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Samantekt

Vorid 2009 framkveemdi nemandi vid Vidskiptafraedideild Haskola Islands rannsokn & pvi hvada
peettir valda pvi ad folk kvartar ekki. Rannsoknarspurningin var: ,.af hverju kvarta vidskiptavinir

ekki alltaf pegar peir lenda 1 pjonustumistokum?

Framkveemd var megindleg konnun i mars og april manudi, & veraldarvefnum. Notast var vid

snjoboltadrtak og toku alls 201 manns patt i kénnuninni.

Spurningar kénnuninnar tengdust upplifun neytenda a pjonustumistékum. Spurt var um reynslu
og vidhorf patttakenda til kvartanna. Einnig hvada adgerda er liklegast ad pattakendur gripi til
begar peir lenda i pjénustumistokum, svo eitthvad sé nefnt. Skodad var hvort munur veeri a
skodunum og reynslu a milli kynja, hvort aldur hefdi ahrif og loks hvort skodanir og reynsla
patttakenda sé mismunandi eftir menntunarstigi. Tolfreedi forritid SPSS var notad vid greiningu
gagna. Helstu nidurstodur rannsoknarinnar voru ad reynsla er stersti ahrifa patturinn & pad ad
vidskiptavinir kvarta ekki alltaf og ut fra henni nennir hann ekki ad standa i pvi ad kvarta. Litill
sem enginn munur fannst a milli hopa. Konur notast meira vid neikveett umtal en karlar. beir sem
eru yngri eru liklegri til ad hafa aldrei heett ad stunda vidskipti vid fyrirteeki og ad finnast pad
Opaegilegt ad kvarta. Peir sem mesta menntun hofdu, pad er ad segja lokid meistarandmi voru
liklegastir til ad gera ekkert vid pjonustumistokum eda fera vidskiptin sin annad. Adeins var
kvartad yfir 60% pjonustumistaka.

Nidurstodur voru sidan bornar saman vid hugmyndir freedimanna. Helsti munurinn var ad hja
fredimonnum eykst kvortunartioni eftir aldri og eftir menntunarstigi en pad var ekki tilfellid i

pessari rannsokn.

Veegi ritgerdar er 12 ect einingar og var leidbeinandi Porhallur Gudlaugsson &samt

medleidbeinandanum Audi Hermannsdéttur.
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1 Inngangur

I margar aldir hafa verid stundud vidskipti & Islandi, hvort sem bandur skiptust & vérum sin &
milli, voruskipti voru gerd vid Nordmenn og Dani og nd & timum er peningum skipt fyrir voru
eda pjonustu. A pessum tima hafa vidskipti proast mikid og hafa ventingar vidskiptavina breyst
0g aukist med timanum (The State Education Department, 2001).

I pessu verkefni var farid yfir fyrri hugmyndir um kvértunarhegdun og af hverju vidskiptavinir
kvarta ekki. Framkveemd var rannsokn til ad kanna pessar hugmyndir og vega og meta hvort

reynsla almennings sé frabrugdin pvi sem stendur i freedunum.

Markmid rannsoknarinnar var ad kanna kvortunarhegdun neytenda og komast pannig ad pvi
hvada peettir pad eru sem hafa ahrif & pad ad vidskiptavinir kvarta ekki. I rannsékninni var
reynsla hins almenna neytanda kénnud og skodun hans notud til ad fa hugmyndir um hver
upplifun almennings & pjonustumistokum er. Til pess ad mela nidurstéournar var
rannsoknarspurning proud og hljomar hian svo: ,,Af hverju kvarta vidskiptavinir ekki alltaf pegar

peir verda fyrir pjonustumistokum?*

Farid verdur yfir mismunandi typur kvortunarhegdunar, einnig hvernig menning getur haft ahrif
asamt pvi ad skoda pa peetti; vinnu, tima, audveldleika skipta, vidhorf og reynslu, sem taldir eru

liklegastir til ad hafa ahrif & kvortunarhegdunina.



2 Pjonustumistok

Pjonustumistok (e. Service failure) eru mistok sem verda af halfu fyrirteekis i samskiptum vid
vidskiptavini. Pau gerast pegar fyrirteeki né ekki ad standa undir veentingum vidskiptavina
(Michel, 2001). pjonustumistok eru 6hjakvemileg hja hvada fyrirteeki sem er, 6hdd pvi hversu
gott pad er (Zeithaml og Bitner, 2003). ,,Enginn er fullkominn. Pad er stadreynd, ekki afsokun*
(Michel, Bowen og Johnston, 2008). Fyrirteeki purfa ad skilja hvad pad er sem vidskiptavinir
bdast vid eftir ad hafa lent i pjonustumistokum til pess ad geta haldid peim og skilid pa ad fullu
(Zeithaml og Bitner, 2003). bjonustumistok reyna & styrk sambandsins & milli fyrirtekis og
vidskiptavinar. I vidskiptum eru mérg mistok sem geta komid upp sem bitna & vidskiptavininum.
Sem demi méa nefna haega pjonustu, skort & pjonustu, ad hlutirnir taki lengri tima en atlast var
til, eda einhverjar villur komi upp (Bitner, Booms og Tetreault, 1990). Einnig eru pad
bjonustumistok pegar vara er géllud eda virkar ekki eins og hdn a ad virka. Vidskiptasambdnd
byggjast & loforoum sem fyrirteeki gefa vidskiptavinum og med pvi ad bregdast peim skadast
sambandid sem myndadist i byrjun (Gronroos, 1990). bad eru margar afleidingar sem geta
orsakast ut fra pjonustumistokum en algengasta afleidingin hja vidskiptavini er 6anagja (Kelly,
Hoffman og Davis, 1993). Einnig eru algengar afleidingar ad sjalfsoryggi vidskiptavina minnkar
(Boshoff og Leong, 1998), neikveett umtal myndast (Bailey, 1994), asamt pvi ad skuldbinding og
aneaegja starfsmanna minnkar pegar kvartad er vegna mistakanna. Petta gerist vegna pess ad
starfsmenn lenda i hlutverka agreiningi vegna mismunar a veantingum vidskiptavina og
stjornenda, asamt pvi ad peim finnst kvartanirnar oft vera 6sanngjarnar og mynda pvi gremju i
gard vidskiptavina (Bell og Luddington, 2006).



3 Kvidrtunarhegdoun

Kvortunarhegdun vidskiptavina (e. Complaining behavior) er adgerd sem tekin er af
vidskiptavini sem felur i sér hvernig samskipti hann hefur vid framleidslufyrirteeki,
bjonustufyrirteeki eda pridja adila, & einhverjum neikvaedum peetti, i sambandi vid voru eda
pbjénustu. (Jacoby og Jaccard, 1981).

3.1 Kvortunartypur

Folk er mjég mismunandi og tekur ser upp mismunandi venjur og hegdun og er pvi haegt ad
flokka folk nidur i dkvednar kvortunartypur (e. complaining types). Pessar kvortunartypur eda
hopar einkennast af pvi hvernig folkid bregst vid pjonustumistokum og adgerdir peirra vid peim.

Adgerdalaus (e. Passive): pessi hopur folks er oliklegastur til ad til ad gera eitthvad pegar hann

verdur fyrir pjonustumistokum. pad er oliklegt ad pessi hopur segi nokkud vid starfsfolk, notist
vid neikvaett umtal eda kvarti til pridja adila. Astaeedan er st ad hdpurinn efast um arangur pess ad
kvarta, ad afleidingarnar séu ekki meira virdi en timinn og orkan sem feeri i pad (Zeithaml og
Bitner, 2003).

R&ddin (e. Voicers): Petta er sa hdpur folks sem er virkur i pvi ad kvarta i starfsfolk en oliklegur

til ad notast vid neikveett umtal, feera vidskipti sin annad eda kvarta til pridja adila. Pessi hopur
trair oft ad kvartanir peirra hafi beetandi ahrif. Pvi ma segja ad pessi hdpur sé sannur vinur
fyrirteekis (Zeithaml og Bitner, 2003).

Afur (e. Irates): pessi hdpur er liklegur til ad notast vid neikveett umtal og/eda feera vidskipti sin

annad. bessi hopur kvartar ad medaltali i starfsfolk, hann er oft reidur Gt i starsfolkid og gefur pvi
ekki annad teekiferi en hann trair pvi samt ad pad geti haft einhver ahrif ad kvarta (Zeithaml og
Bitner, 2003).

Adgerdasinni (e. Activists): bessi hopur er liklegur i medaltali til ad kvarta med flest 6llum

leidum. Hann kvartar i starsfolk, notast vid neikveett umtal og er liklegri en adrir hdpar til ad
kvarta til pridja adila (Zeithaml og Bitner, 2003).



Folk er flokkad nidur i ymsa hopa ut fra mismunandi atridum en fjoldi folks innan peirra er ekki
endilega alltaf s& sami. FOlk er oft flokkad, til deemis, eftir pvi af hvada kyni pad er, hversu
gamalt pad er, hvada menntunarstig pad hefur og hversu ha laun pad hefur. bessir flokkar hafa
verid skodadir i sambandi vid kvortunarhegdun, hvort pad sé munur & milli félksins innan
hépanna. Talid er ad eldri vidskiptavinir kvarti meira en yngri vidskiptavinir vegna pekkingar og
reynslunnar sem peir hafa fra fyrri pjonustumistokum (Kim, Kim, Im og Shin, 2003). Samkvamt
rannsdkn Fox kom pad i 1jos ad eldri vidskiptavinir kvarta meira, en ekki er munur a hvort folk

notist vid neikveett umtal eftir aldri (Fox, 2008). Ut fra pessu ma draga tilgatu eitt:
H1: Yngri vidskiptavinir sleppa pvi oftar ad kvarta en peir eldri.

Pegar litid er yfir heildina, er talid ad kvenmenn og karlmenn hegdi sér eins vid kvartanir
(Garrett, Meyers og West, 1997). En sterkur grunur er ad konur kvarti meira vid fyrirtekin og i
vini og fjdlskyldu (McColl-Kennedy, Daus og Sparks, 2003). | rannsokn Fugate og Hernandez
komust pau ad pvi ad karlmenn eru liklegri til ad hetta ad stunda vidskipti vid fyrirteekid eda
kvarta i starfsmenn pess, en kvenmenn eru liklegri til ad notast vid neikvett umtal vid vini og
fjolskyldu (Fugate og Hernndez, 2004). peir sem hafa haerri tekjur eru i flestum tilfellum einnig
pbeir sem eru meira menntadir og eru taldir liklegri til ad kvarta (Ngai, Heung, Wong og Chan,
2007). Fox komst ad pvi i rannsokn sinni ad peir sem eru med heerri tekjur eru oliklegri til ad
heetta ad stunda vidskipti vid fyrirteekid eda notast vid neikvett umtal en peir sem hafa legri

tekjur (Fox, 2008). Tilgata tvo er dregin Ut fra pessu:

H2: Minna menntadir vidskiptavinir sleppa pvi oftar ad kvarta en meira menntadir vidskiptavinir.



3.2 Hlutverk menningar a kvoértunarhegdun.

Samkvemt Hofstede‘s menningar formgerdaflokkun (e. Cultural Typology) er haegt ad flokka
menningu landa eftir fimm pattum. Hvernig valdi er dreift (e. Power Distance / PDI), er hversu
mikid folk byst vid eda settir sig vid ad valdi sé skipt 6jafnt & milli folks i pjodfélaginu. Hvort
menningin sé einstaklings (e. Individualism / IDV) eda samfélagssinnud (e. Collectivism), folk i
einstaklings menningum er sjalfssinnad og skiptir peirra eigin hagur pad mestu mali, en i
samfélagssinnadri menningu skiptir hagur heildarinnar meginn mali. Hvort karlmanns menning
(e. Masculinity / MAS) riki eda kvenmanns menning (e. Femininity), i karlmannsmenningu er
mikil skipting & tilfinningalegum hlutverkum kynjanna en i kvenmannsmenningu samtvinnast
pessi hlutverk. Hvort menningin fordast ovissu (e. Uncertainty Avoidance / UAI), snyst um
hversu mikid samfélaginu stendur ogn af oOvissu og Oskyrum adstedum. Fimmti
formgerdaflokkur Hofstede byggir & hvort menningin hafi langtima eda skammtima
stefnumdrkun (e. Long-Term Orientation / short-Term Orientation), en ekki verdur farid nanar i
hann hér. (Hofstede, e.d.).

par sem Hofstede hefur aldrei greint islenska menningu er adeins hegt ad mida hana vid
greiningar hans a menningu hja 6¢drum londum, asamt nidurstodum konnunar Halls Pals
Jonssonar (2004), en hann gerdi Hofstede kénnun hér & landi. Nordurléndin eru pau 16nd sem
likust eru islandi & flesta vegu og voru pvi tvd peirra valin til samanburdar. A mynd 3.1 og 3.2

hér fyrir nedan er haegt ad sja hvernig Danmork og Svipjod skora i flokkum Hofstede.
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Mynd 3.1: Formgerdaflokkun Danmork (Hofstede, e.d.) Mynd 3.2: Formgerdaflokkun Svipjod (Hofstede, e.d.)

Hallur Pall Jonsson (2004) framkveemdi sina Hofstede kdnnun hér a landi 15. juni 2004 og var
henni lokid 19. juli sama ar. Hun var framkveemd innan tveggja fyrirteekja her a landi og toku
108 manns patt. Nidurstodur hans méa sja a mynd 3.3.

Mynd 3.3: Formgerdaflokkun islands. (Hallur Pall Jénsson, 2004)

Eins og sést 4 myndum 3.1 og 3.2 p4 eru Danmork og Svipjod ekki ad skora hatt i PDI en [sland
skorar adeins herra. Einhver virding er borin fyrir peim sem hafa meira vald en ekki er alveg

nogu audvelt fyrir alla ad koma skodunum sinum & framfeeri. pratt fyrir petta pa hafa allir &



islandi jafnan rétt og vegna pessa attu Islendingar ekki ad eiga of erfitt med ad eiga vid fyriraki

og koma rétt sinum a framfeeri.

FoOlk i einstaklingsmenningu hugsar adeins um sjalft sig og sina nanustu fjolskyldu og vini. pPad
gerir pad sem pvi synist an pess ad hugsa um hvada ahrif adgerdir peirra hafa a pjoofélagid. Pad
er i lagi ad adrir heyri i peim kvarta par sem engin skomm er i pvi ad tja tilfinningarnar sinar &
almannaferi (Hofstede, e.d.). Eins og sést & mynd 3.1, 3.2 og 3.3 pa skora Danmork, Svipjod og
island frekar hatt hér. b6 ad island sé frekar litid land og naestum pvi allir skyldir pa er pad samt
einstaklingssinnad. Allir gera pad sem peir vilja, pegar peir vilja. Personuleiki er byggdur &
einstaklingnum en ekki a heildinni og hafa allir rétt & sinu einkalifi og &hersla er 16gd & arangur.
Ut fra pessu @ttu islendingar ad eiga mjog audvelt med ad kvarta og koma tilfinningum sinum
um véru og pjonustu & framfeeri. bar sem Islendingar eru einstaklingssinnadir vilja peir alltaf fa

pad sem peir eiga skilid og attu pvi alltaf ad kvarta pegar peir fa pad ekki.

I karlmannsmenningu eiga mennirnir ad sja um hlutina, vera hardir og hugsa um efnislegan
arangur. Konurnar eiga ad vera jakvadar, mjukar og hugsa um lifsgaedi. Karlmenn eru &dri og
vald skiptir miklu mali (Hofstede, e.d.). A mynd 3.1 og 3.2 sést ad Danmork og Svipjod skora
mjog lagt i karlmannsmenningu, sérstaklega Svipjod og er pvi kvenmannsmenning i pessum
tveimur 16ndum. | kvenmannsmenningu eiga badi konur og Karlar ad vera jakveed, mjuk og
lifsgeedi eiga ad skipta pau mali. Kynin eru jofn (Hofstede, e.d.). Island er premur stigum haerra
en Danmork eda med 19 stig, pannig ad hér er einnig kvenmannsmenning. Petta bendir til pess

ad pad atti ekki ad vera munur & kvortunarhegdun kynjanna & islandi. Ut fra pessu kemur tilgata
prju:

H3: EKkki er munur & tidni kvartanna milli kynja.

Lond med haa dvissufalni setja reglur og l6g til ad reyna ad draga ur henni. Einnig er folk i peim
[6ndum oft vidkvemara og oftar stressadara (Hofstede, e.d.). A mynd 3.1 og 3.2 sést ad
Danmérk og Svipjod skora frekar 1agt en & mynd 3.3 sést ad island er p6 nokkud ofar. A islandi
eru l6g og reglur um flest allt en pad er p6 ekki endilega farid eftir peim. Rannsakanda finnst

ekki hafa rikt of mikil hreedsla vid Ovissu eda 6skyrum adsteedum hér & landi, ad minnsta kosti
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ekki ef midad er vid ,petta reddast* hugsunarhatt Islendinga. Nidurstédurnar sina p6 annad og er
island & svipudu stigi og byskaland i pessum flokki (Hofstede, e.d.) og er pekkt fyrir ad vera
strangt og med mikinn aga. betta geeti p6 hafa breyst eitthvad eftir tilkomu kreppunnar par sem
stjornmala- og efnahagsastand hafa pé nokkur ahrif & flokkinn (Hallur Pall Jénsson, 2004) og

geeti pvi utkoman verid enn heerri ef kénnunin yrdi gerd nina.

4 pbeir sem kvarta ekki

Audvelt er ad vita hvada vidskiptavinir pad eru sem kvarta, par sem peir hafa pegar sagt fra sinni
Oanagju og reynt ad fa einhverjar baetur fra fyrirteekinu vegna mistakanna. Erfidara er ad finna
Oanagda vidskiptavini sem kvarta ekki, en haga sér samt 6druvisi eftir ad hafa lent i mist6kunum
(Fornell og Westbrook, 1984). Taka parf pvi til umhugsunar ad stor hopur Oanagda
vidskiptavina leetur ekkert heyra i sér, jafnvel po ad fyrirteki reyni ad koma pvi ad (Huppertz,
Mower o.fl. 2003). begar Best og Andersen skodudu kvortunarhegdun folks komust peir ad pvi
ad adeins litill hluti 6anegdra vidskiptavina kvortudu (Best og Andersen, 1977). Sidan pa hafa
ymsar adrar greinar tengdar kvortunarhegdun synt fram & pad sama (Fugate og Hernandez,
2004).

Astaedur pess ad vidskiptavinir taka pa akvordun ad kvarta ekki geta verid margar og er farid i

beer sem taldar eru liklegastar hér fyrir nedan.

4.1 Vinna vidskiptavina

pad er vinna (e. Effort) ad kvarta. | flestum tilfellum pegar pjonustumistok eiga sér stad parf
Oanaegdi vidskiptavinurinn ad taka frumkvaedid og hafa samband vid starfsmann fyrirtakis,
annadhvort i persénu eda i sima. Utskyra sidan vandamalid og vonast til pess ad starfsmadurinn

sampykki Utskyringuna og Gtvegi par af leidandi asattanlegar baetur (Huppertz o.fl. 2003).

Aftur & méti parf enga vinnu vid ad gera ekkert og par sem vidskiptavinir komast oft ad pvi ad
beir greeda litid eda ekkert a pvi ad kvarta, af hverju attu peir ad hafa fyrir pvi (Huppertz o.fl.

2003). Vioskiptavinir sem lenda i pjonustumistokum eru pvi latnir taka huglega akvordun hvort
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bad sé pess virdi fyrir p4 ad kvarta eda ekki. Peir purfa pvi ad meta vinnuna sem pad tekur ad

kvarta, virdi vérunnar og likurnar & btum (Hirschman, 1970).

Somu pjonustumistdkin geta einnig pytt mjog mismunandi vinnu fyrir vidskiptavini. Sem demi
ma nefna tvo vidskiptavini sem badir fara Ut i sjoppu og kaupa sér hamborgara, hvorugur peirra
bordar sosu og vilja hana pvi ekki & hamborgarann. bPegar vidskiptavinirnir eru komnir heim sja
pbeir ad pad er s6sa a hamborgaranum. Fyrir annan er petta ekkert mal pvi sjoppan er hinum
meginn vid gotuna og fer hann pvi bara yfir og feer nyjan. En fyrir hinn er petta mjog mikid
vandamal, par sem hann byr langt fra sjoppunni og & prju litil born sem hann parf ad taka med
sér Ut til ad skila hamborgaranum. Af pessu demi ma sja ad pad er mikilveegt ad taka adstedur

folks og mismun & pvi inn i vinnuna sem pad parf vid kvartanir.

Ad vidskiptavinurinn kvarti ekki er ekki gott fyrir fyrirteekid, pa fer pad ekki teekifeeri til ad leera
af mistokunum (Fox, 2008), og pad ad vidskiptavinurinn kvarti ekki pydir ekki ad hann geri
ekkert. Vidskiptavinurinn getur til deemis sagt 6drum fra neikveedri reynslu sinni og krefst pad
ekki mikillar vinnu af hans halfu (Huppertz o.fl. 2003). Tom Peters sagdi i bok sinni fra 1988 ad
um helmingur peirra sem lenda i pjonustumistékum segja tuttugu eda fleiri manns fra og auka

par med enn frekar sleemt ordspor fyrirteekisins (Fugate og Hernandez, 2004).

Vidskiptavinir sem halda ad kvortun peirra sé vel pegin af fyriteeki telja einnig ad peir purfi
minni vinnu vid ad kvarta (Huppertz o.fl. 2003). bar af leidandi yrdi liklegt ad vidskiptavinir

myndu kvarta meira.

Fyrirséd vinna er pvi stér pattur i akvordun vidskiptavina um hvort peir kvarti eda ekki
(Huppertz o.fl. 2003).

4.2 Timi

Vinnuna sem fer i ad kvarta er haegt ad mala med timanum sem pad tekur (Garbarino og Edell,
1997). | samfélaginu i dag er folk alltaf ad flyta sér og hefur pad pvi oft ekki tima til pess ad
kvarta. Eins og vitad er pa tekur pad oft langan tima ad kvarta og tima vidskiptavinir oft ekki

timanum sinum i pad og sleppa pvi frekar (Huppertz o.fl. 2003).
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4.3 Audveldleiki skipta

Pegar vidskiptavinurinn getur valid um marga kosti, og ad fera vidskiptin sin annad er frekar
audvelt, pa4 er mun erfidara ad hafa fyrir pvi ad kvarta heldur en ad feera vidskiptin sin annad
(Huppertz o.fl. 2003). Kostnadurinn eda vinnan sem vidskiptavinurinn parf ad framkvema vid
ad kvarta er meiri en vinnan vid ad hatta ad stunda vidskipti vid fyritekid. Vinnan er einnig lika
oft meiri en &botin sem faest vid ad kvarta (Hirschman, 1970).

A [slandi eru yfirleitt morg fyrirtaeki sem hafa sams konar eda svipadar vorur, svo audvelt getur
verid fyrir vidskiptavini ad feera vioskiptin sin annad. Fyrirteeki ettu pvi virkilega ad einblina &
pad ad gera allt sem pau geta til ad halda vidskiptavinum sinum eftir ad peir hafa lent i
pjonustumistokum. Samkveemt bok Tom Peters fra 1988 kostar fimm sinnum meira ad na i nyjan

vidskiptavin en ad halda peim gamla (Fugate og Hernandez, 2004).

4.4 Viohorf til kvartana

Vidhorf vidskiptavina til kvartana er mjog mismunandi. Vidskiptavinum getur fundist pad
Opaegilegt, leidinlegt og jafnvel tilgangslaust ad kvarta. Odrum getur fundist pad vera sin
personulega skylda ad lata fyrirtekid vita hvad pad er ad gera rangt og sumum finnst pad

&dislegt par sem peir greeda oftast eitthvad a pvi.

Vidskiptavinir med jakveett vidhorf til kvartana finnst audvelt ad nalgast starfsmenn fyrirtaekis og
kvarta pegar peir eru 6anagdir. A medan peir sem hafa neikvatt vidhorf til kvartana finnst pad
mjog erfitt, alveg sama hversu mikinn rétt peir eiga & pvi ad kvarta midad vid mistokin
(Huppertz o.fl. 2003).

Samkvaemt kénnun Bodey og Grace hefur vidhorf til kvartana sterk ahrif a kvortunarhegdoun
vidskiptavina. Fyrirteeki purfa pvi ad hafa hugann vid pad ad sumum vidskiptavinum lidur mjog
illa eda dpaegilega i 6llu kvortunarferlinu og eru peir pvi liklegri til ad feera vidskipti sin annad i
stadinn fyrir kvarta. En pad er haegt ad breyta vidhorfinu og ef fyrirtaeki til deemis taka vel & mot
skodunum vidskiptavina & voru eda pjonustu getur pad haft mikil ahrif. Ef vioskiptavini finnst

vera tekid mark & skodun hans og ad han skipti mali pa eykst sjalfstraust med tilliti til kvartana
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0og mun hann pvi mjog liklega eiga audveldara med kvartanir i framtidinni (Bodey og Grace,
2006).

Peir vidskiptavinir sem kvarta pegar pad er audvelt fyrir p4 ad feera vidskiptin sin annad, geetu
verid ad syna tryggad til fyrirteekisins med pvi ad benda pvi & hvad peir geetu lagad (Hirschman,
1970). Pbessi hépur vidskiptavina er besti vinur fyrirtekisins og getur virkilega hjalpad
fyrirteekjum ad minnka upptok pjonustumistaka.

4.5 Reynsla

Fyrri reynsla hefur einnig ahrif & kvortunarhegdun. Yfirleitt eru peir vidskiptavinir sem hafa
minni reynslu & markadnum oliklegri til ad kvarta en peir sem hafa meiri reynslu (Kim o.fl.
2003). peir sem hafa kvartad litio finnst peir ef til vill ekki kunna ad kvarta og pora pvi ekki ad
gera pad.

Oft lendir folk i pjonustumistékum og hefur fyrir pvi ad kvarta en feer ekkert nema neikvaedni til
baka fra fyrirteekinu eda starfsmennirnir eru ekki mjog hjalpsamir og pa parf vidskiptavinurinn
ad preeta vid starfsfolkio til ad koma sinu & framfaeri. Ad lokum faer hann ef til vill baetur en naest
pegar hann lendir i pjénustumistokum pa er mjog liklegt ad hann nenni ekki ad kvarta og feeri
jafnvel vidskipti sin annad. Fyrirteeki purfa ad lera ad taka vel & moti kvortunum og fara ekki i

vorn pegar pad er verid ad gagnryna pau (Bodey og Grace, 2006).

Fyrri reynsla vidskiptavina hefur ahrif & viohorf til kvartana (Kim o.fl. 2003), sérstaklega hja
peim sem lenda i slemum eda gdédum vidbrégdum hja fyrirteekjum. begar vidskiptavinir auka
kvortunarreynslu sina, leera peir a sama tima hvernig peir eiga ad minnka vinnuna sem peir purfa
vid ad kvarta (Huppertz o.fl. 2003).
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5 Rannsodkn

Med rannsokn pessari leitadi rannsakandi ad svorum vid pvi af hverju vidskiptavinir kvarta ekKki
alltaf pegar pjonustumistok verda. Til pess var préud rannséknarspurningin: Af hverju kvartar
folk ekki alltaf pegar pad lendir i pjonustumistokum?

Helstu markmid rannsoknarinnar voru ad mela hvada pettir pad eru sem hafa ahrif & pa
akvordun ad vidskiptavinur kvartar ekki . Einnig ad skoda hvort munur sé & milli kyns, aldurs
eda menntunar pegar pad kemur ad pvi ad kvarta ekki. Nidurstodur rannséknarinnar eru sidan

bornar saman vid kenningar og fyrri rannsoknir freedimanna.

5.1 Adfero

| pessari rannsokn var studst vid megindlegar rannsoknaradferdir. Med megindlegum
rannsoknaradferdum er reynt ad leita orsaka vissra patta med tolfraeedilegum upplysingum um
stora hopa. Megindlegir rannsakendur leggja meiri aherslu a ad skoda hvers vegna hlutirnir eru
eins og peir eru, frekar en ad lysa peim. Pau lykilatrioi sem ber ad hafa i huga pegar
megindlegum rannsoknaradferoum er beitt er ad innihald spurningalista sé i samraemi vid
markmid rannsdknarinnar og ad Urtakid sé neegilega stort til ad nidurstddurnar seu marktekar
(Burns og Bush, 2006).

5.1.1 Gerd spurningalista

Spurningalistinn var saminn med pad ad markmidi ad reyna ad komast ad pvi hvad veldur pvi ad
folk kvartar ekki alltaf pegar pad lendir i pjonustumistékum. Pad er ad segja hvada peettir pad eru
sem valda pvi ad vidskiptavinir kvarta ekki alltaf pegar pjonustumisték verda. Byrjad var a ad
skoda fyrri hugmyndir og svipadar rannsoknir um efnid. Med pvi sast ad helsta aherslan var
oftast & somu peettina. Ut fra pvi var akvedid ad kanna pa patti sem ad mati rannsakenda voru
taldir vera liklegastir til ad hafa ahrif & kvortunarhegdun vidskiptavina. Peir voru vinnan sem

parf, audveldleiki skipta, viohorf, reynsla og timi.
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Mikilveegt er ad hafa spurningar einfaldar, skyrar og eins stuttar og haegt er til pess ad fordast
misskilning pétttakenda. betta er gert til ad takmarka skekkjur af halfu svarenda sem geta
myndast ef uppbygging spurningalistans er ekki négu g6d, til demis pegar spurningar eru
6skyrar eda leidandi (Burns og Bush, 2006). Notast var vid lokadar spurningar, badi tvivioar og
fjolvioar. pegar buid var ad semja videigandi spurningar var spurningalistinn forprofadur.
Spurningalistinn var saminn med pad i huga ad patttakendur geetu svarad honum hjalparlaust og
pvi var hann byggdur upp eftir svohljodandi ferli: Kynning par sem tilgangur kénnunarinnar er
gerdur 1jos fyrir pattakendum asamt Gtskyringu a pjonustumistokum. Sidan er patttakandinn latin
svara spurningum sem tengjast kvortunarhegdun og viohorfi hans (sja spurningar 1-10 i vidauka
). Eftir pad koma bakgrunnsspurningar sem notadar voru til ad flokka drtakid (sja spurningu 10-
12 i vidauka I)

5.1.2 péatttakendur

Pydid i rannsékninni voru allir islendingar a aldrinum 18-70 &ra eda um 213.610 manns (islands,
2009) og alls svorudu 201 manns kénnuninni, sem er 0,094% pydinu. Pad ad svo fair svorudu
konnuninni veldur dartaksvillu og skekkir nidurstodur, vegna smeedar & Urtakinu verda
nidurstédur pvi ekki eins nakveemar. Einnig getur of smatt urtak valdid pvi ad ekki kemur i ljos
munur & skodunum sem gaetu verid til stadar (Burns og Bush, 2006). En pratt fyrir petta er fjéldi

patttakanda naegur til ad gefa goda nidurstddu og heaegt ad leggja mat & pyaid.

patttakendur kénnuninnar voru islenskir neytendur af mismunandi kyni, aldri og mismunandi
menntunarstigi. Atlun rannsakanda var ad fa sem fjolbreyttasta svorun svo heegt veeri ad
endurspegla hana yfir 4 pydid. Urtaksadferdin sem notud var kallast snjoboltadrtak sem byggir &
adstod pétttakanda vid ad koma konnuninni afram. Med pessari adferd er valdid i hondum

patttakenda asamt pvi ad audvelt er ad na til mismunandi hopa & stuttum tima med pessum heetti.

Aldursdreifing patttakenda var mjog breid, allt fra 18 ara aldri upp i 68 ara aldur. Hvert aldursar
parna a milli hafdi svo ad minnsta kosti einn fulltria i Grtakinu. Medalaldur peirra sem toku patt i
koénnuninni var 37 ara, en langflestir voru i aldurshopnum 22-30 ara eda um 37% patttakenda, sja

mynd 5.1. Aldursdreifingin var flokkud nidur i akvedna aldurshépa.
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Hver er aldur pinn?
W 18-21 ar
@ 22-30 ar
O 31-40 ar
W 41-50 ar
O51arao
@ missing value

Mynd 5.1: Aldursskipting

Kynjahlutfall patttakenda syndi ad konur voru i meirihluta eda 57,71% a medan karlar voru

42,29% (sja toflu 31 i vidauka I1).

Flestir patttakenda hofdu lokid stddentspréfi / idnmenntun eda um 44%, en nast flestir hefdu
lokid einhvers konar haskola nami, eda um 32%. Adeins einn sem hafdi lokid doktorsnami tok
kdnnunina og var hann pvi sameinadur peim sem hofdu lokid meistaranami, par sem ekki er

heegt alhaefa fra einum patttakanda. Skipting eftir menntun ma sja & mynd 5.2.

Hvert er haesta stig
menntunar sem pua
hefur lokid?

B Grunnskdla stig
@ Student/idBnmenntun

11,44% 11,949 Haskola stig ( BS /
(11,449 | O Hasksta stia (

= Meistaranam ( MS /
MA / MBA )

Mynd 5.2: Menntunarskipting
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5.1.3 Framkveemd

Pegar spurningalistinn hafdi verid settur saman var hann forpréfadur. Listinn var sendur a fjora
einstaklinga; einn sem hafdi lokid vidskiptafreedindmi, tvo vidskiptafreedinema og einn sem hafdi
ekki lokid stadentsprofi. Listinn var forprofadur & fyrstu premur einstaklingunum vegna reynslu
peirra & kdnnunum og Yfirferd peirra, sidasti einstaklingurinn, pad er sa sem ekki hafdi lokid
studentsprofi, var til ad kanna hvort pad veeri eitthvad sem éskiljanlegt veeri fyrir pa4 yngri og
minna menntadri. Engar athugasemdir komu fra forprufendum og var hann pvi naest feerdur yfir a
kdnnunarsiouna createsurvey.com & veraldarvefnum. Gagnaséfnun fyrir kénnunina fér fram a
veraldarvefnum. Eftir bGid var ad setja kdnnunina upp & sidunni var hlekkur ad henni sendur &
sex einstaklinga & mismunandi aldri og med mismunandi menntun. bessir einstaklingar voru
sidan fengnir til ad senda kénnunina afram til annarra. Konnunin var adgengileg i niu daga eda
frd 25.03.709 — 03.04.°09.

5.2 Greining gagna og urvinnsla
pegar sofnun frumgagna var lokid voru upplysingarnar ferdar Gr createsurvey og inn i

tolfreediforritio SPSS, og var pad notad vid Urvinnslu og greiningu gagna. Framkvaemd voru t-
prof til ad kanna mun & milli tveggja hépa, pannig voru borin saman medaltdl hopa og notast var
vid urtok sem voru 6had hvort 6oru. Til pess ad bera saman fleiri en tvo hopa var notast vid
dreifigreiningu(e. ANOVA). Til pess ad sja hvar munurinn la var notad Post hoc, Tukey prof.
Krosstoflur voru notadar til ad kanna tengsl milli nafnbreyta, ki-kvadrat var svo notad til ad sja
hvort tengslin veeru marktek. Adallega var notast vid lysandi tolfreedi vido drvinnslu gagna.
(Burns og Bush, 2006)
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5.3 Nidurstoour

Umfjéllun um nidurstodur er skipt i tvo kafla, helstu nidurstédur og itarlegar nidurstodur. I helstu
nidurstooum eru markverdustu nidurstédurnar dregnar fram en i irarlegum nidurstédum er farid i

hverja spurningu fyrir sig.

5.3.1 Helstu nidurstdour
Hér verda einungis skodadar markverdustu nidurstédurnar og adeins midad vid pa sem hofou
ordid fyrir pjonustumistokum (sja spurningu 1 i vidauka 1). Itarlegri nidurstodur verda i

samnefndum kafla.

Pegar pétttakendur lenda i pjonustumistokum er algengast ad peir kvarti til pess sem var ad
afgreida pa, eda 45%. Hins vegar hafa 38% patttakenda engin samskipti vid fyrirteekid. Peir sem
hafa lokid meistaranami eru liklegastir til ad gera ekkert eda fera vidskiptin sin annad eftir

bjonustumistok.

Helsta asteeda pess ad folk kvartar ekki pegar pad lendir i pjonustumistokum er ad pad nennir
ekki ad standa i pvi, eda um 37% patttakenda. Aldurshopnum 18-21 ars fannst 0pagilegast ad

kvarta.

Flestum patttakendum finnst pad vera skylda ad lata fyrirteekid vita hvad pad er ad gera rangt
begar pad kvartar eda um 49%.

Peir sem yngstir eru, eru liklegastir til ad halda vidskiptum sinum a sama stad, en um 72%

patttakenda hafa hett ad stunda vidskipti vid fyrirteeki vegna pjonustumistaka.

Konur notudust meira vid neikveett umtal en karlar, en 92% patttakenda segja fra
bjonustumistokum po peir kvarti ekki. Fjoldi kvartana patttakenda var ekki i samraemi vid fjolda

bjonustumistaka. Adeins kvortudu peir yfir 60% af peim mistokum sem peir hofou lent i.
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5.3.2 ltarlegar nidurstédur
Hér verda skodadar allar paer nidurstédur sem rannsakanda fannst dhugaverdar. Gert er grein

fyrir hverri spurningu og nidurstddum sem tengjast henni.

1. Hefur pu ordid fyrir pjonustumistokum?

Af peim 201 patttakenda sem svorudu kénnuninni voru 188 sem svérudu pessari spurningu
jatandi og 13 sem svorudu henni neitandi. Af peim sem svorudu neitandi voru fimm & aldrinum
21-24 og restin var & aldrinum 46 og upp ur. Marktekur munur var & milli menntunarstigs og 1&
munurinn & milli peirra sem hofdu stadentsprof/ionmenntun og peirra sem hofou lokid nami &
haskolastigi. 85% peirra sem svorudu neitandi voru stidentsprofs/ionmenntadir, en enginn af
peim sem hofou lokid haskdlamenntun svérudu pessari spurningu neitandi(#2(3, N=201) = 9,98;
p = 0,05) (sja toflu 1 i vidauka I1). Ekki reyndist vera munur a milli kynja (p>0,05). (sja toflu 2 i
vidauka 1)

Hér eftir eru nidurstddur adeins fengnar fra peim 188 sem svérudu spurningu eitt jatandi.
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2. Til hvada adgerda er liklegast ad pu gripir, pegar pu lendir i pjonustumistokum?

Hér var etlunin ad komast ad vidbrogoum patttakenda pegar peir lenda i pjonustumistokum. Eins
0g sja m& @ mynd 5.3 pé eru flestir eda 45% patttakenda sem finnst liklegast ad peir kvarti til
bess sem var ad afgreida pa pegar peir lenda i pjoénustumistokum. Einnig ma sja ad 38%
patttakenda telja ekKki liklegast ad peir hafi nokkurs konar samskipti vid fyrirteekid.

Préosent
30,0% 40,0% 50,0%
I I I

20,0%
1

10,0%

g _ 2,6|6% 1.6%

i Gerir ekkert { Heettir ad stunda  Segir fjdlskyldu og Kvartar til pess Leitar og kvartar Hringir {
atvikinu vidskipti vid vinum fra sleemri sem var ad til yfirmanns neytendasamtokin

fyrirteekid reynslu pinni afgreida pig og kvartar

Mynd 5.3: Til hvada adgerda er liklegast ad pattakendur taki til pegar peir landa i pjénustumistokum.

Ekki reyndist vera munur milli kynja (p>0,05). Enginn i aldurshopnum eldri en 40 ara valdi
valmoguleikann ,,gerir ekkert i atvikinu®, pessi aldurshopur er einnig liklegastur til ad hringja i
neytendasamtokin. Ekki var munur & milli aldurshépa (p>0,05) (sja toflu 3 i vidauka I1). pegar
borin voru saman stig menntunar kom i lj6s ad munur var & milli peirra sem hofou
student/ionmenntun og peirra sem hofou lokid meistaramenntun (¥2(15, N=188) = 26,9; p =
0,05) (Sja toflu 4 i vidauka I1). Peir sem lokid hofdu meistaranami voru 6liklegastir til ad leita til
neytendasamtaka eda ad kvarta til yfirmanns, en peir sem hoféu lokid stddentsprofi/iGnmenntun

voru liklegastir ad gripa til pessara adgerda. beir sem lokid hafa meistaranami heetta frekar
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vidskiptum eda gera ekkert i atvikinu. Af peim sem vdldu valmoguleikann ,,haetta ad stunda
vidskipti  vid fyrirtekido“ voru 65% haskolamenntadir en adeins 5% voru med

stadentsprof/idnmenntun. (sja toflu 5 i vidauka I1)

3. Hefur pa lent i pvi ad pér finnst pu eiga ad kvarta vegna o&fullnaegjandi
voru/pjonustu en gerir pad ekki?

Um 90% péttakenda svorudu pessari spurningu jatandi (sja toflu 6 i vidauka I1). EkKi reyndist
vera munur & milli kynja (p>0,05). (sja toflu 7 i vidauka I) EKki var munur & milli
menntunarstigs (p>0,05). (sja toflu 8 i vidauka II). Ekki reyndist vera munur & milli aldurshdopa

(p> 0,05). (sja toflu 9 i vidauka I1).

4. Hvad af eftirfarandi a best vid sem asteeda pess ad pu kvartar ekki?

Med pessari spurningu var &tlunin ad kanna hvada peettir pad eru sem patttakendum fyndist helst
feela pa fra pvi ad kvarta. Eins og sést a mynd 5.4 pa nennir um 37% pattakenda ekki ad standa i

bvi og um 28% finnst peir ekkert graeda & pvi, ad pad sé eydsla a tima og orku.

40,0% —

30,0% —

Prosent

20,0% —

10,0% —

Nennir ekki ad Finnst Hafair ekki tima Graedir ekkert & Starfsmennirnir missing value
standa i pvi 6peaegilegt ad til pess pvi, eydsla a hlusta ekki og
kvarta tima og orku nennir ekki ad
praeta i peim

Mynd 5.4: Helsta asteeda pess ad pattakendur kvarta ekki.
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Hvorki reyndist vera munur & milli kynja (p>0,05) (sja t6flu 10 i vidauka Il), né menntunar
(p>0,05) (sja toflu 11 i vidauka I1). Af aldursflokknum 18-21 &rs svérudu 38% ad peim fyndist
Opaegilegt ad kvarta. 56% peirra sem fannst 6paegilegt ad kvarta voru 30 ara eda yngri. 38%
patttakenda i aldursflokknum 50 ara og eldri fannst peir ekkert greda & kvortunum og ad pad
veeri eysla & tima og orku en engum i 18-21 &rs(sja toflu 13 i vidauka I1). Munur var & milli
aldursflokka (2(25, N=188) = 44,86; p = 0,05) og var mestur munur & milli peirra sem voru i

aldursflokknum 18-21 og peirra sem voru i 30-40 ara flokknum. (sja t6flu 12 i vidauka II).

5. Hvernig lidur pér pegar pu eda einhver i kringum pig kvartar?

Hér var verid ad kanna vidhorf patttakenda til kvartana. Eins og sést & mynd 5.5 pa finnst
nestum pvi helmingi patttakenda pad vera skylda ad lata fyrirteekid vita hvad pad er ad gera
rangt. 22,46% patttakenda finnst Opaegilegt ad kvarta og um 18% finnst pad leidinlegt. Kynin
voru nokkud sammala um lidan peirra vid kvartanir en af peim sem véldu ad peim lidi &dislega
par sem peir graeda oftast eitthvad a pvi voru 67% karlmenn. En ekki reyndist vera marktekur

munur & milli kynja (p>0,05). (sja toflu 14 i vidauka I1)

50,0% —

40,0% —

30,0% —

Prosent

20,0% —

10,0% - 22,46%

4,81%0
0 504

Opaegilegt Leidinlegt Skilda as lata Tilgangslaust AESdislegt par missing value
fyrirtaekid vita sem pu graedir
hvad pad er ad oftast eitthvad
gera rangt a pvi

Mynd 5.5: Lidan til kvartana
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pegar skodadur var munur & milli menntunarstigs kom i 1jos ad peir sem lokid hofou
meistarandmi voru einu fravikin fra heildinni. Mjoég faum meistaranemum fannst pad 6pagilegt

og engum fannst pad tilgangslaust. Ekki var munur & milli menntunarstigs (p>0,05).

Af peim sem fannst 6peegilegt ad kvarta var 59% i tveimur yngstu aldursflokkunum 18-21 &ra og
22-30 ara. Enginn eldri en 40 ara valdi valmoguleikann ,,@dislegt par sem pu gredir oftast
eitthvad 4 pvi“. Pad a0 folki fyndist pad vera skylda ad lata fyrirteekio vita hvad pad er ad gera
rangt haekkadi eftir aldri og var pessi valmdguleiki mest valinn i 61lum aldursflokkum. préatt fyrir
petta var ekki markteekur munur & milli aldursflokka (p>0,05).

6. Hefur pu lent i pjénustumistokum og heett ad stunda vidskipti vid fyrirtekid?

Um 72% patttakenda svorudu pessari spurningu jatandi. EkKi reyndist vera munur & milli kynja
(p>0,05), né munur & milli menntunarstigs (p>0,05). Munur reyndist vera & milli aldurshopa
(72(5, N=187) = 11,3; p = 0,05). I aldursflokknum 18-21 &rs hofdu 71% ekki hatt ad stunda
vidskipti vegna pjonustumistaka, Pessi tala minnkadi mjog hja neesta aldurshdp og var adeins
30%. Hja naestu aldursflokkum for talan enn leekkandi og endadi i 18% hja elsta aldursflokknum,

50 ara og eldri (sja toflu 15 i vidauka I1).

7. Ef pa verdur fyrir pjonustumistokum en kvartar ekki, segir pud vinum og

vandamodnnum fra mistokunum?

92% pattakenda svorudu pessari spurningu jatandi (sja toflu 16 i vidauka Il). Munur reyndist
vera a milli kynja (y2(1, N=186) = 4,09; p = 0,05). 98% kvenna svorudu jatandi en adeins 77%
karla (sja toflu 17 i vidauka II). 18-21 ars var eini aldursflokkurinn par sem allir innan hopsins
svorudu jatandi. EKki reyndist vera munur & milli aldursflokka né menntunarstigs (p>0,05) (sja
toflu 18 og 19 i vidauka II).
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8. Asidustu 6 manudum, hversu oft hefur pd lent i pjonustumistokum?

Medaltal gildanna var 2,8, par sem einn taknar aldrei, tveir takna einu sinni og svo framvegis.
Sem sagt ad medaltali h6fou patttakendur lent um tvisvar sinnum i pjonustumistokum & sidustu
sex manudum. Tidasta gildid var 2, pannig ad flestir hofdu lent i einum pjonustumistokum en
midgildid var tvd pjénustumistdk (sja toflu 20 i vidauka 11) Eins og sést & mynd 5.6 hofdu flestir
eda 75,5% patttakenda ordid fyrir tveimur eda feerri pjonustumistokum.

30,0% —

25,0% —

20,0% —

15,0% —

Prosent

10,0% —

5,0% —

0,0% — 1,0|6°/o

Aldrei 1 sinni 2 sinnum 3 sinnum 4 sinnum 5 sinnum eda missing
oftar value

Mynd 5.6: Fjoldi pjonustumistaka & sidustu 6 manudum.

Ekki var munur & milli kynja (p>0,05), aldursflokka (p>0,05) né menntunarstigs (p>0,05) midad
vid fjolda pjonustumistaka. (sja toflu 21, 22 og 23 i vidauka I1)
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9. Asidustu 6 manudum, hversu oft hefur pu kvartad vegna pjonustumistaka?

Medaltal gildanna var 2,1, par sem einn taknar aldrei og tveir tdknar einu sinni. A3 medaltali
hofdu pvi patttakendur kvartad einu sinni & sidustu sex manudum. Tidasta gildid var 1, pannig ad
flestir hofou aldrei kvartad en midgildid var ad hafa einu sinni kvartad (sja toflu 24 i vidauka I1).
Eins og sést & mynd 10 pa héfdu 87,8% patttakenda kvartad tvisvar sinnum eda sjaldnar. 36,7%
patttakenda hofou aldrei kvartad & sidustu sex manudum og ef dregnir eru fra peir sem hofou
aldrei lent i pjénustumistokum ( mynd 5.6) pa eru eftir 16% péatttakenda sem hofou lent i
pjonustumistokum en kvarta ekki. Af peim 14,35% sem héfou lent i pjonustumistokum fjérum
sinnum eda oftar (sja mynd 5.6 ) kvortudu adeins 25% eda 3,7% patttakenda (sja mynd 5.7).

40,0% —

30,0% —

Présent

20,0% —

10,0% —

I2, 1|3%| 'ﬁ RR%

I
Aldrei 1 sinni 2 sinnum 3 sinnum 4 sinnum 5 sinnum eda missing
oftar value

Mynd 5.7: Fjoldi kvartana a sidustu 6 manudum.

Adeins voru pad karlmenn sem kvértudu fjorum sinnum eda oftar (sja toflu 25 i vidauka 11). En
ekki reyndist vera munur & milli kyns (p>0,05), aldurshépa (p>0,05) né menntunarstigs (p>0,05)
eftir fjolda kvartanna (p>0,05). (sja toflu 26, 27 og 28 i vidauka II).
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Spurning 8 og 9.

Bornar voru saman spurningar atta og niu til ad sja hversu oft folk kvartadi midad vid fjolda
pjonustumistaka sem pad hafdi lent i. A toflu 5.1 sést hversu oft folk kvartadi a sidustu 6

manudum & méti pjonustumistokunum sem pad lenti i & sama tima.

A sidustu 6 manudum hversu oft hefur pii lent i bjénustumistskum?
Aldrei 1sinni 2 sinnum 3 sinnum 4 sinnum 5 sinnum + Missing value Total
A sidustu Aldrei| 39 15 9 1 2 3 69
& manudum, 1 sinni 37 23 3 1 5 69
hversu oft 2 sinnum 19 3 5 1 27
hefur pd 3 sinnum 10 2 2 14
kvartad vegna 4 sinnum 3 3

bjénustumistaka?] 5 sinnum + 4

Missing value 1 1
Total 39 52 51 17 13 14 2 188

Tafla 5.1: Samanburdur & fjélda pjoénustumistaka og kvartanna.

Unnid var t6lulega upp ar toflunni til ad sja % hlutfall af hverjum dalk fyrir sig, sja toflu 5.2.

Aldrei 1sinni 2sinnum 3 sinnum 4 sinnum 5 sinnum +

Aldrei 100% 29% 18% 6% 15% 21%

1 sinni 71% 45% 18% 8% 36%

2 sinnum 37% 18% 38% 0%
3 sinnum 59% 15% 14%
4 sinnum 23% 0%
5 sinnum + 29%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Tafla 5.2: Samanburdur & fjolda pjénustumistaka og kvartana i %

Eins og sést a pessum utreikningum pa kvarta aldrei allir pattakendur jafn oft og peir lenda i
bjonustumistokum. Fjoldi peirra sem kvarta jafn oft og peir lenda i pjonustumistokum fer ad
nokkru leyti leekkandi eftir fjolda pjonustumistaka. 21% af peim sem lentu i pjénustumistokum
fimm sinnum eda oftar kvarta aldrei og 36% kvarta adeins einu sinni (y2(36, N=188) = 389; p =

0,05) (sja toflu 29 i vidauka I1). Marktekur munur var & milli fjolda pjénustumistaka og kvartana
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(72(36, N=188) = 389; p = 0,05) (sja toflu 30 i vidauka Il). Péatttakendur hofdu lent i 327
pjonustumistokum samtals, en adeins var kvartad vegna 197 peirra. Par af leidandi var adeins
kvartad vegna 60% pjonustumistaka. peir sem lentu i einum pjénustumistokum kvortudu i 71%
tilvika, peir sem lentu i tveimur i 60% tilvika en peir sem lentu i premur pjonustumistokum
kvortudu i 76% tilvika, eda oftast af 6llum. Hja peim sem lentu i fjorum pjonustumistokum
leekkadi kvortunartionin toluvert, eda nidur i 56%. Peir sem lentu i fimm pjénustumistokum eda
fleiri kvortudu enn minna eda adeins yfir 44% tilfella, pessi hopur kvartar hlutfallslega lang

minnst og er 32% munur & milli hans og peirra sem kvértudu mest.
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5.4 Umradur og alyktanir

pad ad folk hafi aldrei lent i pjonustumistokum er nanast omdgulegt. Kannski hefur yngri
hépurinn aldrei lent i pjonustumistokum en mjog oliklegt er ad eldri hdpurinn hafi ekki gert pad.
pad folk hefur pa verio mjog heppid i lifinu ef petta er rétt. Liklegt er ad pessir patttakendur hafi
ekki skilid dtskyringuna & pjonustumistokum, sé mjog umburdarlynt eda ekki nennt ad svara

kdnnuninni.

Pad ad naestum pvi 40% patttakenda hafi ekki nokkur samskipti vid fyrirtekid pegar pad lendir i
pjénustumistokum er rosalega mikid. Fyrirteki fa pa ekki ad vita af mistokunum og komast ekKki
ad pvi hvad pau eru ad gera rangt, en vidskiptavinurinn hagar sér samt ddruvisi (Fornell og
Westbrook, 1984). Einnig hafa 90% patttakenda sleppt pvi ad kvarta pegar pad hefur lent i
pjonustumistokum. Ppetta er rosalega mikill fjoldi og ma reikna med ad astedur pessa séu
pettirnir sem nefndir hafa verid, pad er ad segja ad patttakendur; nenna ekki ad standa i pvi,
finnst 0peegilegt ad kvarta, hofou ekki tima til pess, greeda ekkert & pvi eda starfsmenn hlusta

hvort sem er ekkert og nenna ekki ad standa i pvi ad praeta vid pa.

Ad vidskiptavinir velji ad kvarta ekki vegna pess ad peir nenna ekki ad standa i pvi, byggist mjog
liklega & fyrri reynslu, hafa adur haft fyrir pvi ad kvarta og ekki fengid beetur, eda bara leidindi
fréa fyrirteekinu. petta & einnig vid pa sem finnast starfsmenn ekkert hlusta og nenna ekki ad praeta
vid pa. Ad vidskiptavinum finnist peir ekkert graeda a pvi ad kvarta og ad pad sé séun & tima og
orku, byggist a vinnunni sem parf ad framkveema vid kvortun og timanum sem pad tekur. petta
tengist einnig fyrri reynslu par sem vidskiptavinir hafa einhvern timann adur komist ad pvi hvad
pad parf mikla vinnu vid ad kvarta. bad ad kvarta er oft 6paegileg stada og er pvi skiljanlegt ad
beim sem lidur illa vid pad sleppi pvi frekar, petta & sérstaklega vid yngstu vidskiptavinina. FOlk
hefur alltaf mikid ad gera og er timi folks dyrmeetur, pad tekur langan tima ad kvarta og vegna

pbess gefur eda timir folk oft ekki timanum sinum i pad.

Vidhorf vidskiptavina til kvartana getur verid jakveett og neikveett, peir sem hafa neikveett
vidhorf eru éliklegri til ad kvarta (Huppertz o.fl. 2003). bad hvernig folki lidur pegar pad kvartar
burfa fyrirteeki ad taka til umhugsunar, pvi vidbrogd peirra hafa ahrif & framtidarviohorf
vidskiptavinsins. Pad ad kvarta getur verid mjog Opaegilegt fyrirvidskiptavin, sérstaklega pa sem
eru ekki bunir ad byggja upp kvortunarreynslu eda hafa ekki ndgu gott sjalfsalit. betta getur verid

vegna pess ad vidskiptavinurinn er settur i dvissu eda Ostodugar adstaedur, hann veit ekki hver
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vidbrogd starfsmanns fyrirtaekisins eiga eftir ad verda (Bodey og Grace, 2006). 18% patttakenda
finnst leidinlegt ad kvarta, petta er skiljanlegt pvi faum finnst gaman ad eyda timanum sinum i ad
setja Ut & einhvern annan og halfpartinn skamma hann fyrir villurnar sem hann gerdi. Spurning 5
spyr um lidan folks pegar pad er blid ad akveda ad kvarta og er ad kvarta, en ekki hvernig pvi
lidur pegar pad hugsar um ad kvarta. pPannig ad pegar pétttakendur akveda ad kvarta finnst
helmingi pess pad vera sin skylda ad lata fyrirtekid vita hvad pad er ad gera rangt. Ad
vidskiptavinir vilji lata fyrirtekid vita hvad pad er ad gera rangt er mjog gott fyrir fyrirtaekio og
er oft haegt ad tllka pad sem vidskiptavinatryggd, po er pad ekki endilega tilfellid i pessu tilviki.
pad ad mjog faum finnist pad tilgangslaust ad kvarta er einnig gott fyrir fyrirteekin, p6 ad folk
kvarti ekki alltaf pa veit pad samt ad pegar pad kvartar pa er pad ekki tilgangslaust.

Pad ad pvi yngri sem vidskiptavinir eru pvi dliklegra er ad peir hafi hatt ad stunda vidskipti vid
fyrirteki er mjog liklega vegna pess ad peir hafa ekki lent i eins mérgum pjonustumistdkum og
peir sem eldri eru. Asamt pvi ad peir eru liklegri ad lata vada meira yfir sig og ekki komnir med
reynslu i ad standa & sinu. Ad faera vidskiptin sin annad getur i sumum tilfellum verid audvelt a
islandi og ad 72% patttakenda hafi heett ad stunda vidskipti vid fyrirtaeki synir ad vidskiptavinir
eru ad nyta sér pennan kost. Hér ma reikna med ad einhver hluti patttakenda hafi kvartad og ekki
fengid batur og eftir pad heett vidskiptum. Pegar fyrirteekjum tekst ekki ad baeta ur mistokum
sinum er liklegt ad vidskiptavinurinn feeri sig annad (Cengiz, Er og Kurtaran, 2007). En fyrirteeki
skemma oft fyrir sér sjalf med motpréa vid vidskiptavini. Sem demi ma nefna ad ef
vidskiptavinurinn hefur ekki kvittun fyrir galladari voru sem hann vill f& skipt fyrir nyja pa gerir
fyrirteekio ekkert fyrir hann, pé ad pad viti med vissu ad varan er padan og peir séu peir einu med

petta merki. Mjog liklegt er ad vidskiptavinir feeri vidskiptin sin annad eftir svona ,.pjonustu®.

Pegar vidskiptavinir lenda i pjonustumistokum pa segja peir 6drum fra, alveg sama hvort
mistokin hafi verid 16gud eda ekki. 92% pétttakenda ségdust segja fra mistokunum pé peir kvarti
ekki, petta er natturulega hreedilegt fyrir fyrirteeki par sem petta skadar ekki vidskiptavina
sambandid, adeins pennan eina vidskiptavin. begar folki er misbodid eda pvi finnst brotid & pvi,
&sist pad upp og verdur reitt vio fyrirteekid og talar pvi illa um pad an pess endilega ad fatta ad
bad er ad skemma ordspor fyrirtaekisins, en oftast er pad atlunin med sleemu umtali. Eina g6da
hér fyrir fyrirteekio er ad Oliklegt er ad pessi hopur segi mjog mérgum fra, allavega midad vid ef

pbeir hefdu kvartad og ekki hefdi verid tekid vel & méti peim. Tekur pvi petta undir med fyrri
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freedum fyrri freedi um ad vidskiptavinir segja fra pjonustumistokum po peir kvarti ekki og hafi
par med ahrif & ordspor fyrirteekisins (Huppertz o.fl. 2003).

Ekki kom & Ovart ad pad veeri enginn munur & milli hopa i fjolda pjénustumistaka sem
patttakendur hofdu lent i. Einnig var enginn munur & milli hopa eftir fjolda kvartana. Ur
rannsdkninni kom i 1jos ad, ad medaltali lentu pattakendur i tveim pjonustumistokum & sidustu
sex manudum en kvortudu adeins einu sinni. pratt fyrir petta var hlutfall kvartana mun minna en

fjoldi pjonustumistaka par sem adeins var kvartad vegna 60% peirra.

Adeins fannst munur & milli kynja & einum stad i kénnuninni, sem var ad konur notast meira vid
umtal eftir pjonustumistok. Petta er mjog skiljanlegt par sem konur tala meira en karlar asamt pvi
ad spjalla meira um hlutina (Macrae, 2006). Enginn munur var & milli pess hvort annad kynid
kvartadi minna og stydur pad tilgatu prju um ad ekki sé munur a tidni kvartanna milli kynja.
petta stydur einnig kenningar fredanna (Fugate og Hernandez, 2004).

Litill munur var milli aldurshdpa og fannst markteekur munur adeins a tveimur stéoum. Munur
var & asteedum kvortunarleysis og hvort patttakendur hefdu heett ad stunda vidskipti vid fyrirteeki.
En enginn munur var a milli hvort vidskiptavinir kvértudu minna eda meira eftir aldri og er
tilgatu eitt um ad yngri vidskiptavinir sleppi pvi oftar ad kvarta en eldri pvi hafnad. Pessi

nidurstada er motsogn vid fyrri kenningar og rannséknir (Fox, 2008 og Kim o.fl. 2003)

Pegar borin voru saman menntunarstig patttakenda i 1jos ad adeins var munur & milli peirra sem
héfou stadentsprof/ionmenntun og peirra sem hofdu lokid meistaranami, eftir pvi til hvada
adgerda patttakendur taka pegar peir lenda i pjonustumistokum. bar véldu peir meira menntudu
frekar ad gera ekkert eda feera vidskipti sin annad, en peir minna menntudu voru liklegri til ad
kvarta til yfirmanns. bannig ekki var munur a milli menntunarstiga pegar kom ad pvi ad kvarta
ekki og er pvi tilgatu tvd um ad minna menntadir vidskiptavinir sleppa pvi oftar ad kvarta en
meira menntadir vidskiptavinir hafnad. I freedunum var talid ad peir meira menntudu veru

liklegri til ad kvarta meira (Ngai o.fl. 2007) og eru pvi nidurstodur ekki sammala pvi.
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Ad mati rannsakanda er pad reynslan sem hefur mest ahrif a pad ad vidskiptavinir kvarta ekki.
Reynslan hefur ahrif & alla hina peettina og med pvi veldur hun kvortunarleysi. 37% pétttakenda
sOgdust ekki nenna ad standa i pvi ad kvarta, peir nenna pvi ekki vegna pess ad peir vita hversu
mikla vinnu pad kostar og er pad eitthvad sem peir hafa leert af fyrri reynslu. 28% paétttakenda
s0gdust ekkert graeda & pvi ad kvarta og pad veeri eysla & tima og orku og um 7% s6gdu
starfsmenn ekki hlusta hvort sem er og ad peir nenni ekki ad praeta vid pa. patttakendum finnst
pbetta vegna pess ad peir hafa adur haft fyrir pvi ad kvarta, haft fyrir vinnunni og eytt tima sinum i
bad en ekki fengio vidsettanlegar baetur. Pessi reynsla veldur pvi ad patttakendur eru 6liklegri til
ad leggja kvortunarferlio a sig aftur. pad ad patttakendur kvarti ekki vegna pess ad peim finnist
bad 6peaegilegt getur skapast af reynsluleysi, ad peir hafi ekki 6dlast 6ryggid sem parf til ad
standa a sinu. 10% patttakenda s6gdust ekki hafa tima, pad tekur tima ad kvarta og hafa
patttakendur tekid eftir pvi i vid fyrri kvartanir. Audveldleiki skipta er nokkur hér a landi og er
hann nyttur, vidskiptavinir sem fera vidskiptin annad an pess ad kvarta vita ad pad er mun
audveldara fyrir pa en ad kvarta, petta hafa peir einnig leert af reynslu. Reynslan af kvortunum
hefur ahrif a alla pessa petti og saman stodva peir vidskiptavini fra pvi ad kvarta ekki alltaf
begar peir lenda i pjonustumistokum. | fredunum er talad um ad fyrirséd vinna sé stor
ahrifapattur & pad hvort vidskiptavinir akvedi ad kvarta eda ekki, asamt pvi ad reynsla hafi ahrif
a vinnuna (Huppertz o.fl. 2003) og einnig vidhorf vidskiptavina til kvartana (Kim o.fl. 2003),

stydur pad pvi nidurstédur rannsdknarinnar.
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5.5 Takmarkanir
I konnuninni voru nokkrir pattir sem taka parf tillit til pvi peir hafa ahrif & areidanleika

niourstadan.

Betur hefdi purft ad skilgreina pjonustumistdk par sem liklegt er ad einhver hluti peirra sem
s0gdu ad peir hefou aldrei lent i pjonustumistokum hafi ekki skilid hvad att var vid.

Betra hefdi verido ad hafa fleiri patttakendur og meiri skiptingu milli hdpa. Fremur fair voru i
yngsta aldurshépnum og var pvi erfitt ad mida hann vid adra hdpa, einnig er hann ekki godur til
alhafingar yfir & pydid.

PG nokkud var um ad patttakendur slepptu eda yfirsaust stoku spurningar. Folk er oft med
hugann vid eitthvad annad og veitir pvi kénnuninni ekki fullkomna athygli.

I spurningu 8 attu patttakendur ad rifja upp fjélda pjonustumistaka sem peir h6fdu lent i & sidustu
sex manudum, 6liklegt er ad folk muni eftir 6llu sem pad hefur lent i & svona I6ngum tima.
Sérstaklega ef pad kvartadi ekki eda mistokin voru ekki stor. Vegna pessa er liklegt ad munurinn
milli pjonustumistaka og kvartanna hafi ekki verid eins mikill og hann geeti verid, pvi

patttakendur muna mest eftir atvikum pegar peir kvortudu.

Upprédun spurninga hefdi matt vera dnnur, ef til vill hefdi verid betra ad hafa spurningar 8 og 9
fyrr i kdnnuninni og spurning 4 hefdi matt vera med peim sidustu par sem hun felur i sér megin

vidfangsefni rannsoknarinnar (Sja spurningalista i vidauka I).

Gaman hefdi verid ad spyrja einnig hvort ad fyrirtaeki hefou beett fyrir mistok sin pegar kvartad

hafi verid.
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6 Lokaoro

Eftir pessa greiningu & reynslu og skodunum hins almenna neytanda sést ad fyrri kenningar um
kvortunarhegdun og astaedur pess ad vioskiptavinir kvarta ekki eru naerri lagi.

Byggt & pessari greiningu eru miklir moguleikar til stadar fyrir fyrirtaeki, pau purfa bara ad gera
sér grein fyrir pvi ad ,.kvortun er gjof (Fugate og Hernandez, 2004) og ,,pakka gudi fyrir pa sem
kvarta“ (Fugate og Hernandez, 2004).

pad er heilmikid sem fyrirtaeki geta gert til ad gera kvortunarferlid audveldara fyrir vidskiptavini
0g med pvi ad gera pad og taka vel & méti kvértunum pa ettu fleiri kvartanir ad komast til skila.
Med pvi ad minnka vinnuna sem parf vid kvartanir geta fyrirteeki fengid fleiri kvartanir og vid
pad skapast jakveedari reynsla og vidskiptavinurinn er liklegri til ad kvarta oftar ef einhverjir
annmarkar eru & pjoénustunni (Huppertz o.fl. 2003).

Fyrirteki purfa ad hafa tilbaid ferli til notkunar pegar pjonustumistok eiga sér stad, mismunandi
eftir mistokum og starfsmenn purfa svo ad geta adlagad ferlid ad porfum hvers og eins. Ef
fyrirteeki hlusta & vidskiptavininn pa verdur hann anagdari i kvortunarferlinu asamt pvi ad
fyrirteekid getur lagad mistokin og reynt ad sja til pess ad pau komi ekki fyrir aftur og geri annan

vidskiptavin 6anegdan (Michel o.fl. 2008).

Ef fyrirteeki eru snégg ad bregdast vid pjonustumistokum og gera pad vel pa geta pau gert
vidskiptavininn aneagdari heldur en hann var fyrir mistokin. petta getur pvi jafnvel styrkt

vidskiptavina sambandid. (Zeithaml og Bitner, 2003)
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Vidauki I: Spurningalisti
Keeri vidtakandi

Karen Drofn Halldorsdattir heiti ég og er pessi kénnun hluti af BS ritgerd minni i
vidskiptafredinami vid Haskola islands.

I medfylgjandi kénnun eru 12 spurningar par sem pu ert bedin/n um ad taka afstddu um reynslu
pbina & pjonustumistokum.

Pjonustumistok eru einhverskonar mistok af voldum fyrirteekis eins og t.d. géllud vara, gleymd
pontun eda einhvers konar onnur 6fullngegjandi vidskipti.

Med fyrirfram pokk fyrir patttokuna

Karen Drofn

1. Hefur pa ordid fyrir pjonustumistokum? Ef nei ma fara beint i spurningu 10.
[1Ja [LINei

2. Til hvada adgerda er liklegast ad pu gripir, pegar pu lendir i pjonustumistokum ?
Merkid adeins vid eitt af nedangreindu.
L1 Gerir ekkert i atvikinu
[1 Heettir ad stunda vidskipti vid fyrirteekid sem mistokin voru hja
[ Segir fjolskyldu og vinum fré slemri reynslu pinni
[ Kvartar til pess sem var ad afgreida pig

L] Leitar og kvartar til yfirmanns

1 Hringir i neytendasamtdkin og kvartar

3. Hefur pu lent i pvi ad pér finnst pa eiga ad kvarta vegna 6fullnaegjandi voru/pjonustu
en gerir pad ekki ? Ef svarid er nei ma fara yfir i spurningu fimm.

[1Ja LINei
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4. Hvad af eftirfarandi & best vid sem &staeda pess ad pu kvartar ekki? Merkid adeins vid
eitt af nedangreindu.

L1 Nennir ekki ad standa i pvi

L] Finnst 6pagilegt ad kvarta

L1 Hafdir ekki tima til pess

L1 Greedir ekkert a pvi, eyosla a tima og orku
[ Kann ekki ad kvarta

L] Starfsmennirnir hlusta hvort sem er ekkert og nennir ekkert ad preeta i peim

5. Hvernig lidur pér pegar pu eda einhver i kringum pig kvartar? Merkid adeins vid eitt
af nedangreindu.

O Opegilegt

[ Leidinlegt

[1 Skilda ad lata fyrirteekid vita hvad pad er ad gera rangt
[ Tilgangslaust

L1 Adislegt par sem pu graedir oftast eitthvad a pvi

6. Hefur pu lent i pjénustumistokum og heett ad stunda vidskipti vid fyrirtekid?
[1Ja [INei

7. Ef pua verdur fyrir pjonustumistokum en kvartar ekki, segir pua pa vinum og
vandamoénnum fra mistékunum?

[1J4 CINei
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8. Asidustu 6 manudum, hversu oft hefur pa lent i pjonustumistokum?

L1 Aldrei
L1 1sinni
L] 2 sinnum
L] 3 sinnum
L] 4 sinnum

] 5 sinnum eda oftar

9. A sidustu 6 manudum, hversu oft hefur pu kvartad vegna pjonustumistaka?

L1 Aldrei
L] 1 sinni
L1 2 sinnum
L] 3 sinnum
L1 4 sinnum

] 5 sinnum eda oftar

10. Hvert er kyn pitt?
] Kona CIKarl

11. Hver er aldur pinn?
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12. Hvert er hasta stig menntunar sem pa hefur lokid?

LIGrunnskéla stig

L] stadent/iGnmenntun

[1 Haskéla stig (BS / BA/BEd)

L] Meistarandam ( MS / MA/ MBA)

] Doktorsnam
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Vidauki Il: Tolfraediprof

Tafla 1 : menntun

Hefur pa ordid fyrir pjonustumistokum? * Hvert er haesta stig menntunar sem pu hefur lokid?
Crosstabulation

Hvert er haesta stig menntunar sem pa hefur lokid?

a 3 cells (37,5%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,49.

Tafla 2 :Kyn

Asymp. Sig. Exact Sig. | Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square ,085(h) 1 771
Continuity
Correction(a) 000 L 999
Likelihood Ratio ,085 1 771
Fisher's Exact Test 779 494
Linear-by-Linear
Association 085 1 171
N of Valid Cases 201

a Computed only for a 2x2 table
b 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5,50.

Haskola Meistaranam (
Grunnskoéla | Student/idn | stig(BS/ | MS/MA/MBA
stig menntun BA /BEd) ) Total
Hefur pa ordid fyrir Ja 23 78 65 22 188
pjonustumistokum? Nei 1 11 0 1 13
Total 24 89 65 23 201
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 9,983(a) 3 ,019
Likelihood Ratio 13,220 3 ,004
Linear-by-Linear
Association 2,457 A7
N of Valid Cases
201
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Tafla 3 :aldur

Til hvada adgerda er liklegast ad pi gripir, begar bi lendir i bjonustumistokum? * Hver er aldur pinn? Crosstabulation

Hver er aldur pinn?
missing value 18-21 ar 22-30ar 31-40 ar 41-80 ar a1 aran Total
Til hvada adgerda er Getir ekkert i atvikinu Count 0 0 3 2 1} 1} a
likegast ad b aripir, % of Total 0% 0% 1,5% 1,0% 0% 0% 15%
Dg’gar i Ie_nl:!_in Heettir aéh stunda Count 0 i] 7 g 4 1 20
PIANUSIIMISIERUMT i it via) fyrirteskia o of Total
0% 0% 3,5% 4,0% 2,0% A% 10,0%
Segirfidlskyldu og vinum  Count i} 4 22 10 [ 4 47
fra slezmiri reynslu inni g of Total 0% 2,0% 10,9% 5,0% 3,0% 2,5% 23,4%
Kvartar til bess sem var Count 1 2 26 16 17 23 a5
ad afgreida pig % of Total 5% 1,0% 12,9% 8,0% 8,5% 11,4% 423%
Leitar og kvartar til Count i} 2 13 i} A 3 28
yiirmanns % of Total 0% 1,0% 6,5% 25% 2,5% 1,5% 139%
Hringir i Count ] i] 0 i] 1 2 3
neytendasamtdkin og % of Total 0% 0% 0% 0% 5% 1,0% 1,6%
A ekki vidh Count 0 1 4 a 2 B 13
% of Total 0% 5% 2,0% 0% 1,0% 3,0% 6,5%
Total Count 1 9 78 41 34 40 20
% of Total 9% 4.8% 37,3% 20,4% 17.4% 19,9% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Walue df (2-sided)
Pearson Chi-Square 37 64249 an 1849
Likelihood Ratio 42854 30 080
M ofYalid Cases 201
. 30 cells (71,4%) have expected count less than 8. The
minimum expected countis 01,
Tafla 4 :menntun

Til hwada adgerda er liklegast ad b gripir, begar bid lendir i pionustumistokum? * Hvert er haessta stig menntunar sem pu hefur lokiag?

a. 12 cells (50,0%) have expected count less than 5. The

mMinimum expe

cted countis 35,

Crosstabulation
Hwert er heesta sting menntunar sem b hefur loki®&?
Haskadla Meistaranam
Grunnskala Studentiia stim {BSJ WS 5 A B A
stig nmenntun BASHEd ) Total

Til hwatta atgerda Gerir ekkert i atvikinu Count 1 1 1 2 5
er liklegast af hi % of Total 5% 5% 5% 1.1% 27%
e !E'Egart"-' Heatlir a8 stunda Count 2 1 13 4 20
pidnustumistikum? vidskipt wid ferirtaekid % of Total 11% . 6.9% 1% 10,6%

Seqgir flolskyldu og vinum Count 9 18 14 ] 47

fra sle=mri reynslu pinni % of Total 4,8% 9,6% 7.4% 3,2% 25,0%

kxwartar til pess sem var Count ] 43 24 =] a5

ad afgreida pig % of Total 4 8% 27.9% 12,8% 4.8% 45 2%

Leitar og kvartar til Count 2 13 12 1 28

viirmanns %% of Total 1,1% 6, 9% 6, 4% L% 14 9%

Hringir i Count 1] 2 1 1] 3

neytendasamtdkin og % of Total 026 1,1% 9% 0% 1,6%
Total Count 23 e 65 22 188

%% of Total 12,2% A41,59% 34,6% 11,7% 100,0%
Chi-Suare Tests
Asyrmp. Sid.
“alue of (2-sided)

Fearson Chi-Sguare 26,9083 15 029
Likelihood Ratio 29,367 15 014
.:Isnseoacrigtxlto;lnear 3.500 1 081
M ofvalid Cases 138
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Tafla 5 :menntun

Til hvada adgerda er liklegast ad pu gripir, pegar pu lendir i pjonustumistokum? * Hvert er haesta stig
menntunar sem pi hefur lokid? Crosstabulation

Count
Hvert er haesta stig menntunar sem pu hefur lokig?
Héaskola Meistaranam (
Grunnskdla | Student/idn | stig(BS/ | MS/MA/MBA
stig menntun BA /BEd) ) Total

Til hvada adgerda er  Gerir ekkert i atvikinu 1 1 1 2 5
liklegast ad pti gripir,  pzttir a8 stunda vidskipti
pegar pu lendir i vid fyrirteekid 2 1 13 4 20
pjonustumistokum? o )

Segir fjolskyldu og vinum

fré sleemri reynslu pinni 9 18 14 6 47

Kvartar til pess sem var ad

afgreida pig 9 43 24 9 85

Leitar og kvartar til

yfirmanns 2 13 12 1 28

Hringir {

neytendasamtokin og 0 2 1 0 3

kvartar
Total 23 78 65 22 188

Tafla 6

Hefur pu lent i pvi ad pér
finnst pu eiga ad kvarta
vegna 6fullnsegjandi
voru/pjénustu en gerir
pad ekki?

m Ja
M Nei
O missing value
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Tafla 7 : kyn

Hefur pi lent i o ad pér finnst pid eiga ad kvarta vegna afulinaegjandi voruwbjonustu en gerir

pad ekki? * Hrert er kym pitt? Crosstabulation

a. 2 cells (33,3%) have expected count less than 9. The
minimum expected count is 42,

Tafla 8 :menntun

Hvert er kyn pitt?
l<ona Karl Total
Hetfur pu lent i pwi ad pér Ja Count j=}:] T 168
finnst bd eiga ad kvarta % of Total 52,4% 37 .4% 589,8%
vggna_l_jfullnaegjandi_ el Count 10 = 1=
vBrwbjonustu en gerir % of Total 5.3% 4.3% 9,6%
pba& ekki®? d d !
missing value Count 1 1 1
% of Tatal 0% Rk Rk
Total Count 108 7Y 187
% of Total 57 .8% 42 2% 100,0%
Chi-Sqgquare Tesis
Asvimp. Sig.
“Walue dr (2-sided)
Fearson Chi-Square 1,4264 2 440
Likelihood Ratia 1,782 410
:!Snseoacri;t\,ifohmear 1,304 253
M ofvalid Cases 187

Hefur pii lent i pad ad hér finnst pid eiga ad kvarta vegna afullnaegjandi vorwpjonustu en gerir pad ekki? * Heert er hassta stig
menntunar sem pi hefur lokié? Crosstabulation

a. 6 cells (50,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 12,

Hwvert er heesta stig menntunar serm pd hefur lokid?
Haskidla Meistaranam
Grunnskala Studentrid stig(BE S S MA T MBA
stig nmenntun BAJBEd) 3 Total
Hefur pd lent i pyi a8 pér J3a Count 22 63 A9 149 168
finnst b elga ad kvarta % of Total 11,5% 36,4% 31,6% 10,2% 29,8%
vegna ofullnagjandi Hei Count 1 g 5 3 18
varufpjdnustu en gerir
had ekki? _ % of Total 5% 4,8% 2,7% 1,6% 9 6%
missing value  Count 1] 1 u] 0 1
% of Total 0% 5% 0% 0% A%
Total count 23 T8 64 22 187
% of Total 12,3% 41,7% 34,2% 11,8% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Walue df (2-sided)
Pearson Chi-Square 31639 5 ,FEE
Likelihood Ratio 3,640 5 725
Linear-by-Linear
Azzaciation D58 1 S10
M ofvalid Cases 187
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Tafla 9 :aldur

Hefur pai lent i pvi ad pér finnst pii eiga aé kvarta vegna dfullnzegjandi voruhjonustu en gerir bad ekKi? * Hver er aldur pinn? Crosstabulation

a. 12 cells (66,7 %) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 01,

Tafla 10 : Kyn

Hwvad af eftirfarandi a hesti vid sem astaeda pess ad b kvartar ekki? * Hrert er kym pitt?

a. 2 cells ¢16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 3,36.

Crosstabulation
Hwert er kyn pitt?
Kona Farl Total
Hwad af mennir ekki a8 standa | Count a8 3z ya
eftirfarandi preed % of Tatal 20,2% 17,0% 37.2%
zehrigti wid Finnst dpaegilegt as Caunt 13 12 25
asteeda hvarta % of Total 5,0% B,4% 13,3%
bess ad b _ i
kevartar Hafair ekki tima til pess Count 13 4] 19
alkkit? % of Total 6,9% 3,2% 10,1%
Graedir ekkeart & ped, Count a3 20 a3
eviisla a tima og orku % of Total 17,6% 10,6% 28,2%
Starfsrmennirnir hlusta Count 10 3 13
ekki od ne_nnir ekki ad % of Total 5,3% 1,6% 5,9%
missing value Count 2 51 a8
% of Total 1,1% 3,2% 4,3%
Total Count 1049 74 188
% of Total a52,0% 42 0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asyvimip. Sid.
wWalue df (2-sided)
FPearson Chi-Square 7. 4053 5 186
Likelihood Ratia TETY a J7Ta
I:Snseuacri;t\_;rol;lmear ey 1 A7
M ofvalid Cases 188

Hver er aldur pinn?
18-21 &r 22-30 &r 31-40 ar 41-50 &r 81 dran migsing value Tatal
Hefur pd lent { pyi a8 pér Ja Count 7 69 38 29 27 1 168
finnst IJJL'I eiga ad kvarta % of Total 3,7% 36,9% 18,7% 15,5% 14,4% 5% 59.8%
vedna ofulinaojandi Nei Count 1 2 5 4 5 0 18
waru/pjdnustu en gerir
bad ekki? % of Total 5% 1,1% 32% 21% 27T% 0% 9.6%
migsing wvalue  Count i] 0 0 1] 1 i 1
% of Total 0% 0% 0% 0% 5% 0% A%
Taotal Count a 71 41 33 a3 1 187
% of Tatal 4,3% 38,0% 21,9% 17 6% 17 6% A% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Yalue df (2-zided)
Pearson Chi-Square 11,3642 10 330
Likelihood Ratio 11,266 10 337
M ofvalid Cases 187




Tafla 11 :Menntun

Hwad af eftirfarandi a besti viag sem astasda bess ad pii kvartar ekki? * Hvert er hassta stig menntunar sem pi hefur lokia?

Crosstabulation

2. 11 cells {(45,8%) have expected caunt less than 5. The
minimum expected countis 94,

Hvert er heesta stig menntunar sem pu hefur lokia?
Haskala Meistaranam {
Srunnskdla Studentis stigBS [ S 5 WA T MBS
stig nrmenntun BAYBEd ) j] Total
Hvadh af Mennir ekki a8 standa i Count K 32 24 e Fo
eftirfarandi b % of Total 3.7% 17,0% 12,8% 3.7% 37.2%
zebris“ ¥I8  TFinnstdpeegileat an Count P 7 7 3 25
asteeda hvarta % of Total 4,3% 7% 37% 1.6% 13,3%
pess ad pud _ _
kvartar Hafair ekki tima til pess Count 2 9 g a 19
ekki? % of Total 1,1% 4 8% 4,3% 0% 10,1%
Graedir ekkert & pwi, Count 3 22 19 =] 53
evdsla 4 tima og arku % of Total 1,6% 11,7% 10,1% 4,8% 28,2%
Starfsmennirnir hlusta Count 2 4 ] 1 13
ekki og nennir ekki a3 % of Total 1,1% 1% 3,2% 5% 5,9%
missing value Coaunt 1 4 1 2 g
% of Total 5% 2,1% 5% 1,1% 4,2%
Total Count 23 e 65 22 188
% of Total 12,2% 41,5% 34 6% 11, 7% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
walue of (2-sided)
Fearson Chi-Square 19 67949 148 185
Likelihood Ratio 19,959 15 74
I;‘:aneoacri;tgirolﬁnear 742 1 388
M afvalid Cases 188
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Tafla 12 :Aldur

Hwvad af eftirfarandi 4 besti vid sem astaeda pess ad pi kvartar ekki? * Hver er aldur binn? Crosstabulation

Hwer er aldur pinn?
18-21 ar 22-30 ar 31-40 ar 41-50 ar 51 aran | missing value Total
Hyvad af Mennir ekki a8 standai  Count 3 29 20 10 2 1} Fill
eftifarandi i % wiithin Hyvath af
& hesti vid eftirfarandi a besti vid
sem sem Asteda pess 43% 41,4% 28 6% 143% 11,4% 0% 100,0%
asteda ait bl kvartar akki?
bess ad bl % wiithin Hyer er
kvartar aldur pinn? IT 5% 40,8% 48.8% 303% 235% 0% I 2%
akki? '
% of Total 1,6% 146,4% 10,6% 5,3% 4.3% 0% 37 2%
Finnst dpazgilegt a8 Count 3 11 2 a 3 1 24
kvatta % within Hvad af
eftirfarandi 4 besti vid
sem dstmda pess 12,0% 44 0% 8,0% 20,0% 12,0% 4.0% 100,0%
a8 pld kvartar ekki?
%o within Her er 37,5% 156,5% 4,9% 15,2% 8,4% 100,0% 13,3%
aldur pinn? ! ! ! ! ! ! !
% of Tatal 1,6% a,9% 11% 2,7% 1,6% A% 133%
Hafdir ekki tima til bess  Count 1 B 3 B 3 1] 19
% within Hvad af
eftirfarandi a besti vid
sem dstmda pess 5,3% M E% 15,8% M E% 15,8% 0% 100,0%
adh b kvartar akki?
% within Hwer er
aldur hinn? 125% 25% 7.3% 18,2% g.8% 0% 101%
% of Total 5% 3,2% 1,6% 3,2% 1,6% 0% 10,1%
Graadir ekkert & pvi, Count 0 18 12 10 13 ] 53
Eydsla a1ima og otk o within Hvad af
eftirfarandi 4 besti vid
sem dstmda pess 0% 34.0% 22 6% 18,9% 24 5% 0% 100,0%
ad bl kvartar ekki?
% within Hwer er
aldur pinn? 0% 254% 293% 30,3% 38,2% 0% 282%
% of Total 0% 9 6% 6,4% §,3% 6,9% 0% 28,2%
Stafsmennirnir hlusta Count 1 7 2 2 1 a 13
eldd og nennir ekki ad % waithin Hwad af
prasta i peim eftifarandi & besti vid
sem stseda pess TT% 53.8% 15,9% 15,4% TT% 0% 100,0%
ad pid kvartar ehki?
% within Hwer er
aldur pinn? 12,5% 9.9% 4.9% G,1% 2.9% 0% G,9%
% of Total 5% 3.7% 1,1% 1,1% 5% 0% 6.3%
missing walue Count a u} 2 a 5} a 2
% wiithin Hwad af
eftifarandi 3 besti vid
sem Astsada pess 0% 0% 25,0% 0% F5.0% 0% 100,0%
ad pid kvartar ebki?
% within Hwer er
aldur pinn J0% 0% 4.9% 0% 17 5% 0% 4.3%
% of Total J0% 0% 1.1% 0% 3.2% 0% 4,3%
Total Count 2 71 41 a3 a4 1 188
% wiithin Hwad af
sfinaiand| 3 bestividl  gae | avew | 218w | 17ew | tmaw &% | 100.0%
sem 3stsda pess
ad pi kwartar eli™
6 within Hyer er 1000% | 1000% | 1000% | 1000% | 1000% 100,0% | 100.0%
aldur pinn? ' ' ' ' ' ' '
% of Total 4,3 % 37 .8% 21,8% 17 6% 18,1 % S % 100,0%
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 44,865(a) 25 ,009
Likelihood Ratio 42,353 25 ,016
Linear-by-Linear 8,504 1 004

Association

N of Valid Cases
188

a 25 cells (69,4%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,04.

Tafla 13
Hvad af eftirfarandi a besti vid sem astasda bess ad pi kvartar ekki? * Hver er aldur binn? Crosstabulation
Count
Hver er aldur pinn?
18-21 ar 22-30 ar 31-40 ar 41-50 ar 51 ara o missing value Total
Hvad af Mennir ekki a8 standa i
eftirfarandi i 3 28 20 mn 8 o &g
a hestivia Finnst dpaeailegt ad
sem lvarta 3 11 2 5 3 1 25
asteda o ek tima il pess 1 B 3 B 3 0 10
hess ad Pl . eair akkert & pi
kwart e '
ekii'?ar eydsla & tima og orky o 8 12 mn 13 o 53
' Starfsmennirnir hlusta

ekki o9 nennir ekki ad 1 7 2 2 1 1] 13

prasta i peim

missing value ] 1 2 ul 4] o e
Total i1 71 41 33 34 1 188




Tafla 14 :kyn

Hwerniy lidur pér pegar pil eda einhwver I Kringum pig kvartar? * Heert er kyn pitt?

2.4 cells (33,3%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 42

Crosstabulation
Hyert er kyn pitt?
Kaona karl Total
Hwernig Cpaegilegt Count 1 1 42
lidur per % of Total 11,2% 11,2% 22,5%
pegar b Leidinleat Count 70 14 34
fsr?rgmw % of Total 10,7% 7 6% 18,2%
hig kvartar?  Skilda ad 1ata ferintskid Count 58 34 92
vita hvad pad er ad gera % of Total 31,0% 18,2% 49,2%
Tilgangslaust Count ] 4 9
% of Total 27% 21% 4,8%
Adislegt par sem pd Count 3 E g
graadir oftast eitthvad & pvi o of Tatal 1.6% 3.2% 4.5%
missing value Count 1 1] 1
% of Total 5% 0% 5%
Total Count 108 74 187
% of Total a7.8% 42 2% 100,0%
Chi-Square Tests
Asyrmp. Sig.
Walle df (Z-sided)

Fearson Chi-Sguare 5,055 409

Likelihood Ratio 5,400 eiane

hlsnsenacri:tﬁfnhmear 274 297

M ofalid Cases 1a7
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Tafla 15:

Hvernig lidur pér pbegar pi eda einhwver i kringum big kwartar? * Hver er aldur pinn? Crosstabulation

a. 24 cells (66,7 %) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 01,

Tafla 16

Ef pa verdur fyrir
pjonustumistokum og
kvartar ekki, segir pa pa
vinum og vandamoénnum
fra mistokonum?

m Ja
| Nei

Huver er aldur pinn?
18-21 ar 22-30 ar 31-40 ar 41-50 ar 51 arao | missing value Tuotal
Huwernig Cheagilegt Caunt 3 22 7 i 5 1} 42
lidur per % of Total 1,6% 11,8% 3,7% 2,7% 27% 0% 22 6%
pegar pd Ledinlegt Count Z 12 7 4 a 0 34
eda einhver
i kringurn % of Total 1,1% 6,4% 37% 21% 4 8% 0% 18,2%
big kvartar?  Skilda ad lata fyrirtzekia Count 3 28 22 0 19 0 92
wita hwadh bad er ad gera % of Total 1,6% 15,0% 11,8% 10,7% 10,2% 0% 49.2%
Tilgangslaust Count i] 3 1 4 1 i} q
% of Total 0% 1,6% 5% 21% 5% 0% 4.8%
Adislegt par sem pd Count i] 5 3 0 i] 1 ]
areedir oftast eitthwad a i op of Total 0% 2,7% 1,6% 0% 0% 5% 4 8%
missing value Count i] i] 1 i} i] i} 1
% of Tatal 0% 0% 5% 0% 0% 0% A%
Total Count 8 70 41 33 34 1 187
% of Total 4.3% 37 4% 21,9% 17 6% 18,2% 5% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Walue df (2-sided)
FPearson Chi-Square 436194 24 A12
Likelihood Ratio 32,043 25 187
M ofvalid Cases 187
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Tafla 17 :kyn

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Ef pa verdur fyrir
pjonustumistékum og
kvartar ekki, segir pu pa
vinum og vandaménnum 186 98,9% 2 1,1% 188 100,0%
fra mistbkonum? * Hvert er
kyn pitt?

Ef pu verdur fyrir pjonustumistékum og kvartar ekki, segir pa pa vinum og vandamdnnum fra mistokonum? *
Hvert er kyn pitt? Crosstabulation

Count
Hvert er kyn pitt?
Kona Karl Total
Ef pa verdur fyrir Ja
pjéonustumistékum og 103 68 171
kvartar ekki, segir pa pa
vinum og vandamoénnum Nei
fr& mistokonum? 5 10 15
Total 108 78 186
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. Exact Sig. | Exact Sig.
Value df (2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 4,098(b) 1 ,043
Continuity
Correction(a) 3,068 L 080
Likelihood Ratio 4,054 1 ,044
Fisher's Exact Test ,056 ,041
Linear-by-Linear
Association 4,076 1 043
N of Valid Cases 186

a Computed only for a 2x2 table

b 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 6,29.
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Tafla 18 :Aldur

Ef b veraur fyrir pjonustumistikum og kvartar ekki, segir pd pa vinum og vandamaonnum fra mistokonum? * Hver er aldur pinn?

Crosstabulation
Hver er aldur pinn?
18-21 ar 22-30 ar 31-40 ar 41-50 ar 51 aran missing value Taotal
E.f‘IJL'I verau_rﬁf_rir Ja Count q G5 38 29 a0 1 171
pignustumistakum og % of Total 4,3% 34,9% 20,4% 15,6% 16,1% 5% 91,9%
kvartar ekki, seqgir pd pa -
winum og vandamannum MNei >aunt a 3 3 4 3 a 15
fra mistikonurn? % of Total 0% 2.7% 1,6% 2,2% 1,6% 0% 21%
Tatal Count a2 7o 41 a3 Kk 1 186
% of Total 4.3% 37 6% 22.0% 17.7% 17.7% A% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Yalug df (2-sided)
Fearson Chi-Square 1,6804 a a1
Likelihood Ratio 2,316 & 804
Linear-by-Linear 572 1 4132
Assaciation ! !
i of'Valid Cases 126
a. B cells {50,0%) have expected count less than 5. The
rminimurm expected count is 08,
Tafla 19 :Menntun
Ef pii verdur fytir pjonustumistokum og Kvartar ekki, segir i ba vinum og vandamonnum fra mistokonum? * Hvert er
haesta stig menntunar sem pi hefur lokia? Crosstabulation
Huvert et haesta stig menntunar sem po hefur lokig?
Haskadla Meistaranam
Grunnskala Studentiia stin (BS/ S A MBA
stig nmenntun BATBEd) 3 Total
Ef p verdur fyrir Ja Count 23 f2 ] 15 171
pionustumistokum og % of Total 11,8% 36,6% 33,3% 10,2% 91,0%
kvartar ekki, seqir pd pa e oo
winum og vandamannum Bl oun 1 | 2 3 15
fra mistdkonum? % of Total 5% 4,2% 1,1% 1,6% B1%
Total Count 23 77 hd 22 186
% of Total 12,4% 41,4% 34 4% 11,8% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sia.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Sguare 4 8204 3 184
Likelihood Ratio 5,192 3 1468
Linear-by-Linear
Aszsociation 00z 1 964
M ofWalid Cases 186

a. 2 cells (25,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 1,77,




Tafla 20

Statistics

A sidustu 6 manudum, hversu oft hefur pu lent i pjonustumistokum?

N Valid 187
Missing 0
Mean 2,8342
Median 3,0000
Mode 2,00
Sum 530,00
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

A sidustu 6 manudum,

hversu oft hefur pi lent i 187 1,00 9,00 2 8342 58260
pjonustumistokum?

Valid N (listwise) 187
Tafla 21
Group Statistics
Std. Error
Hvert er kyn pitt? I Mean Std. Deviation hean
Asiaustuﬁménuaum, Kona 109 27064 1,49878 14356
tversu oft hefur pi lent
ipidnustumnistakum? <A 74 28873 1,6080 18023

Independent Samples Test

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean Std. Error Difference

F Sig. 1 df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper
Asidustu B manudum,  Equal variances
hversu oft hefur il lent  assumed 304 582 -1,202 186 23 -,28092 23378 - 74211 1a027
i pidnusturmistékum? Equal variances

nat assurned -1,1749 155,675 240 -,28092 23832 - 75168 18984
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Tafla 22: Aldur

ANOVA
A sidustu 6 manudum, hversu oft hefur pu lent i pjonustumistokum?
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 14,720 5 2,944 1,179 321
Within Groups 454,488 182 2,497
Total 469,207 187
Tafla 23 :Menntun
ANOVA
A sidustu 6 manudum, hversu oft hefur pu lent i pjonustumistokum?
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 12,061 3 4,020 1,618 ,187
Within Groups 457,146 184 2,484
Total 469,207 187
Tafla 24
Statistics

A sidustu 6 manudum, hversu oft hefur pi kvartad vegna pjonustumistaka?

N Valid 187

Missing 0
Mean 2,1176
Median 2,0000
Mode 1,00(a)
Sum 396,00

a Multiple modes exist. The smallest value is shown

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
A sidustu 6 manudum,
hversu oft hefur pa
kvartad vegna 187 1,00 9,00 2,1176 1,25598

pjonustumistaka?

Valid N (listwise) 187




Tafla 25 : kyn

Group Statistics
Std. Error
Hvert er kyn pitt? I Mean Std. Deviation hean
Asidustu B manudum,  Kona 108 | 2,0082 96701 09262
hwersu oft hefur po
kvartad veana Katl
hidnustumistaka? 74 2,2532 1,56458 7603
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Mean Std. Error Difference
F Sin. df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lowrer Upper
Asidustu B manudum,  Equal varances
hversu oft hefur b assumed 9,955 oz -1,318 186 184 -,24399 J8a11 - 60918 Jd2120
kvartad vegna Equal variances
hjdhustumistaka? ngtassumed -1,227 120,488 222 -,24399 19831 -,63780 14982

Tafla 26

A sidustu 6 manudum, hversu oft hefur p kvartad vegna pjonustumistaka? * Hvert er kyn pitt?

Crosstabulation

Count
Hvert er kyn pitt?
Kona Karl Total
A sidustu 6 manudum, Aldrei 39 30 69
hversu oft hefur pa 1 sinni 41 27 68
kvartad vegna .
pjonustumistaka? 2 sinnum 18 10 28
3 sinnum 11 4 15
4 sinnum 0 3 3
5 sinnum eda oftar 0 4
missing value 0 1 1
Total 109 79 188

53



Tafla 27 :Aldur

ANOVA
A sidustu 6 manudum, hversu oft hefur pi kvartad vegna pjénustumistaka?
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 5,376 5 1,075 ,676 ,642
Within Groups 289,278 182 1,589
Total 294,654 187
Tafla 28 :Menntun
ANOVA
A sidustu 6 manudum, hversu oft hefur pa kvartad vegna pjénustumistaka?
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 3,340 3 1,113 ,703 ,551
Within Groups 291,314 184 1,583
Total 294,654 187

Tafla 29
A sidustu 6 manuéum, hversu oft hefur i kvartad vegna bjonustumistaka? * A sigustu 6 manudum, lversu oft hefur bi lent | pjdnustumistikum?
Crosstabulation
Zount
A sidustu & ranudum, hversu oft hefur po lent | pidnustumistkum?
g sinnum
| Aldrei 1 sinni 2 sinnum | 3 sinnum | 4 sinnum eda oftar | missing value Total
A sidusty B ranudum, Aldrei 39 15 ] 1 2 3 i] 59
Freersy oft hefur b 1 sinni 0 a7 23 3 1 5 ] 59
watad veona 2 sinnum 0 0 19 3 5 D 1 28
plonusturnistakas 3 sinnum 0 0 10 2 2 0 14
4 sinfum 0 0 0 0 3 0 1} 3
4 sinnum eda oftar 0 i i i i 4 1] 4
missing value 0 0 0 a a 0 1 1
Total 34 52 a1 17 13 14 2 188
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Fearson Chi-Sguare 389,044 36 oo
Likelihood Ratio 238,486 36 Qoo
Linear-by-Linear
Associatxirnn 85,120 L .00
M ofWalid Cases 188

a. 36 cells (73,5%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 01,
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Tafla 30

ANOVA

A sidustu 6 manudum, hversu oft hefur pu lent i pjonustumistokum?

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 214,309 6 35,718 25,363 ,000
Within Groups 254,898 181 1,408
Total 469,207 187

Tafla 31 : Kynjaskipting

Hvert er kyn pitt?
@ Kona
@ Karl
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