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Agrip

itgerdin byggist 4 fjérum ritryndum greinum sem birst hafa eda

hafa verid sampykktar til birtingar i ritryndum timaritum. A9 auki

er upphafsgrein par sem gefid er fraedilegt yfirlit yfir vidfangsefnid
og lokagrein par sem fjallad er um nidurstddur. I upphafsgreininni er
itarleg umfjollun um efni sem hofundur hefur helgad krafta sina
undanfarin 4r. T byrjun er vidfangsefnid sett { ségulegt samhengi og pvi
nest er leitast vid ad varpa ljési 4 st6du pekkingar i tengslum vid
vidfangsefnid. 1 lokin er gerd grein fyrir peim takmérkunum sem
rannsoknin byr vid.

I fyrstu greininni, Markadsaherslur og markadshneigd, er augunum
sérstaklega beint ad pvi hvort opinbert fyrirteki geti, ut fra forsendum
markadshneigdar, tileinkad sér markadshneigd og markadsleg vinnubr6gd.
Nidurst6dur benda til pess ad pannig fyrirteki geti tileinkad sér
markadshneigd { auknum meali. Ymsar hindranir séu pé { veginum sem
m.a. ma rekja til fyrirtekjamenningar og skipulags.

Vidfangsefni greinar tvo, Vgl pjonustupatta, er tvipatt. Annars vegar
er fjallad um grundvallaratridi pjoénustugeda og pjénustumats og hins
vegar er skodad med télulegum gégnum med hvada heetti ma akvarda vegi
pjonustupatta. Kynntar eru tver adferdir vid ad leggja mat 4 mikilvegi
pjonustupatta. Nidurstédur benda til pess a0 mikilvagt sé ad nota badar
adferdirnar pegar kemur ad pvi ad leggja mat 4 vegi pjonustupatta. Pannig
megi fa betri visbendingar um pau atridi sem skipta mali.

I pridju greininni, Samkeppni, pjonusta og tryggd, er lagt mat a ahrif
samkeppni 4 ventingar, skynjun og tryggd vid pjonustutilbod. Studst er vid
g6gn Gr konnunum medal nemenda 4 60ru 4ri vid Haskola Islands og er
megin nidurstadan si ad nemendur { samkeppnisdeildum virdast {
grundvallaratridum hafa svipadar vaentingar til pjénustu og nemendur
annarra deilda. Umbur®arlyndi peirra virdist hins vegar vera minna, sem
bendir til pess ad aukin samkeppni hafi pau ahrif ad krofur aukast.
Nidurstédur benda enn fremur til pess a0 nemendur { samkeppnisdeildum
syni sinni deild minni tryggd en nemendur annarra deilda.

Fj6roa greinin, Service quality and universities, fjallar um pjénustugadi

og pjonustustjornun { haskélum. Fjallad er um ventingar nemenda, ahrif
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samkeppni 4 skynjun, ventingar og trygegd, hvort nemendur i einkaskélum
upplifi pjéonustu med 6drum haetti en nemendur { opinberum haskélum og
hvort nemendur hafi mismunandi aherslur eftir pvi hvers edlis nam peirra
er. Nidurstédur benda til pess ad samkeppni hafi umtalsverd ahrif 4 pessa
petti.

I lokagreininni er fjallad um nidurstédur og par settar i fraedilegt
samhengi. Pa er fjallad um aframhaldandi rannséknir 4 pessu svidi. Par
telur héfundur ahugavert ad skoda menningu eininga { opinbera geiranum.
Kynnt eru 6lik sjénarhorn og skilgreiningar 4 menningu sem og Olikar
a0ferdir vi0 ad leggja mat 4 hana. Pa er { lokin kynnt til ségunnar
rannséknarlikan hoéfundar sem kallad er CQL-model en par eru dregin

fram tengls menningar vid pjénustugaedi og tryggd vidskiptavina.
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Abstract

he dissertation is based on four peer-reviewed articles, which all

have been published or accepted for publication. The articles are

preceded by a review article, consisting of an introduction, two
literature review chapters, a chapter on the research focus, and a chapter
on methodology and its application in the dissertation. Finally, a closing
chapter discusses the conclusions and future research.

The introduction paper contains a comprehensive coverage of a subject
matter that the author has spent a lot of time on over many years. At the
beginning of the paper the subject matter is put in a historical context.
Next the author puts the spotlight on the state of knowledge within the
field of study. At the end of the paper the limitations of the research are
detailed.

The first article, Markadsaherslur og markadshneigd, focuses on
whether public organizations can adopt market orientation and marketing
methods. It is the author’s opinion, based on a research of a large public
organization, that such an organization can assume further market
orientation. But there are still various hindrances, which may be traced to
business culture among other things.

The second article, Vagi pjénustupatta, focuses on two aspects of
service. First it discusses the concept of service quality and service
measurement, and second, it analyzes, through numerical data, how the
ranking of different service dimensions can be determined. Based on four
studies of customer satisfaction, two methods for assessing the importance
of service elements are introduced. The results suggest that both of these
methods are needed on order to measure the importance of service
elements. Together they will provide better indications as to which
elements are relevant and how they should be ranked.

The third article, Samkeppni, pjonusta og tryggd, focuses on the effect
of competition on expectations, perceptions, and loyalty to service offers.
Questionnaires were used to gather data from second year students at the
University of Iceland. The main findings of the study indicate that students
at the three faculties facing strong local competition report similar

expectations as do students at other faculties. However, the results also



indicate that they are less tolerant and demonstrate less loyalty than do
students at other faculties.

The fourth article, Service quality and universities, is divided into four
sections. The first sections deals with the research question whether there
is a difference in expectations among students between different
departments, the second section focuses on the effect of competition on
expectation, perception and loyalty of university students, the third section
focuses on whether students’ expectations and perception of service
quality are effected by whether they study at private universities or state
universities and the fourth section focuses on the question whether
students in research-based master’s studies deem it important to have the
opportunity to conduct or participate in research.

In the closing article the results of the four papers contained within this
PhD thesis are discussed and put in theoretical context. Then future
research in this area of study is discussed and finally the authot’s research
model, which he refers to as the CQL-model, is introduced. The model
shows the relationship between corporate culture, service quality and

customer loyalty.
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Fylgt ur hladi

Pérhallur Orn Gudlaugsson

Agrip
[ pessari grein er ftarleg umfjollun um efni sem héfundur hefur helgad
krafta sina undanfarin 4ar. I byrjun er vidfangsefnid sett i sogulegt
samhengi. Par er gerd grein fyrir pvi hvernig markadsaherslan virdist vera
misskilin { opinbera og halfopinbera geiranum. Dregid er fram hvad sé likt
og Olikt med opinbera geiranum og einkageiranum. Pvi naxst er leitast vid
a0 varpa lj6si 4 stéou pekkingar { tengslum vid vidfangsefnid. Valid er ad
horfa til afmoérkunar pess, annars vegar um gildi pess ad innleida
markadsaherslu { opinbera geiranum sem mikilvaga forsendu fyrir
pjénustudherslu og hins vegar um malingar og notagildi pjénustumselinga {
opinbera geiranum. i framhaldinu er umfjéllun um
rannséknarspurningarnar og paxr adferdir og gégn sem unnid er med {
greinunum.

I lokin er gerd grein fyrir peim takmorkunum sem rannséknin byr vid
en pear snda fyrst og fremst ad pvi ad rannséknirnar na adeins yfir litinn
hluta vidfangsefnisins, na yfir nokkud langt timabil og fjalla adeins um

hluta pess sem skilgreina ma sem markads- og pjénustuaherslu.

Abstract

This paper contains a comprehensive coverage of a subject matter that the
author has spent a lot of time on over many years. At the beginning of the
paper the subject matter is put in a historical context. It is suggested that
market orientation seems to be misunderstood in the public and semi-
public sectors. Similarities among and differences between the public and
private sector are pointed out. Next the author puts the spotlight on the
state of knowledge within the field of study. The discussion is limited to
the value of implementing a market orientation in the public sector as an
important antecedent of a service orientation, on the one hand, and the
measurement and usefulness of service quality in the public sector on the
other. Then the research questions are put forth and the methodology and
the data used in the papers discussed.



At the end of the paper the limitations of the research are detailed. The
most important ones are that the research done only covers a subset of the
subject matter, it does so over an extended period of time, and only deals

with a portion of what could be defined as market and service orientation.



1 Inngangur

bao ritsafn sem hér er ad finna, og lagt er fram til varnar til doktorsprofs,
er {tarleg umfjollun um efni sem héfundur hefur helgad krafta sina
undanfarin ar. Greinarnar eru til marks um pa vinnu sem innt var af hendi {
tengslum vid namid sem stadid hefur yfir med formlegum hztti sidastlidin
fimm ar. Samhlida dokstorsnami hefur héfundur verid désent vid Haskola
Islands og sinnt badi fullri kennslu og umtalsverdum stjérnunarstorfum.
Sem demi um pad ma nefna formennsku i Grunnnamsnefnd
Vioskiptafredideildar, formennsku { Markads- og samskiptanefnd
haskoélarads, formennsku i stjorn Vidskiptafredistofnunar, formennsku {
Kennslunefnd Félagsvisindasvids og setu { Kennslumalanefnd haskolarads.
Hoéfundur hefur einnig bakgrunn dr atvinnulifi og hefur starfad hja hinu
opinbera, eda starfsemi sem er fjarmognud af almannaté, fra 1976.
Starfsvettvangur hefur verid fjlbreyttur s.s. eins og almenn
verkamannastorf, radgjof, framkvemdastjorn og forstbdumennska og
hefur kennt markads- og pjénustufredi { haskola fra 1994 og komid ad
nokkrum rannséknarverkefnum er tengjast pjénustu hins opinbera. Hefur
auk pess leidbeint fjélda BS og MS nema sem margir hverjir hafa verid ad
tast vid viofangsefni er tengjast pjonustu og pjénustustjéroun.

Pegar { upphafi rannséknarnamsins var akvedid ad fara pa leid ad skrifa
sjlfsted ritverk en allar greinarnar hafa verid birtar og/eda sampykktar {
ritrtyndum timaritum!. Auk aherslu 4 rannséknarvirkni gerdi héfundur sér
far um ad sxkja adferdafredinimskeid sem og fredilegar radstefnur
erlendis. Rannséknarndmid og ritsafnid sem hér er lagt fram sem
heildarverk er pvi lysandi fyrir pann feril sem hoéfundur hefur farid {
gegnum 4 pelm 4rum sem rannsOknarnamid hefur stadid yfir.
Vidfangsefnid er 4 fredasvidi markadsfredi og pjonustustjérnunar en

megin rannsoknarspurningin sem gengid er ut fra er:

Huernig getur pjonustustarfseni d vegum hins opinbera nad betri drangri

med pvi ad nyta sér kenningar og adferdir markads- og pjonustufreda?

U Greinin  Service Qunality and Universities var sampykkt til birtingar {

International Journal of Business Research { april 2010.



begar talad er um 4rangur { pessu samhengi er gengid ut fra
skilgreiningu Kohli og Jaworski (1990) a avinningi markadshneigdar en par
kemur fram ad peim avinningi sem snyr ad vidskiptavinum megi skipta
upp 1 prennt; tryggd, anzgju og endurtekin kaup. Ad auki tala peir félagar
um beinan rekstrarlegan avinning og avinning er snyr ad starfsfolki.
Vidfangsefnid sem hér er til umfjllunar beinist fyrst og fremst ad pvi ad
kanna vidhotf peirra er nota pjénustunna og pvi er horft til pess avinnings
er snyr ad vidskiptavinum. Megin rannséknarspurningunni er skipt upp {
atta undirspurningar sem fengist er vid { peim greinum er mynda petta verk
en sérstaklega er fjallad um rannséknarspurningarnar { kafla fjégur.

Verkid, sem hér er fylgt Gr hladi, byggist 4 fjérum sjalfstedum greinum
sem birst hafa, eda munu birtast, 4 ritrtyndum vettvangi. P6 svo ad
greinarnar séu sjalfstedar pa eiga par pad sameiginlegt ad fast vid
pjonustustarfsemi 4 vegum hins opinbera sem byr vid samkeppni. Hér 4
eftir er gerd stuttlega grein fyrir vidfangsefni hverrar greinar.

Fyrsta greinin, ,,Markadsdherslur og markadshneigo™, gefur téninn og
rammar inn badi vidfangsefnid og fyrirbarid sem allt rannséknarstarfid
beinist ad, p.e. markads- og pjoénustudherslu { starfsemi sem er 4 vegum
hins opinbera og byr vid samkeppni. I upphafi greinarinnar er fjallad um
préun markadsfredinnar, mismunandi rekstrardherslur og einkenni faglegs
markadsstarfs. Gerd er grein fyrir dherslum og vidfangsefnum
markadsfredinnar um aldamétin 1900 og hvernig fyrirteeki og stofnanir
hafa tileinkad sér Olikar rekstraraherslur i starfsemi sinni fra peim tima til
dagsins { dag. Pessar mismunandi aherslur eru utskyrdar og hvad einkenni
starf fyrirtekja eda stofnana sem adhyllast tiltekna aherslu eda
hugmyndafradi { starfsemi sinni. Sérstaklega er fjallad um markadshneigd
og leitast vid ad skilgreina hugtakid. Fram kemur ad margir fredimenn
gera ekki greinarmun 4 markadshneigd og markadsaherslu 4 medan adrir
lita svo 4 a0 markadshneigd sé afsprengi markadsaherslunnar. Ad sidustu
er fjalla® um markadshneigd { tilteknu opinberu fyrirtaki. Peirri umradu er
fyrst og fremst xtlad ad styrkja fredilega hlutann en ekki ad koma 2
framferi upplysingum eda gagnryni a fyrirtaekid. bvi er ekki talid pjona
tilgangi a0 nafngreina fyrirtekid { greininni. I framhaldinu eru dregnar

alyktanir um markadshneigd opinberra fyrirteekja og stofnana. Logd er



ahersla 4 a0 pratt fyrir ad ekki megi yfirfera per nidurstédur sem hér eru
til umfjllunar yfir 4 Oll opinber fyrirteki og stofnanir pa eigi pessar
skipulagsheildir margt sameiginlegt. A pad ekki sfst vid um atridi eins og
menningu, ytri adstedur, stjdrnunarhatti, samskipti og skipulag. Pessi grein
var birt { Timariti um vidskipi og efnahagsmal arid 2004.

Onnur greinin, ,,172g pjonustuparta®, fijallar um grundvallaratridi er
tengjast pjonustugedum og pjénustumati og med hvada hatti ma akvarda
mismunandi mikilveegi pjonustupitta. I greininni er pjonusta skilgreind og
dregi® fram hvada atridi adgreina pjonustu fra apreifanlegum vOrum.
Kynntar eru mismunandi adferdir vid ad skilgreina gedi pegar pjonusta er
annars vegar og 16gd dhersla 4 a0 gdi pjonustu er ekki eitthvad eitt heldur
samspil margra atrida eda pjonustupatta. Pjénustupzettir mynda svokalladar
gedaviddir og eru gmdaviddir SERVQUAL kynntar en pzr eru
areidanleiki, svorun/vidbrégd, traverdugleiki, hluttekning og dpreifanleiki.
AD sidustu eru kynntar adferdir vid ad leggja mat 4 mismunandi mikilvaegi
pjonustupatta eda atrida. Ro6dun 4 mikilvaegi skiptir mali pegar kemur ad
pvi ad dkvarda forgangsrédun urbota. Adferdirnar sem hér er fjallad um
eru tvaer. Su fyrri byggist 4 pvi a0 sa er pjonustunnar nytur velur tiltekin
atridl ur lista og radar peim { mikilvegisr6d. St seinni byggist 4
adhvarfsgreiningu par sem hada breytan er heildaranagja. 1 peirri adferd
eru Beta studlar notadir til ad akvarda hlutfallslegt mikilveegi pjonustupatta.
Pessi grein var birt { Timariti um vidskipti og efnahagsmal 4rid 2005.

bridja greinin, ,,Samkeppni, pjonusta og tryged? “ fjallar um ahrif samkeppni
a ventingar, skynjun og tryggd vid pjonustutilbod. Fjallad er um
mismunandi skilgreiningar 4 samkeppni og kynntar fjorar nalganir vid ad
skilgreina hana. Pa er fjallad um vantingar og 16g0 ahersla 4 a0 peir sem
skipuleggja og stjérna pjonustustarfsemi purfi ad hafa haldg6da og djupa
pekkingu 4 vaentingum peirra sem xtlunin er ad pjona. Einnig er fjallad um
skynjun og mat 4 veittri pjénustu og pvi ad félk getur upplifad sému
frammist6du Olikt par sem skynjunin er had ventingum 4 hverjum tima
sem og 6drum ytri og innri dhrifapattum. Loks er fjallad um tryggd
vidskiptavina og kynntar 6likar nalganir vid ad skilgreina hana. Tryggd ma

skilgreina eingdngu ut fra hegdun, s.s. eins og endurtekin kaup.

2 Upphaflegt heiti hefur verid stytt



Vandamalid vid pessa skilgreiningu er fyrst og fremst pad ad margir sem
endurtaka kaup hafa ekki um annad ad velja eda meta vidskiptakostnadinn
harti en hugsanlegan 4vinning pess ad skipta um pjénustuadila. Onnur leid
til a0 skilgreina tryggd er ad gera pad 1t fra samspili hegdunar og vidhorfs.
Vidhorfid kemur pa pannig fram ad vidkomandi likar vid fyrirtekid eda
stofnunina, pa pjénustu sem par er veitt, og er tilbuinn ad mzla med henni
vid adra. A0 lokum er gerd grein fyrir nidurstédum rannséknar sem hefur
pad ad markmidi ad kanna ahrif samkeppni 4 vantingar, skynjun og tryggd
vidskiptavina/hagsmunaadila. Studst er vid gégn ur vidhorfskonnun medal
annars ars nema vid Haskéla Islands og gengid ut fra pvi ad nemendur séu
mikilveegir hagsmunadilar. Pessi grein var birt { Timariti um vidskipti og
efnahagsmal 4rid 2006.

Fjorda greinin, ,,Service Quality and Universities”, fjallar um pjonustugaedi
og pjénustustjérnun { hiaskélum. Greinin byggist 4 fjorum sjalfstedum
rannséknum sem hafa verid birtar og kynntar 4 arlegri visindaradstefnu
Academy of Marketing 2005 til 2008 en allar greinarnar voru ritryndar af
tveimur ritrynum. Pegar petta verk er lagt fram liggur fyrir ad greinin hefur
verid sampykkt til birtingar { timaritid International Journal of Business
Research og mun vantanlega birtast i oktéber 2010. Fjallad er um
vaentingar nemenda, ahrif samkeppni 4 skynjun, ventingar og tryggd, hvort
nemendur { einkaskélum upplifi pjéonustu med 60rum heetti en nemendur {
opinberum héskélum og hvort nemendur hafi mismunandi dherslur eftir
pvi hvers edlis nam peirra er. Umfjolluninni er skipt upp 1 fjora hluta par
sem gerd er grein fyrir hverju vidfangsefni fyrir sig. I fyrsta hluta er fengist
vid pad vidfangsefni ad skilja betur vaentingar nemenda og hvort munur sé
a ventingum peirra eftir edli nams. Byggt er 4 kénnun medal nynema vid
Hiskola Islands og er umfjollunin sett i samhengi vid mikilvagi pess fyrir
pjonustuveitendur ad pekkja og skilja mismunandi ventingar peirra sem
peim er xtlad ad pjona. Umrxdan tengist pvi pjoénustustjérnun og
pjénustumarkadsferslu en einnig midadri markadsferslu. I hluta tvé er
fengist vid pad vidfangsefni ad kanna hvada ahrif samkeppni hefur 2
veentingar, skynjun og trygegd vid pjénustutilbod. Byggt er 4 kénnun medal
annars ars nema { grannnami vid Haskéla Islands vorid 2005. Nidurstodur
benda til pess ad eftir pvi sem samkeppni eykst, en pa er att vid val

nemenda 4 sama eda samskonar nami, pa aukast kréfur og vaentingar um



leid og dregur ur umburdarlyndi. T hluta prji er verid ad kanna hvort
munur sé 4 ventingum og skynjun nemenda 4 pjénustu eftir pvi hvort peir
stunda nam { einkaskéla eda opinberum skéla. Rannséknin byggir a
kénnun medal nemenda { OSllum haskélunum sem budu upp 4
vidskiptanam og benda nidurstédur til pess a0 nemendur { einkaskélum
geri meiri krofur en séu um leid anaxegdari med veitta pjonustu. Fjoroi
hlutinn fjallar svo um mismunandi ventingar eda aherslur eftir edli nams
og samkeppnisstigi. Rannséknin byggir 4 kénnun medal nemenda {
rannséknatengdu framhaldsndmi vid Haskola Islands. Svarendum var skipt
upp { tvo hépa, { fyrri hopnum voru nemendur { Vidskipta- og
hagfraedideild, Lagadeild og Verkfredideild. I hinum hépnum voru adrir
nemendur i rannséknatengdu framhaldsnami. Nidurst6dur benda til pess
a0 nemendur sem stunda hagnytt naim { beinni samkeppni leggi meiri
dherslu 4 ad vinna ad hagnytum verkefnum en adrir nemendur, 4 medan
peir leggja meiri dherslu 4 ad fa teekiferi til a0 stunda rannséknir. Eins og
adur segir hefur greinin verid sampykkt til birtingar { International Journal
of Business Research.

Til a0 na betur utanum framlagid og setja greinarnar { samhengi hefur
héfundur valid ad skrifa itarlega adfarargrein. Farid er ndnar { fraedilegt
samhengi greinanna og greint fra rannséknum sem stydja vid og gera
audveldara ad 4tta sig 4 framlagi vinnunnar.

I byrjun er vidfangsefnid sett i ségulegt samhengi. Par er gerd grein
fyrir pvi hvernig markadsdherslan virdist vera misskilin i opinbera og
halfopinbera geiranum og hvernig markadsahersla og markadsstarf virdist
fyrst og fremst tengjast vidfangsefnum er snta ad fyrirtekjum sem hafa
hagnad ad meginmarkmidi. Dregid er fram hvad sé likt og olikt med
opinbera geiranum og einkageiranum og mikilveegi pess ad adlaga
markadsaherslu og markadsstarf ad sérstokum adsteedum sem fyrirfinnast {
opinbera geiranum. Kynntar eru hugmyndir fredimanna um préun
markadsfreedinnar sem og pa syn ad starfsemi sem ekki hefur hagnad ad
meginmarkmidi geti nytt sér hugmyndafredi markadsaherslunnar.

bvi nest er leitast vid ad varpa ljosi 4 st60u pekkingar i tengslum vid
vidfangsefnid. Valid er ad horfa til afmérkunar pess, p.e. annars vegar um
gildi pess ad innleida markadsaherslu { opinbera geiranum sem mikilveega

forsendu fyrir pjonustuaherslu og hins vegar um mealingar og notagildi



pjonustumealinga { opinbera geiranum. Par er sérstaklega horft til sému
fyrirmyndar og studst er vid { pvi vidfangsefni sem hér er til umradu, p.e.
mati 4 pjénustugaedum i haskélum. Kaflanum er skipt { fjora undirkafla.
fyrsta kaflanum er fjallad almennt um innleidingu markadsaherslu {
opinbera geiranum, { 60rum undirkafla er fjallad um innleidingu og
mikilveegi markadsaherslu { haskélum, i pridja kafla er fjallad um
mismunandi adferdir vid a0 mala gadi { haskolum og i fjérda kafla er
fjallad um notagildi slikra malinga.

I framhaldinu er sérstok umfjéllun um rannséknarspurningarnar,
rannséknarvidfangsefnid sem og forsendur hoéfundar til ad sinna
rannséknum 4 svidinu. Fram kemur ad hofundur hefur verid 4
vinnumarkadi fra 1976 og unnid hja fyrirtekjum eda stofnunum sem eru
fjarmagnadar af almannafé ad hluta eda Sllu leyti. Ad auki hefur héfundur
kennt markadsfradi fra 1994 og leidbeint fjlda nemenda { grunnndmi og
framhaldsndami. Rannséknarspurningarnar eru kynntar og greint fra
hvernig tekist er 4 vid par { greinunum fjérum.

Par 4 eftir er fjallad um paer adferdir og gbgn sem unnid er med {
greinunum. Adferdirnar eru nokkud fjolbreyttar, jafnt eigindlegar sem
megindlegar. Per eigindlegu adferdir sem fyrst og fremst er studst vid eru
djupvidtdl en einnig éformleg vidtdl og tilviksathuganir. ber megindlegu
a0ferdir sem notadar eru flokkast fyrst og fremst sem kannanir en nokkrar
tegundir eru notadar svo sem pjénustukannanir og vidhorfskannanir.

I lokagreininni, Ut { vorid, er fjallad um nidurstddur og med hvada

hetti héfundur sér fyrir sér aframhaldandi rannséknir 4 svidinu.



2 Viofangsefnid i sogulegu samhengi

Markadsahersla (e. marketing concept) i opinbera og half opinbera
geiranum hefur verid mérgum framandi og stundum misskilin (Caruana,
Ramaseshan og Ewing, 1997). Pannig hefur markadsaherslan fyrst og
fremst verid tengd vid vidskipti 4 einkamarkadi par sem hagnadur hefur
veri® hafdur ad leidatljési. DPessi stada er ahugaverd en um leid
umhugsunarverd, sérstaklega 1 [josi pess ad mjog margir hafa gert tilraun til
a0 draga fram notagildi markadsiherslunnar fyrir adra geira en
einkageirann. Bent hefur verid 4 ad markadsfzersla sé mikilvaegt verkferi {
nyskipan i rikisrekstri (Pollitt, 1993; Kearsey og Varey, 1998) og pratt fyrir
a0 su hugmyndafraedi hafi ordid fyrir mikilli gagnryni (Laing, 2003) pa er
fatt sem bendir til annars en ad moérg grundvallar sjénarmio
markadsaherslunnar eigi vio { opinbera geiranum. St gagnryni sem nefnd
er tengist pvi a0 umradd nyskipan skorti fékus og nakvemni og sé um of
drifin afram af sjéonarmidum rekstrarstjornunar og hagredingar 1 stad
aherslu a parfir peirra sem starfseminni er wtlad ad pjona (Ferlie,
Ashburner, Fitzgerald og Pettigrew, 1996). Jatnvel p6 svo ad stjérnendur
opinberra fyrirteekja eda stofnana hafi vilja til ad innleida hugmyndafredi
markadsaherslunnar pa virdist algengt ad slik innleiding misheppnist
(Laing og McKee, 2001).

Astzedurnar fyrir pvi eru margvislegar. Sérstaklega er bent 4 ad
grundvallar misskilningur virdist rfkja um hugtakid markadsfersla (e.
marketing) innan opinbera og halfopinbera geirans (Price og Brodie, 2001;
Laing, 2003; Gronross, 20006). Misskilningurinn gengur Gt 4 pad ad
skilgreina markadsfarslu fyrst og fremst sem adferd (e. function) { stad
pess a0 horfa 4 markadsferslu sem hugmyndafredilegan (e. philosophy)
grunn sem starfsemin byggir 4 (Sja t.d. Shostack, 1977; Groénroos, 1978;
Donnelly og George, 1981; Hunt, 1976). Graham (1994) bendir p6 4 ad
adlaga purfi markadsahersluna ad opinbera geiranum, rétt eins og gerdist
gagnvart pjoénustu, an pess p6 ad horfid yroi fra grundvallar sjénarmidum
aherslunnar. Pannig geti opinberi geirinn nytt sér margt af pvi sem gert
hefur verid gagnvart pjonustu par sem frambod hins opinbera fellur ad
sterstum hluta undir hefdbundnar skilgreiningar 4 henni (Zeithaml og
Bitner, 1996; Laing, 2003). Pad ma pvi fera fyrir pvi r6k ad nalgast eigi



innleidingu markadsaherslunnar { opinbera geiranum ut fra kenningum og
adferdum sem préadar hafa verid { tengslum vid markadsferslu pjénustu
og pjénustustjornun.

Onnur stzda tengist pvi ad opinber starfsemi hefur vissulega sérstédu
samanbori® vid hefobundna starfsemi sem hefur hagnad ad leidarljosi.
bratt fyrir a0 um sé ad reda pjoénustu med hefdbundnum einkennum
hennar, p.e. éapreifanleika, 6adskiljanleika, 6st6dugleika og Ovaranleika
(Kotler og Andreassen, 1991; Zeithaml og Bitner, 1996) pa er
grundvallarmunur 4 opinberri starfsemi annars vegar og annarri starfsemi
hins vegar. Pannig geti opinber starfsemi verid drifin afram af politiskum
markmidum, { gildi séu {btasjénarmid fremur en neytendasjéonarmid og ad
markhépandlgun sé ekki eins augljés og { hefdbundnum rekstri (Laing,
2003).

begar talad er um politisk markmid er att vid ad erfitt getur verid ad
meta  avinning  opinberrar  starfsemi ut  fra  hefobundnum
hagnadarmelikvordun. Pvi geti verid edlilegra ad tala um samfélagslegan
avinning 1 stad efnahagslegs avinnings af opinberri starfsemi.
Hagnadarhugtakid hafi vidtekari merkingu og sé pa skilgreint ut fra pvi ad
veita eigi sem besta pjénustu med sem minnstum tilkostnadi. Hér kemur
einnig vid sdgu su gagnryni 4 nyskipan { rikisrekstri sem adur er fjallad um
en par er gagnrynt ad tilhneiging sé til pess ad meta opinbera starfsemi
med sama hatti og hefdbundinn rekstur og horfa pannig framhji peim
samfélagslega avinningi eda peirri samfélagslegri skyldu sem hinni opinberu
starfsemi er atlad ad veita eda uppfylla (Ferlie o.fl., 1996; Price og Brodie,
2001). begar talad er um ibuasjénarmid { stad neytendasjonarmida er att
vid ad tengslin milli pess sem veitir pjéonustuna og pess sem far hana eru
mun fléknari pegar um opinbera starfsemi er ad reda. Pannig er ibuinn
ekki alltaf beinn notandi ad pjénustunni 4 peim tima sem hann greidir fyrir
hana en getur ordid pad sidar. Einnig getur verid ad notandinn sé annar en
sa sem greidir. Pannig greida nemendur i rikishaskéla og notendur
almenningssamgangna éverulegan hluta af peim kostnadi sem til fellur svo
demi sé tekid. DPegar talad er um markhopanalgun er att vid pad
grundvallarsjéonarmid { markadsaherslunni ad skipta eigi heildarmarkadi {
smarri samstedari hopa { peim tilgangi ad na betur markmidum

markadsaztlunar. Pannig geta fyrirtaeki skilgreint mismunandi markhépa,
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vali® pa hépa sem pau telja hagkvemt ad pjona hverju sinni og haft samval
s6lurada/markadsrada mismunandi gagnvart mismunandi  hépum. 1
opinbera geiranum er petta alla jafna erfidara par sem sérhver ibai hefur
sama rétt 4 pjénustu og hver annar. Pannig getur opinber pjénusta ekki
alltaf valid inn vidskiptavini { sama skilningi og fyrirteki né heldur
mismunad peim hvad verd, adgengi eda utfeerslu pjonustu vardar. Agett
demi um petta er munurinn 4 rikishaskéla annars vegar og einkahaskoéla
hins vegar. Rikishaskdla er Sheimilt ad innheimta skélagjold og hefur
fremur takmarkadar leidir til ad velja inn nemendur. Sama ma segja um
almenningssamgongur en par samgodngur etu, eins og nafnid bendir til,
tyrir almenning. Rikishaskoélar og almenningssamgdngur eru 4 sama tima {
mikilli samkeppni vid o6nnur tilbod og lausnir. Rikishaskolarnir eru {
samkeppni vid einkahaskéla og almenningssamgéngur vid adra ferdamata.
Opinber starfsemi getur hins vegar ekki valid sig frd ardbzrum eda
6heppilegum markhépum. DPetta tengist fyrstu astezdunni p.e. mikilvegt er
a0 opinber starfsemi skilgreini vel pann samfélagslega avinning sem
starfsemin hefur { f6r med sér og ad arangur hennar sé metinn at fra pvi en
ekki adeins ur fra beinum rekstrarlegum melikvéroum.

bridja astedan sem vert er ad nefna sem hindrun opinberrar starfsemi
vid ad tileinka sér og innleida markadsahersluna er pad sem kallad hefur
verid politisk hegdun. Kohli og Jaworski (1990, bls. 12) skigreina pélitiska

hegdun sem:

5 Vi0leitni einstaklings til ad vinna eigin hugmyndum brautargengi og

koma i veg fyrir ad andstwd sjonarmid ndi fram ad ganga“.

Rétt er ad taka fram ad politisk hegdun er ekki eingbngu bundin vid
stjornmal en er p6 algeng par. Fyrirteki og stofnanir { eigu hins opinbera
hafa gjarnan yfir sér politiska stjérn par sem fulltraar eru tilnefndir af
meirihluta og minnihluta. Meirihlutinn hefur hagsmuni af pvi ad lata lita Gt
tyrir a0 allt sé { stakasta lagi, allir séu anaegdir og sattir vid pjénustuna. Petta
getur komid { veg fyrir ad teknar séu erfidar, en um leid mikilvegar,
akvardanir. Peir sem eru { minnihluta hafa gjarnan pa hagsmuni a0 lata lita
ut fyrir ad allt sé 6mogulegt, allir séu 6anxegdir med pjéonustuna og

mikilveegt sé ad gera 4 henni grundvallarbreytingar. Pessi slagur, ef svo ma
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ad ordi komast, er oft hadur an pess ad raunverulegir hagsmunir
starfseminnar, eda notenda hennar, séu hafdir ad leidarljési. Pannig stridir
politisk hegdun gegn grundvallarhugsun markadsaherslunnar par sem 16g0
er 4 pad ahersla ad skilgreina parfir folks og reyna ad fullnegja peim med
hagkvemum hatti.

Su hugmyndi ad starfsemi sem ekki hefur hagnad ad meginmarkmioi
geti nytt sér hugmyndafredi markadsaherslunnar er ekki ny af nalinni.
Converse (1951) sa fyrir sér a® markadsfredin, sem fram ad peim tima
hafdi fyrst og fremst fengist vid rekstrarhagfraedileg vidfangsefni, myndi
préast mikid nastu ar og aratugi. Pannig sia hann fyrir sér ad ahugi 2
neytendahegdun myndi aukast sem og ad Shefdbundnar greinar, s.s. eins
og opinberi geirinn og pjénusta, myndu nyta sér adferdafraedi
markadsfredinnar. Grether (1976) sler svipadan tén { grein sinni um fyrstu
ar markadsfredinnar en par dregur hann fram pa préun greinarinnar ad
vera fyrst og fremst verkefnabundin tfersla 1 ad verda
hugmyndafraedilegur grunnur ad tiltekinni starfsemi. Hugmyndir og skrif
Converse eru um margt ahugaverdar. Converse gerir fyrstu arum
markadsfredinnar {tarleg skil { rannséknum sinum 4 fyrri hluta sidustu
aldar (sja Converse, 1938; Converse, 1942; Converse, 1945a; Converse,
1945b; Converse, 1958) og hefur verid afar afkastamikill og éumdeildur
leidtogi fradigreinarinnar 4 pessum tima. 1 skrifum Converse kemur
glégglega fram ad vidfangsefni markadsfredinnar tengdust fyrst og fremst
hefdbundinni vérusélu og voru verkefnabundin og tengdust afmérkudum
vetkefnum, s.s. eins og ad akveda verd, akveda dreifileidir og
s6lumennsku. Vidfangsefnin tengdust litid sem ekkert pjénustu né heldur
starfsemi sem ekki hafdi hagnad a0 meginmarkmidi eins og pjénusta hins
opinbera. Converse leggur pé aherslu 4, eins og 4dur segir, ad
markadsfredin muni préast mikid nestu ar. Verkefnunum muni fj6lga, pau
verdi floknari og muni byggjast { @ rikari mali 4 hugmyndafradilegum
grunni. Margir adrir héfundar taka { sama streng og velta pvi m.a. fyrir sér
hvort markadsfradin geti verid visindagrein og hvada skilyrdi greinin purfi
pa ad uppfylla (Bartels, 1951; Hutchinson, 1952; Baumol, 1957; Taylor,
1965). 1 nalgun pessara fraedimanna er pvi sjénarmidi velt upp hvort
markadsfredin geti verid annad og meira en adferd vid ad leysa verkefni

og hvort asteda sé til ad utvikka sjonarhorn og skilgreiningu greinarinnar.
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Um og upp ur 1960 koma fram sjénarmid sem flokka ma sem grunn ad
natima markadshugsun. Peter F. Drucker, en hann er m.a. héfundur
boékarinnar Practice of Management fra 1954, er af mérgum pekktari sem
frumkvooull { stjérnunar- og stefnumoétunarfredum og sjalfur gerir
Drucker litid ar framlagi sinu til markadsfraedinnar. 1 grein sinni Marketing
and — Bconomic  Development  (1958)  fjallar  Drucker um  hlutverk
markadsfredinnar i framkvemd stefnu og telur pad mikilvegt. Par kemur
fram pad athyglisverda sjonarmid ad markadsfredin sé { raun starfsemi
tyrirtaekis séd fra sjonarholi vidskiptavinarins. bvi sé mikilvaegt ad skilja og
skilgreina parfir vidskiptavina og geta sett sig i peirra spor. Framlag
Druckers til markadsfredanna er 6éumdeilt og sem demi sia timaritid
Academy of Marketing Science astedu til ad tileinka Drucker sérstaka tgafu af
timaritinu { mars 2009. Til marks um framlag Druckers til fraedigreinarinnar
er haft eftir Philip Kotler ad hann sé stundum dnegdur med ad vera
kalladur fadir nitima markadsfradi en ef eitthvad sé til { pvi pa sé ekki
annad en sanngjarnt ad kalla Drucker afa markadsfredinnar (Gunther,
2009). P6 svo ad Drucker og Kotler hafi verid samferdarmenn pa éleit
Kotler pann fyrrnefnda vera sér fremri 4 mérgum svidum greinarinnar.
Kotler taldi hugmyndir Druckers hafa mikil ahrif 4 eigin hugmyndir. Atti
pad ekki sist vid hvad vardadi préun kenninga og hagnytingu
skipulagsheilda sem ekki hafa hagnad ad meginmarkmidi 4 adferdum og
kenningum markadsfredinnar. Drucker sa sjalfan sig p6 ekki sem
markadsmann (Webster, 2009) en par sem hann sa markadsstarf sem eitt af
grundvallaratridum stjérnunar hafa skrif hans i gegnum t{dina haft mikil
ahrif 4 préun peirrar greinar (Darroch, Day og Slater, 2009; Uslay, Morgan
og Sheth, 2009; Wallman, 2009). Reyndar gekk Drucker mjdg langt i
afstédu sinni til markadsfreedinnar pegar hann taldi ad fyrirtaki hefou i
raun adeins tvenns konar kjarnastarfsemi; markadsstarf og nyskopun. Petta
veeri st starfsemi sem skapadi tekjur. Oll énnur starfsemi hefdi fyrst og
fremst kostnad { f6r med sér (Darroch, 2009; Maciariello, 2009; Mohr og
Sarin, 2009). Drucker lagdi ennfremur snemma aherslu 4 ad fyrirteeki syndu
samfélagslega abyrgd (Smith, 2009) og taldi mikilvagt ad stjérnendur litu 4
markadsstarf sem annad og meira en sélumennsku og kynningarmal
(Webster, 2009). Drucker var pvi lengi peirrar skodunar ad stjérnendur
pyrftu ad endurskilgreina hugtakid markadstersla og sja pad sem
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hugmyndafredilegan grunn starfseminnar i stad pess ad lita 4 pad sem
framkvaemdarlegt vidfangsefni (Wind, 2009 og Donaldson, 2009). Pad er
pvi an nokkurs vafa ad framlag Druckers til nitima markadsfredi er
umtalsvert, ekki sist pegar kemur ad mikilvagi pess ad endurskilgreina og
utvikka markadsfersluhugtakio.

Levitt (1960) birti greinina Marketing Myopia 1 Journal of Marketing arid
1960 en hun er af morgum talinn hornsteinn nitima markadsfraedi.
greininni gagnrynir Levitt bandarisk fyrirteeki fyrir ad skilgreina starfsemi
sina of prongt og talar um markadsprongsyni (e. marketing myopia). Skipta
ma gagnryni Levitt upp { fjéra 1idi. 1 fyrsta lagi gagnrynir Levitt pa trd
stjornenda fyrirtekja ad voxtur sé tryggdur med aukinni félksfjlgun og
vaxandi audlegd. Ef pau trii pessu pa hatti pau ad préa vorur sinar afram
pvi fyrir peim sé ekkert vandamal til stadar. T 6dru lagi gagnrynir Levitt pa
trd stjornenda ad ekki séu il stadar stadkvemdarvorur/lausnir sem égni
nuverandi starfsemi. Fullvissa stjérnenda um ad engin vara standist
samanburd peirra eigin vara fylli pa falskri 6ryggiskennd. Petta hafi pau
ahrif a0 fyrirtzekin leggi sig ekki lengur fram vid ad greina og skilja parfir
vidskiptavina sem hefur pa pau ahrif ad adrir koma sinum lausnum ad.
raun er hér lagdur grunnurinn ad pvi sjéonarmidi ad i stad pess ad horfa 4
staOkvaemdarvorur pa eigi a0 skilgreina samkeppni at fra poérfum. Per
lausnir sem uppfylla sému eda svipadar parfir eru, samkvemt pvi
sjonarmidi, { samkeppni. I pridja lagi talar Levitt um ofurtra 4
fj6ldaframleidslu. Aftur gengur gagnrynin ut a pad ad framleidendur horfi
fram hja pérfum vidskiptavina en framleidi pess { stad pad sem pau eru
60 1 a0 framleida. Ofurdhersla sé 4 ad lekka kostnad og auka framleidni.
Fyrirteekin spili sig pvi ut af markadnum med mjog hagkvemum hetti ef
pannig ma ad ordi komast. I fjorda lagi gagnrynir Levitt fyrirtakin fyrir
ofuraherslu 4 rannséknir og préun vorunnar. Hér er lagdur grunnurinn ad
pvi sem sidar hefur verid kallad vorudhersla (e. product concept) {
kennslubokum um markadsfredi (sja t.d. Kotler, Armstrong, Wong og
Saunders, 2008; Jobber, 2007; Baines, Fill og Page, 2008; Blythe, 2008).
Med ofuraherslu 4 préun vérunnar pa gerist pad gjarnan ad stjérnendur
verda uppteknati af vérunni sem peir framleida en af peim pérfum sem

henni er @tlad ad sinna. Gallinn vid pessa aherslu er sa ad pegar varan fer 4
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markad pa hefur markadurinn kannski ekki eins mikinn ahuga 4 vérunni og
framleidendur hennar.

Levitt komst ad peirri nidurstédu ad velgengni fyrirteekja byggoist 4 pvi
a0 skilgreina sig ekki of prongt og ekki at fra pvi lvernig fyrirtekin geri
eitthvad heldur hvad pau geri fyrir einhvern. Levitt lagoi jatnframt aherslu a
a0 stjornendur hefdu framtidarsyn og skilgreindu hlutverk starfseminnar Gt
fra pvi ad skapa virdi og studla ad anaxgju vidskiptavina. Pessa hugsun
pytfti 20 innleida um allt fyrirtekid og tryggja ad allir starfsmenn varu ad
vinna ad sému markmidum.

Philip Kotler hefur skrifad 6tal greinar og bakur um markadsfraedi og
tengt efni. Eitt merkasta framlag Kotlers til markadfredinnar eru
hugmyndir um ad naudsynlegt sé¢ ad utvikka markadshugtakid pannig ad
fleiri greinar en hefObundnar greinar vidskiptalegs edlis sem hafa hagnad
a0 meginmarkmidi getu nytt sér markadsfredina til ad na markmidum
sinum (Kotler og Levy, 1969; Kotler, 1979; Kotler, 1992; Kotler, 2004;
Kotler, 1998; Kotler og Lee, 2007). Pessi proun a framlagi Kotlers til
fraedigreinarinnar er athyglisverd en ein af fyrstu fredigreinum hans fjalladi
um notagildi steerdfradilikana fyrir markadsfradina (Kotler, 1963). Kotler
og Levy (1969) draga fram demi um hvernig opinber og halfopinber
starfsemi getur nytt sér hugmyndir og adferdir markadsfredinnar. Til ad
svo megi verda purfi hins vegar ad endurskilgreina og udtvikka ymis
grundvallaratridi markadsfraedinnar s.s. eins og voruhugtakid, skilgreiningu
a vioskiptavinum og notkun markadstdla s.s. eins og verdlagningu,
dreifileida og kynningarstarfs (Kotler og Levy, 1969). Hvad voruhugtakid
vardadi pa toldu peir mikilvagt ad skilgreina pad mun vidar en adeins utan
um hlutbundna véru eins og tannkrem eda kex. Vara geeti vissulega verid
hlutbundin en hin gaeti einnig verid pjénusta, persona, skipulagsheild eda
jafnvel hugmynd. Kotler og Levy (1969) téldu ecinnig mikilvaegt ad
endurskilgreina vidskiptavinahugtakid. Hver starfsemi pyrfti ad eiga
samskipti vi0 marga hépa sem rétt veri ad kalla hagsmunadila. Fyrsti
hépurinn  veru birgjar en par innan veru hraefnissala, bankar,
auglysingastofur, radgjafar og adrir millilidir. Annar hépurinn veru
vidskiptavinir en peim matti skipta upp 1 fleiri smerri hépa eins og
skjolstedinga, sjuklinga, nemendur og neytendur. Pridji hépurinn veru

beinir hagsmunaadilar, p.e. sa hluti almennings sem hefur beina hagsmuni
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af starfseminni, og fjordi hopurinn veri almenningur sem i einhverjum
skilningi hefdi skodun 4 starfseminni. Athyglisvert er ad { demum sinum
pa taka Kotler og Levy gjarnan fyrir haskola og starfsemi sveitartélaga. bad
er pvi augljéslega ekki ny hugmynd ad slik starfsemi geti nytt sér adferdir
og hugmyndir markadsfradinnar { peim tilgangi ad nd betur markmidum
sinum. Ad lokum leggja peir félagar dherslu 4 ad adlaga purfi adferdir og
verkferi ad pessari nyju starfsemi. Pad er pvi misskilningur sem gjarnan
hefur verid haldid fram ad starfsemi sem ekki hefur hagnad ad megin
markmidi (e. not for profit organization) eigi ad njta sér adferdir
markadsfredinnar med sama haztti og hefdbundin hagnadarstarfsemi
(Bartels, 1974; Luck, 1974; Luck, 1969). bvert 4 méti er 16g0 4 pad ahersla
a0 adlaga purfi adferdir markadsfredinnar ad sérstédu lausnarinnar hverju
sinni hvort sem lausnin eda varan er apreifanleg, pjonusta, stadur eda land,
haskoli, stjornmalaflokkur, félagasamtok eda hverskonar starfsemi a4 vegum
hins opinbera.

Einnig kynntu peir Levy og Kotler (1969) hugtak sem peir téldu ad atti
a0 taka vi® hugtakinu markadsfersla (e. marketing). Petta er enska
hugtakid firthering en pad verdur 1atid bida betri tima ad leggja til endanlega
pydingu 4 pvi hugtaki. Pad er pé freistandi ad benda 4 islenska ordid
framfeersla sem veeri { sama takti og pydingin a marketing eda markadsfersla.
Pad er p6 nokkud augliést ad bad ord er nokkud gildishladid. Onnur
tillaga gaeti verid ordid framvirkni og verdur i framhaldinu studst vid pad
ord. I greininni draga peir félagar fram sex astzedur fyrir pvi af hverju pad

er mikilvaegt a0 kynna nytt hugtak til ségunnar. Par eru:

Aukid veegi 6apreifanlegra vara.
Alpjédaveding.

Aukid veaegi hins opinbera.
Aukin samkeppni.

Préun { samskiptum.

IR S

Aukin gagnryni 4 starfsemi fyrirteekja, sveitarfélaga, skola og

annarra skipulagsheilda.

Pad eru einkum atridi eitt, prjd og sex sem tengjast pvi vidfangsefni
sem hér er til umfjdllunar. Kotler og Levy draga fram ad fyrirsjaanlegt sé
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a0 hlutfall 6efnislegra vara muni aukast, s.s. sala 4 margs konar pjénustu,
sem krefjist nyrra adferda og/eda utfarslna 4 fyrirliggjandi adferdum.
Einnig sja peir hlutverk og adkomu hins opinbera aukast bzdi { pvi
hlutverki ad setja markadsstarfi lagalega umgjord en ekki sidur sem
kaupandi og notandi markadsfradilegrar pekkingar. Ennfremur draga peir
fram ad gagnryni 4 hefdbundid markadsstarf sé og muni aukast en hér parf
a0 hafa { huga a0 greinin er birt arid 1969.

Kotler og Levy draga fram pad sjénarmid ad hugtakid markadsfarsla
(e. marketing) vaeri ordid gildishladid og tengdist um of starfsemi sem
hefdi hagnad ad megin markmidi. bad stedi i vegi fyrir pvi ad opinber
starfsemi, sem og Onnur starfsemi sem ckki hefur hagnad ad megin
markmidi, gaeti nytt sér hugmyndafredi markadsfradinnar. bvi veri edlilegt
a0 markadsfersluhugtakid myndi préast enda hefdi pad gert pad { gegnum

arin eins og mynd 1 ber med sér.

Oll st sampeaetta starfsemi sem hefur

Framvirkni bad hilutverk ad na einhverju fram eda
(fu rtherin g ) """ > il?‘l 5gpu/agshei/d néi markmidum

|

MarkaBSfarSIa —_— Notkun fjolbreyttra adferda vid ad
(marketing) koma & og vidhalda vidskiptum

|

Solumennska Persénuleg sala & vorum og pjénustu i
H skiptum fyrir peninga
(selling)

|

Voruskipti N
(bartering)

Voruskipti milli einstaklinga an peninga

Mynd 1: Préun markadsfarslu { framvirkni
Heimild: Kotler og Levy, 1969, bls. 71.

Kotler og Levy telja pvi mikilveegt ad kynna til leiks nytt hugtak,
framvirkni (e. furthering), og skilgreina pad sem alla pa sampattu starfsemi
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sem studlar ad pvi ad na einhverju fram, poka einhverju afram eda ad na
markmidum sinu. Deir telja pvi mikilvegt ad vikka ut pa gildandi
skilgreiningu 4 markadsfarslu sem tengdist um of athéfnum vid ad na fram
vidskiptalegum eda peningalegum markmidum.

Pessi hugmynd Kotlers og Levys er mjog athyglisverd i 1j6si pess ad allt
til dagsins { dag er talad um mikilvaegi pess ad utvikka markadsferslu
hugtakid. Petta nyja hugtak virdist hins vegar ekki hafa na®d ad festa sig {
sessi og hefur hofundur ekki fundid frekari heimildir um pad. Héfundur
telur pé ad parna veki Kotler og Levy athygli 4 vandamali sem, eins og
adur segir, enn pann dag { dag er ad pvazlast fyrir stjérnendum og
radamonnum opinberra og hélfopinberra fyrirtekja og starfseininga.
Yfirskrift radstefna og efni adalfyrirlesara sem hoéfundur hefur sétt
undanfarin ar bera pess gléggt merki.

Hunt (1976) gerdi ahugaverda tilraun til ad skilgreina markadsfredina
grein sinni The Nature and Scope of Marketing. Markmid greinarinnar var fyrst
og fremst ad draga fram hvort markadsfredin sem slik gaeti verid
visindagrein og ef um veri a0 reda visindi, hvad myndi flokkast sem
visindi og hvad sem hagnyt urlausnarefni. Greinin er merkileg fyrir marga
hluta sakir. Par ma finna ségulega yfirferd yfir markadsfredina sem
fredigrein med aherslu 4 préunina fra 1950 til pess dags sem greinin birtist.
Greinin er pvi gott framhald af grein Converse (1951) um préun
markadsfradilegra kenninga fyrstu sjGtiu ar fredigreinarinnar. 1 greininni
rekur Hunt med ahugaverdum hatti tilurd pekktra skilgreininga 4
markadsfredinni s.s. eins og skilgreiningu AMA (e. The American
Marketing Association) 4 hugtakinu markadstersla, framlag Kotler og Levy
sem fjallad er um hér ad framan og kynningu McCarthy a séluradalikaninu
(e. 4 p‘s model) sem kom fram 4rid 1960 og skipar enn pann dag { dag
mikilveegan sess 1 markadsfredinni. P6 svo ad markmid Hunts sé ad gera
tilraun til a0 skilgreina markadsfradina sem visindagrein, og pad sé strangt
til tekid utan vid meginviofangsefni pessarar greinar, pa er likan pad sem
Hunt setur fram mjég gagnlegt og ahugavert { pvi samhengi sem hér um

raedir. Myndrana framsetningu 4 likani Hunts ma sja 4 mynd 2.
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The Scope of Marketing

Positive Normative
Micro Micro
Profit
sector
Macro Macro
Micro Micro
Nonprofit
sector
Macro Macro

Mynd 2: Vidfangsefni markadsfredinnar samkvaemt Hunt.
Heimild: Hunt, 1976, bls. 21.

[ likaninu talar Hunt um pésitiva nalgun annars vegar og normativa
nalgun hins vegar. Normativa nalgunin snyr ad daglegum verkefnum
markadsfolks eins og ad dkvarda samval s6lurada, taka akvardanir vardandi
innkaup, skipuleggja markadsstarfid, moéta markadsstefnu og setja af stad
markadsadgerdir. Hér er pvi um ad reda hagnyta hluta markadsfredinnar
sem er pa { edli sinu ekki visindi. Pésitiva nalgunin midar hins vegar ad pvi
a0 leita skyringa 4 ymsum pattum sem tengjast markadsstarfinu. Deemi um
slik viofangsefni veeri ad auka skilning 4 pvi hvernig verd er akvardad,
hvernig nyjar vorur verda til, hvernig kynningaraztlun verdur til og svara
spurningunni hvort markadsoflin séu algild vid allar adstedur. Petta er pvi
hin visindalega hlid markadsfredinnar par sem skilgreining verkefna er sett
fram sem rannséknarspurning rétt eins og { 6drum fredigreinum.

Hunt talar einnig um near (e. micro) og fjer (e. macro) umhverfi og/eda
vidfangsefni en pad sem mest er um vert er ad Hunt dregur fram med
skyrum hetti ad skipta ma svidinu upp { hagnadargeira (e. profit sector) og
svo pann geira par sem starfsemi hefur ekki hagnad ad megin markmioi (e.

nonprofit sector). Starfsemi sem ekki hefur hagnad ad meginmarkmioi parf
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a0 sinna markadslegum vidfangsefnum s.s. eins og ad dkvarda verd,
skilgreina eda préa voru eda pjonustuframbod, akvarda kynningarleidir og
moéta markadsstefnu rétt eins og fyrirteki sem hafa hagnad ad megin
markmidi. Svid markadsfradinnar naer pvi einnig yfir hagnyt (e. normativ)
viofangsefni sem snerta skipulagsheildir sem ekki hafa hagnad ad
meginmarkmi®i. Petta er mikilvagt starf sem pessar skipulagsheildir purfa
a0 standa vel a0 og vanda til verka. Pad sama ma segja um pésitivu hlidina
4 markadsstarfinu. Margt { markadsstarfi skipulagsheilda sem ekki hafa
hagnad ad meginvidfangsefni er pess edlis ad mikilvagt er ad fa aukinn
skilning 4 peim. Dami um rannséknarviofangsefni veeri aukinn skilningur 4
pvi hvernig og med hvada hatti neytendur kaupa og nota opinbera
pjénustu, hvernig opinber starfsemi dkvardar verdlag, hvort samkeppni
hafi 4hrif 4 ventingar og skynjun neytenda til opinberrar pjénustu og
pannig meaetti afram telja.

bad sem Hunt dregur sérstaklega fram og gagnrynir er su syn
stjornenda a0 markadsstarf snuist adeins um hagnyt dagleg vidfangsefni i
hagnadargeiranum (e. normativ, micro, profit sector). Allur punginn {
umfjollun um markadsfredi og markadsstarf snuist fyrst og fremst um
pennan eina hluta 4 medan ad hinum sj6 hlutunum er ekki sinnt eda
skilgreint sem eitthvad annad en faglegt eda freedilegt markadsstarf.

Gronroos hefur haft mikil ahrif 4 préun markadsstarfs og fradilegar
skilgreiningar a pvi svidi. Gronroos er p6 einna pekktastur fyrir framlag sitt
til pjonustustjérnunar og hefur skrifad vinsalar bakur um pad efni (sja t.d.
Gronross, 2007). Athyglisverd er nyleg bok eftit hann sem byggir 4
enduriatgefnum og nfjum greinum um markadsferslu  pjénustu,
markadsfarslu byggda a tengslum og mikilvagi pess ad endurskilgreina
grundvallar hugt6k og vidmid markadsfersluhugtaksins (Gronross, 2006b).
Gronroos hefur lengi gagnrynt pad sem hann kallar hefdbundna
skilgreiningu 4 markadstarslu (Gronross, 1978) og gekk gagnryni hans svo
langt ad hann vard frahverfur markadsfredi og tok ad snia sér ad 6drum
vidfangsefnum { auknum meli, p.e. pjoénustustjornun (C. Gronross,
munnleg heimild, jali 2009). Grénross fagnar nyjustu skilgreiningu AMA 4
markadsferslu og pa sérstaklega pvi ad nu séu hugtdkin virdi (e. value) og
tengsl (e. customer relationship) tekin inn og litid svo 4 a0 markadsfarsla
sé vidfangsefni skipulagsheildarinnar allrar en ekki tiltekinnar einingar
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innan hennar (Gronross, 2006). Pessi nyja skilgreining sé mikilveg enda
virdist svo vera ad markadsfarsla og markadsstarf hafi ad einhverju leyti
glatad traverdugleika sinum og ad dregid hafi Gr skilningi stjérnenda 4
mikilveegi faglegs markadsstarfs (Webster, Malter og Ganesan, 2005).
Sjénarmid peirra félaga er po ekki einstakt og hefur yfirskrift radstefna AM
(e. Academy of Marketing) sidustu ar gjarnan fjallad um breytt hlutverk
markadsstarfs { starfsemi fyrirtekja og stofnana og hvernig hefdbundnar
skilgreiningar eiga undir hogg ad sxkja.

[ pessum kafla hafa verid dregin fram sjénarmid sem hafa haft mikil
ahrif 4 héfund pessa verks og er hvatinn ad peim rannséknum sem hér er
fiallad um sidar. 1 nasta kafla er fjallad um vidfangsefnid og st6du
pekkingar og sérstaklega gerd grein fyrir rannséknum er tengjast markads-

og pjénustudherslu { haskélum.
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3 Viofangsefnid og stada pekkingar

Eins og fram kemur { kafla tvé er su syn ad markadsstarf eigi erindi {
opinbera geirann ekki ny af nalinni (Hunt, 1976). Nwankwo og Richardson
(1994) komu einnig fram med pau sjénarmid ad ahersla 4 vidskiptavininn
(e. customer orientation) veri ekki adeins mikilvaeg 1 einkageiranum heldur
einnig { opinbera geiranum. Fram til pessa hafa p6 flestar rannsoknir 4
pessu svidi einblint 4 einkageirann (sja Brown, Mowen, Donavan og Licata,
2002; Deshpande, Fatrley og Webster, 1993; Nwankwo, 1995; Yasin og
Yavas, 1999). Ennfremur hafa rannsakendur bent 4 mismun 4 milli
cinkageirans og opinbera geirans (sja Mintzberg, 1996; Zeppou og
Sptirakou, 2003) og pvi purfi ad innleida markadslega hugsun med
sérstokum heaetti { opinbera geiranum.

I pessum kafla er leitast vid ad varpa ljési 4 st6du pekkingar { tengslum
vid vidfangsefnid. Valid er ad horfa til atmoérkunar pess, p.e. annars vegar
um gildi pess ad innleida markadsaherslu i opinbera geiranum sem
mikilvaega forsendu fyrir pjénustudherslu og hins vegar um melingar og
notagildi pjénustumalinga { peim geira. Par er sérstaklega horft til sému
fyrirmyndar og studst er vid i pvi vidfangsefni sem hér er til umradu, p.c.
mati 4 pjoénustugedum {1 haskélum. Kaflanum er skipt upp { fjora
undirkafla. 1 fyrsta kaflanum er fjallad almennt um innleidingu
markadsaherslu { opinbera geiranum, { 6drum undirkafla er fjallad um
innleidingu og mikilvaegi markadsaherslu 1 haskélum, { pridja kafla er fjallad
um mismunandi adferdir vi0 ad mela gxdi { haskélum og { fjorda

kaflanum er fjallad um notagildi og tilgang slikra mealinga.

3.1 Markadsahersla i opinbera geiranum

Eins og fram kemur { kafla tvé hafa margir rannsakendur dregid fram pa
syn a0 mikilvegt sé fyrir opinbera geirann ad tileinka sér markadslega
hugsun. Hér er rétt ad taka fram ad pegar talad er um markadslega hugsun
eda dherslu er ekki att vid ad med pvi eigi ad fara starfsemina 4 markad og
jafnvel einkavada hana. Med markadslegri hugsun er att vid ad mikilvegt

sé a0 starfsemin skilgreini parfir og 6skir vidskiptavina sinna og pjoni peim
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betur og med hagkvemari hztti en samkeppnisadilarnir®. EHinnig er
mikilvaegt ad hafa { huga ad hugtakid hefur tekid 4 sig nokkrar myndir og
gengur stundum undir mismunandi heitum. Pannig er talad um
markadshneigd (e. market orientation), vidskiptavinahneigd (e. customer
otrientation),  vidskiptavinadherslu ~ (e.  customer  concept) og
vidskiptavinafékus (e. customer focus). Hér 4 eftir verda dregnar fram
nokkrar ahugaverdar nylegar rannsoknir sem fjalla um mikilvegi
markadsaherslu og innleidingu { opinbera geiranum en par eiga pad
sameiginlegt ad fast vid svipud vidfangsefni og héfundur hefur verid ad
fast vio 1 rannséknum sinum.

Chen, Yu, Yang og Chang (2004) 16g0u aherslu 4 mikilvagi innleidingar
markadsaherslu { opinbera geiranum. Rétt eins og margir adrir fredimenn
pa draga peir fram pd syn ad opinberi geirinn geti tileinkad sér pessar
aherslur og mikilvegt sé ad vanda til verka vid innleidinguna. I peim
tilgangi kynna peir adferOafredi sem peir kjosa ad kalla COSES (e.
customer-orintation service-enhancement system) en par eru tekin saman
bestu vidmid (e. best practices) ur opinbera geiranum 6drum til gagns og
notkunar. Adferdafradi COSES horfir sterkt til tveggja mikilvaegra patta;
annars vegar moétun ferla og skipulags stjérnunar og hins vegar
uppbyggingu menningar { skipulagsheildinni. COSES likanid ma sja a
mynd 3.
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Mynd 3: Adferdafraedi COSES vid ad tryggja pjonustugaedi.
Heimild: Chen, Yu, Yang og Chang, 2004, bls. 417

3 Sja nanar { greininni Markadsaherslur og markadshneigd.
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I rannsékninni er 16gd mikil 4dhersla 4 uppbyggingu menningar i
skipulagsheildinni  sem  stydji vid kjarnastarfsemi er studlar ad
pjonustugedum og anagju vidskiptavina. Um pad vidfangsefni verdur
fjallad { lokagrein pessa verks.

Lee (2006) skodadi sérstaklega arangur stjornsyslu 1 Astraliu 4
timabilinu 1998-2002. Par kemur fram ad pratt fyrir markvissa innleidingu
nyrra vinnubragda { stjérnsyslunni pa hafi arangurinn latid 4 sér standa.
Dregnar eru fram nokkrar astedur fyrir pvi svo sem eins og mismunandi
skilgreiningar a arangti, mismunandi skilgreiningar a
vidskiptavinahugtakinu, mismundi skilgreiningar 4 pjénustugedum sem og
su tilhneiging eininganna til ad vera innhverfar (e. inside-out) { stad pess ad
leita upplysinga at 4 vid og moéta pjénustulausnir til samremis (e. outside-
in). Framangreind atridi eru mikilveeg atridi { markadsaherslunni og pvi ma
spytja sig hvort ad takm6rkudum arangri geti verid skorti 4 markadsaherslu
um ad kenna.

Pérez, Fernandez, Carrillo og Abad (2007) draga fram mikilveegi midads
markadsstarfs { opinbera geiranum (e. STP-marketing). Par er dregin fram
su syn ad opinber pjoénusta er gjarnan utferd med einsleitum hetti, p.e.
sama pjonusta fyrir alla, 4 medan ad peir sem njota pjéonustunnar séu um
margt 6likir og { raun ekki einn hépur. Miklu heldur sé um ad reda marga
hépa med mismunandi parfir og langanir og pvi sé edlilegt ad utfara
pj6nustuna med pad i huga. I rannsékninni eru dregin fram mismunandi
sjonarmid vardandi pad med hvada hatti 4 a0 mela gedi pjoénustu og
kynntir kostir og gallar 6likra meliteekja. Nanar er fjallad um melitekin
s{Oar { pessari grein.

Pérez, Abad, Garrillo og Fernandes (2007) rannsékudu mikilvaegi
pjonustugeda { almenningssamgéngum. Par var kannad hvort tengsl varu
4 milli mismunandi pjénustuvidda og kaupiforma og kemur fram i
nidurstédum ad slik tengsl eru stadfest. Einnig er skodad med hvada hatti
rétt sé a0 mala gedi pjonustunnar og bornar saman Olikar leidir vid ad
mela gedi pjénustu. Kynnt eru pekkt likén s.s. eins og SERVQUAL,
SERVPEREF, Q-scale, EP og E-S-Qual. Nanar er fjallad um petta efni sidar
i pessari grein.
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Pantouvakis og Lymperopoulos (2008) skoda einnig pjénustumalingar {
samgongugeiranum. Par er sérstaklega verid ad skoda ahrif umgjardar (e.
physical evidence) og samskipta (e. interactive communication) 4
heildaranzgju. Lagdur var fyrir spurningalisti medal 388 ferjufarpega og
notud adhvarfsgreining til ad spa fyrir um ahrif ad0ur nefndra patta 2
heildaranaegju vidskiptavina. Nidurstédur syndu ad ahrif umgjardar, p.e.
hlutbundnir pettir, h6fou mun meiri ahrif en samskiptin sem aftur bendir
til pess ad starfsemi { pessati grein eigi ad leggja meira upp Gr gedum
hlutbundinna atrida en gedum samskipta.

Akesson og FEdvardsson (2008) skodudu sérstaklega mikilveegi
rafreennar stjornsyslu { opinbera geiranum og med hvada hetti hin hefdi
dhrif 4 anaxgju vidskiptavina. Rannséknin byggdi 4 vidtSlum vid
millistjérnendur og framlinustarfsmenn i opinberri pjénustu { Svipjoéd sem
og greiningu 4 fyrirliggjandi gégnum. Nidurstédur bentu til pess ad margt
sem 4 vi0 { einkageiranum ztti einnig vid { opinbera geiranum eins og
mikilvaegi pjonustuvettvangs og pjonustuferla, si syn ad vidskiptavinurinn
sé samstarfsadili hvad vardar virOisskapandi adgerdir, aukin ahersla 4
skilvirkni og sampaettingu sem og aukid flekjustig pegar um rafrena
pjonustu er ad raeda.

Pinho og Macedo (2008) gerdu megindlega rannsékn 4 dhrifum
rafreennar stjornsyslu medal skattframteljanda i Portigal. Kénnunin var
16gd fyrir 351 16ggildan endurskodanda sem skiludu skattframtélum med
rafrenum haetti. Rannsakendur fengu studning vid fjérar af fimm fram
settum tilgatum en peer voru; (H1) Poi meiri pagindi, pvi meiri anagia, (H2) Pvi
meiri paginds, pvi meiri gadi, (H3) Dvi meiri gwdi hinnar rafrenn pjonustu, pvi meiri
anagja medal endurskodenda, (H4) bvi meiri gwdi hinnar rafrenn pjonustu, pvi meiri
likur d ad endurskodandsi @tli sér ad nota pjonustuna aftur og a0 endingu (H5) bvi
meiri dnagia medal endurskodenda, pvi liklegra ad peir atli sér ad nota pjonustuna
aftur. Studst var vid SEM adferdir, eda formgerdargreiningu (e. structural
equation modelling) til ad kanna studning vid tilgaturnar og ma sja

rannséknarlikanid 4 mynd 4.
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Mynd 4: Rannséknarlikan Pinho og Macedo
Heimild: Pinho og Macedo, 2008, bls. 187

Eins og sja ma 4 mynd 4 geta rannséknir 4 pjénustugedum verid
préadar en um leid floknar. Hér er um formgerdargreiningu ad reda en par
er leitast vid ad greina orsakasamband { stad hefobundinna tengsla eins og
gert er pegar notud er adhvarfsgreining eda fylgni. A myndinni ma sja ad
Orvarnar visa i eina att og skulu peer lesnar ,,studlar ad*. Megin nidurstada
rannsoknarinnar vard su ad studningur fékkst vid samskonar tengsl og
komid hafa fram i einkageiranum sem stydur pa hugmynd ad opinberi
geirinn geti og eigi ad tileinka sér vinnubrogd og verklag sem kennt er vid
markadsaherslu og pjonustuvilja.

Foley (2008) rannsakadi pann arangur sem vard af innleidingu nyrra
vinnubragda { opinberri stjérnsyslu { Kanada arin 1990-2002. Rannséknin
byggdi 4 fimm rynihépum medal starfsmanna i stjérnsyslunni og voru
nidurstddur greindar med adferdum eigindlegra rannsokna. Adal dhersla
rannsakanda, fyrir utan pad ad kanna arangur, var ad skoda hvort umbod
til athafna (e. empowerment) hefdi aukist samfara innleidingu 4 nyjum
vinnubrégdum. Nidurstadan vard si ad framleidni virtist hafa aukist sem
og vilji starfsmanna til ad standa sig vel { starfi en svo virtist sem umbod til
athafna hefdi ekki aukist. Einnig kom fram ad pad a0 innleida adferdir sem
préadar hafa verid i einkageiranum beint yfir 4 opinbera geirann virdist

ekki ganga upp. Pvi sé mikilvagt ad adlaga slikar adferdir ad sérkennum og
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sérst60u { opinberum rekstri. Pessi nidurstada styOur pad sjénarmid ad
mikilvegt sé ad adlaga hugmyndir og adferdir kenndar vid markadsaherslu
a0 adstedum i opinbera geiranum.

I kaflanum hefur verid dregid fram mikilvaegi pess fyrir opinbera
starfsemi ad tileinka sér markadshneigd og ad hafa markadsiherslu ad
leidatljosi 1 starfsemi sinni. Paer rannséknir sem gerd hefur verid grein fyrir
fjalla m.a. um adferdir vid ad innleida markadsaherslu { opinbera geiranum,
mikilvegi menningar sem stydur vid pa dherslu og mikilvegi pess ad horfa
a vidskiptavinahépinn sem marga smaerri hépa med mismunandi parfir og
langanir. Pa var einnig fjallad um rannséknir par sem dregid er fram
mikilvaegi pjénustugaeda { pessum geira sem og mismunandi adferdir vid ad
leggja mat 4 pau gedi. [ lok kaflans var svo fjallad um rannséknir sem
ganga Ut 4 ad meta arangur nyrra vinnubragda sem og mikilvagi pess ad
aOlaga adferdir sem préadar hafa verid { einkageiranum ad adstzdum {

opinbera geiranum.

3.2 Markadsahersla og pjonustuvitund i haskélum

I pessum kafla er horft til afmérkunar vidfangsefnisins sem er
markadsahersla og pjonustuvitund { haskélum. Gerd er grein fyrir
rannséknum sem tengjast pvi viofangsefni sem hér er fylgt ur hladi og par
rannséknir settar { samhengi vid pad.

Rikjandi hugmyndir um markadshneigd ma rekja til rannsékna sem
komu fram 4 arunum 1990 til 1995 (Narver og Slater, 1990; Kohli og
Jaworski, 1990; Deshpandé o.flr., 1993). bratt fyrir ad samhlida hafi
freedimenn farid ad horfa til innleidingar markadshneigdar og gildi
pjonustuaherslu { haskélum (Varey, 1993; DiDomenico og Bonnici, 1996;
Reavill, 1998; Canic og McCarthy, 2000) pa liggja ekki fyrir margar
rannséknir sem syna fram 4 tengsl milli markadshneigdar og pjonustugeda
i pannig starfsemi (Voon, 20006). Rannséknir 4 pvi vidfangsefni er pvi
mikilveg  vidbét vid  fyritliggjandi  pekkingu 4  markadshneigd,
pjénustustjornun og pjonustumalingum { haskélaumhverfinu.

Varey (1993) varpadi fram pvi sjonarmidi ad mikilvaegt vaeri ad
skilgreina vel med hvada hatti vaeri hagt ad innleida markadsleg gildi {
haskélum og hvernig atti ad skilgreina pjonustugedi. Par var til skodunar

markads- og pjonustudherslu { breskum haskélum og dregur Varey fram

28



ymsa ahugaverda og mikilvaega patti sem gatu verkad sem hindrun vid
innleidingu pannig vinnubragda. Fram kemur ad ekki sé sameiginlegur
skilningur 4 pvi hver sé vidskiptavinur haskéla, nemendur eda samfélagio,
og ekki sé heldur sameiginlegur skilningur 4 pvi hvernig skilgreina eigi gaedi
i haskélum. bvi sé mikilvaegt ad atta sig 4 pvi ad haskélar hafi marga
hagsmunaadila, p.m.t. nemendur, sem purfi ad taka tillit til { starfseminni.
Nemendur séu pé vidskiptavinir { peim skilningi ad peir geta valid um pad
ad fara { skola eda ekki og valid 4 milli skéla kjosi peir ad gera pad.
Ennfremur leggur Varey aherslu 4 mikilveegi pess ad skilgreina gedi med
réttum heetti og gera t.d. greinarmun 4 pvi sem kalla ma gxdi kennslu
annars vegar og gadi pjonustu hins vegar. bad sé utbreiddur misskilningur
20 pjoénustumelingar { haskélum séu settar til héfuds hefdbundnum
kennslukénnunum, pexr séu viobot og xtlad ad meta atridi sem ad
sterstum hluta standa fyrir utan hina eiginlegu akademisku kennslu.

DiDomenico og Bonnici (1996) leggja aherslu 4 mikilveegi pess ad
yfirfeera adferdir ur 60rum greinum yfir 4 starfsemi haskéla og visa til
klassiskra skilgreininga 4 pjénustu og pjoénustugedum { pvi sambandi (sja
t.d. Berry, Parasuraman og Zeithaml, 1988; Parasuraman, Zeithaml og
Berry, 1988). 1 rannsékninni er SERVQUAL dutfert fyrir bandariskan
haskola og dregid fram ad frammistadan sé mismunandi eftir gedaviddum.

Reavill (1998) dregur fram mikilvaegi pjonustudherslu 1 alteku
gedastjornunarstarfi (TQM) breskra haskéla. Reavill leggur dherslu 4 ad
skilgreina vidskiptavini haskoéla par sem st vidleitni a0 meta kréfum og
6skum peirra sé grundvallar utgangspunktur { 6llu gedastarfi. Rétt eins og
Varey (1993) telur Reavill mikilvegt ad atta sig 4 ad vidskiptavinir haskola
eru ekki einn hépur heldur margir og hugsanlega sé rétt ad tala um
hagsmunadila fremur en vidskiptavini { pvi sambandi. Hagsmunadilar séu
pa nemendur, vinnuveitendur, fjolskyldur nemenda, starfsfélk hdskola,
birgjar, adrir skélar 4 6drum skélastigum, adrir haskolar, atvinnulifi,
pjoodin, stjérnvold, skattgreidendur og samtdk sérfraedinga. Pott faera megi
r6k fyrir pvi a0 sumir pessara hépa séu { raun einn og sami hépurinn pa
bendir Reavill 4 a0 allir pessir adilar eigi hagsmuna ad gata hvad starfsemi
haskéla vardar og pvi purfi ad horfa til peirra vid skipulagningu
skolastarfsins.
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Canic og McCarthy (2000) draga fram pad sjonarmid ad
pjénustudhersla og mat 4 pjénustugedum i haskélum hafi i gegnum tidina
att alika vel saman og olia og vatn. Petta sé hins vegar mikid ad breytast og
@ fleiri haskolar séu ad atta sig 4 mikilvagi pess ad framkvama pjénustuna
vel og leggja med reglubundnum hatti mat 4 pa frammist6du. Rannséknin
fér fram { bandariskum haskéla og hafdi pad ad markmidi ad mota
aOferdafredi vi0 ad auka gxdi pjonustu { hdskélum. Likan Canic og
McCarthy ma4 sja 4 mynd 5.
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Mynd 5: Likan Canic og McGarthy
Heimild: Canic og McCarthy, 2000, bls. 42

Likani® dregur fram marga mikilveega patti sem eiga sér stod i
markadsaherslu, markadshneigd og pjonustudherslu en eru um leid
mikilveegir innan freda stefnumidadrar stjornunar. Sérstaklega er 16gd
ahersla 4 pa framtidarsyn ad nemendur hafi gedaupplifun af veru sinni vid
skélann. Nemendur séu pvi mikilvagir hagsmunaadilar sem taka purfi tillit
til en ekki hriefni { pa véru sem skélinn byour fram. Likanid dregur einnig
fram pad mikilveega sjénarhorn ad leidin ad battum gedum er ekki {
gegnum malingar 4 peim heldur med st6dugu og markvissu umbétastarfi.
Melingarnar séu fyrst og fremst tladar til stadfestingar 4 pvi ad videigandi

arangur hafi nadst. Allt starfid byggist hins vegar 4 pvi ad skipulagsheildin,
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p.e. skolinn, tileinki sér markadsaherslu og sé reidubuin til ad yta undir
pjénustuhegdun starfsmanna sem og nemenda.

Voon (2006) leggur aherslu 4 mikilvegi pjonustudrifinnar
markadshneigdar (e. service-driven market orientation, SERVMO) og
tengsl hennar vid pjoénustugedi. Markmid rannséknarinnar var ad
skilgreina pessa tegund markadshneigdar og kanna tengsl hennar vid
pjonustugedi eins og adur segir. Spurningalisti var lagdur fyrir 588
haskélanema { Malasfu med pad { huga ad 60last betri skilning 4 tengslum
SERVMO vid pjénustugedi. Voon dregur fram pad sjonarmid ad ein
megin asteda pess ad haskolum virdist ganga illa a0 auka gedi pjénustu og
efla pjénustumenningu sé skortur 2 markadshneigd innan skélans sem og
misskilnings 4 markadsahersluhugtakinu. Um pad hefur verid fjallad hér
framar en einnig { greininni ,,Markadsdbersiur og markadshneigd”. Ennfremur
dregur Voon vel fram mikilvagi pjénustugzeda fyrir haskdla eins og vid ad
skapa sér samkeppnisforskot, mata kréfum stjérnvalda um hagredi og
skilvirkni sem og auknum ventingum almennings til haskoéla og hlutverki
peirra { pvi ad byggja upp 6flugt samfélag. Voon skiptirt SERVMO upp {
sex afmarkadar einingar en paer eru vidskiptavinurinn, samkeppnin,
sampeattingin, frammistadan, langtima hugsunin og starfsfélkid. Likan

Voon ma sja 4 mynd 6:
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Mynd 6: SERVMO likan Voons
Heimild: Voon, 2006, bls. 600
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Nidurstada rannsdknarinnar var si ad sterk tengsl voru 4 milli
SERVMO og pjénustugaeda en til ad leggja mat 4 pjonustugaedi var studst
vid SERVQUAL og adeins notadur skynjunar hlutinn ar peim malingum.
Hatt skor i SERVMO sé pvi liklegt til ad skila sér { hau skori {
pjénustumalingunni og pvi geti verid dkjosanlegt fyrir haskéla ad einbeita
sér a0 pvi ad byggja upp pa pxtti sem SERVMO samanstendur af.
Nidurstédurnar stydja pvi vid fyrri rannséknir um mikilvaegi pess ad
einingar sem eckki hafa hagnad ad meginmarkmidi eigi ad tileinka sér
markadshneigd { vidleitni sinni til a0 bata arangur sinn.

I kaflanum hefur verid fjallad um mikilvaegi markadsaherslu og
pjonustuvitundar { hdskélum en pad tengist afmérkun vidfangsefnis
ritgerdarinnar. Gerd var grein fyrir nylegum rannséknum 2 svidinu sem
m.a. taka 4 vidfangsefnum eins og ad skilgreina pjonustugzdi, skilgreina
vidskiptavininn og mikilvagi pess ad gera greinarmun 4 gedum pjonustu
annars vegar og gedum kennslu hins vegar. Einnig var gerd grein fyrir
rannséknum er snua ad innleidingu pjéonustudherslu og pjénustuumboéta {
haskélum sem og mikilvagi menningar (fyrirtekjamenningar) vid ad byggja

upp pjonustugadi.

3.3 M=zlingar 4 pjonustugaedum

I pessum kafla er gerd grein fyrir rannséknum sem draga fram mismunandi
adferdir vid ad leggja mat 4 pjoénustugedi { haskolum. Gerd er grein fyrir
pvi sjonarmidi ad pratt fyrir vidteeka notkun 4 SERVQUAL vid ad mala
gdi pjonustu { haskélum pa henti pad melitaeki ekki endilega vel vid pad
mat. Bent er 4 veikleika sem tengjast vidamikilli fyrirlégn, sjaldan faist
studningur vid per fimm gadaviddir sem melitekid gengur ut fra og ad
melitekid sem slikt taki ekki nagilegt tillit til sérstédu peirrar starfsemi sem
stundud er i haskélum. T pvi sambandi eru kynnt énnur meliteki eins og
SERVPERF, EP, HEdPERF og IPA. Pa er einnig { kaflanum gerd grein
fyrir nidurst6dum rannsoknar hoéfundar 4 leidum vid ad forgangsrada
urbétapattum.

Samhlida aukinni dherslu 4 markadslega hugsun og pjénustu { opinbera

geiranum hafa proast adferdir vid a0 mela gadi pjoénustu { peim geira.
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Gengid er ut fra pvi ad avinningur aukinna gzda hafi hlidsted ahrif {
opinbera geiranum eins og { einkageiranum sem er aukid rekstrahagradi,
samkeppnisyfirburdir, endurkaup og tryged, jakvatt ordspor og sidast en
ekki sist geti g60 pjonusta verid akjoésanleg leid til adgreiningar. Vissulega
ma benda 4 ad sa avinningur sem hér er upptalinn eigi ekki alltaf vid {
opinbera geiranum en liklegt er ad par sem um samkeppni sé ad reda pa
megi telja liklegt a0 slik opinber starfsemi njoti avinnings aukinna gada til
jafns vio starfsemi sem hefur hagnad ad meginmarkmidi.

Haskoélar hafa sidastlidin = 20 ar aukid aherslu sina 4 pjénustugedi
(Voon, 20006) og gjarnan notad adferdir sem byggja 4 SERVQUAL (sja
Oldfield og Baron, 2000; Lampley, 2001; Smith, Smith og Clarke, 2007) og
oftar en ekki beint rannséknunum ad afmarkadri starfsemi haskélanna (sja
Hughey, Chawla og Khan, 2003; Nejati og Nejati, 2008; Qin og Prybutok,
2008). 1 slikum rannséknum hefur markmidid verid ad meta geedi
tiltekinna eininga med adferdum sem proast hafa i einkageiranum.

Margir hafa p6 bent 4 20 SERVQUAL henti illa vid mat 4 skélastarfi
par sem spurningalistinn taki ekki negilegt tillit til sérst6du peirrar
starfsemi sem par er stundud (Abdullah, 2006; Yu, Hong, Gu og Wang,
2007; Angell, Heffernan og Megicks, 2008) en einnig séu almennir
annmarkar 4 mzlitekinu sem tengjast vidamikilli fyrirlégn og ad sjaldan
faist studningur vid pxr fimm viddir sem SERVQUAL gengur ut fra
(Abdullah, 20006). bvi geti verid heppilegra ad notast vid mealiteeki sem séu
einfaldari { fyrirlégn og einblina fyrst og fremst 4 skynjun 4 veittum gedum
og tengsl vid heildaranegu og tryggd. Dami um pannig meliteki er
SERVPERF (Cronin og Taylor, 1994) og Evaluated performance, EP,
(Teas, 1994).

Abdullah (2006) bar saman prjar adferdir vi0 ad leggja mat 2
pjénustugaedi { hiaskélum en pad voru adferdirnar Higher Education
PERformance (HEDPERF), SERVPERF og svo adlagad meliteki sett
saman Ur pessum tveimur er gengur undir nafninu HEJPERF-
SERVPERF. Markmid rannséknarinnar var ad kanna hvada adferd
hentadi best vid a0 mala pjonustugaedi 1 haskélum ut fra areidanleika,
réttmaeti og utskyrdum breytileika. Eftir forkénnun var lagt fyrir { tveimur
opinberum haskélum og premur einkareknum haskélum en alls svérudu
381 kénnuninni. Hoéfundur velur ad nota ekki SERVQUAL par sem
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margar rannsoknir stydji ekki vid pa fimm peetti (areidanleiki, apreifanleiki,
hluttekning, svérun og trygging) sem mealitekid gengur ut fra (Abdullah,
2005) en stydst pess 1 stad vi0 SERVPERF, en pad meliteki er { raun
skynjunarhluti SERVQUAL, og HEdPERF «ttad ur smidju Abdullah
(2005). HEdPERF er um margt svipad og SERVPERF en er sérstaklega
snidid ad umhverfid haskdla. Svarendur eru bednir um ad taka afst6du til
41 ftullyrdingar a 7-stiga Likert kvar®da. Til viObotar eru prjar spurningar,
sem eru pa notadar sem hadar breytur, sem sndast um heildarmat 4
pjonustugedum, vidhorf til pjénustunnar og i hve miklum meali
vidkomandi mun eiga samskipti vid stofnunina i framtidinni. Nidurstadan
vard sd ad samsettur kvardi (HEAPERF-SERVPERF) veari pad meliteki
sem kemi best Ut pegar leggja =tti mat 4 gedi pjénustu i haskoélum.
Meliteki®d fékk nafnid Adlagad HEAPERF (e. Moditied HEdPERF) og
samanstendur af 38 spurningum dr badum melitekjunum (sja nanar
Abdullah, 2006).

Yu og félagar (2008) skodudu pekkingarfraedilegan grunn SERVQUAL,
hugsanlegar takmarkanir og med hvada hatti maetti adlaga mealiteekid svo
pad henti betur vid mat 4 geedum pjénustu haskoélabdkasafna. Rannséknin
tolst annars vegar { fraedilegri ryni 4 pjénustu og pjéonustugedum og var st
umrxda tengd mealitekinu. Hins vegar var SERVQUAL listinn lagdur fyrir
50 akademiska starfsmenn { premur kinverskum hdskélabokaséfnum.
Nidurstadan vard si a0 SERVQUAL hefdi margvislega galla, nidurstodur
voru mjog dreifdar og drégu ekki fram pa fimm pjénustupaetti sem
melitekid gengur ut fra. Hariri og Afnani (2008) komast ad svipadir
nidurstbdu en { peirra rannsékn er kynnt til ségunnar meliteki®d
LibQUAL+ sem samanstendur af 22 kjarnaspurningum. Melitekid er
a0lagad fra SERVQUAL og leggur aherslu 4 gapsgreiningu, p.e. a0 kanna
bilid 4 milli veentinga og skynjunar. Lagt var fyrir { békasafni laknahaskdla {
Iran og var megin markmidid ad kanna hvort munur vari 4 afstédu kynja
til geda pjonustunnar. Nidurstadan vard st ad ekki var marktekur munur
milli kynja en frammistada pessa tiltekna békasafns var marktakt slakari en
1 60rum bokaséfnum par sem malitaekid hafdi verid notad.

Angell, Heffernan og Megicks (2008) notudu IPA (e. Importance-
Performance) melitekid { rannsékn sinni. Markmid rannséknarinnar var

pripwtt; { fyrsta lagi ad skilgreina pa patti sem skipta mali i pjonustu
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haskola, 1 60ru lagi a0 kanna hversu vel IPA hentadi vid mat 2
pjonustugedum i haskélum og i pridja lagi ad gera tillogu ad pvi hvernig
standa matti a0 mati 4 pjénustugedum { breskum haskélum.
Adferdafredin  folst annars vegar 1 pvi ad taka viotdl vid
framhaldsnemendur, en { rannsékninni var einblint 4 pann hép nemenda,
og hins vegar ad leggja fyrir spurningalista par sem IPA adferdafredi er
notud. T ljés kom ad um 20 pjénustuatridi péttu lysandi fyrir pjénustugaedi
og mitti skipta peim upp i fjéra pjonustupxtti. Pjdénustupettirnir fjorir
voru; akademisk atridi s.s. eins og hvort ad kennarar varu hefir, hvort
namid vaeri hagnytt og hvert vaeri adgengi ad bokum og timaritum, fritima-
og tomstundaatridi svosem eins og likamsraktaradstada og kaffihus, atridi
er tengjast atvinnulifi, s.s. eins og hvort unnin séu verkefni fyrir fyrirteeki og
stofnanir og hvort skélinn stydji vid atvinnuleit og ad sidustu atridi er
tengjast kostnadi. IPA adferdin gengur i grundvallaratridum ut 4 pad ad
bidja svarendur annars vegar um ad lysa afst60u sinni til frammistédu (e.
perception) tiltekinna pjonustuatrida og hins vegar ad akvarda mikilvaegi (e.
importance) hvers atridis.

Petta er i raun samskonar adferdafredi og kynnt var { rannsékn
Pérhalls (2005) 4 anegju nemenda vid Haskéla Islands og nanar er unnid
me0 { greininni ,,Samkeppni, pjonusta og tryggd™. Pvi er talid rétt ad gera hér
stuttlega grein fyrir peirri adferdafraedi. I mati 4 gedum er mikilvagt ad
leggja mat 4 ventingar eda mikilvagi um leid og lagt er mat 4 frammist6du
(Parasuraman, Berry og Zeithaml, 1994; Falzon, 1988). SERVQUAL
melitekid hefur pessa nalgun og pratt fyrir toluverda gagnryni 4 pad, eins
og fjallad er um hér ad framan, hefur rannsakendum tekist ad syna fram a
mikilvegi pess ad meta samtimis vantingar og frammist6du, sérstaklega
pegar horft er til notagildis nidurstadna fyrir stjérnendur. Gagnrynin liggur
fyrst og fremst { pvi ad erfitt sé ad leggja mat 4 ventingar og pvi sé slikt
mat { raun mat 4 frammist6du fremur en vantingum. Til ad vinna bug 4
pessu vandamali hafa margir farid pa leid ad nota mikilvaegi sem
melikvarda 4 ventingar (sja t.d. Hayes, 1998; Williams, 2002; Christensen
og Bretherton, 2004) og setja nidurstodur fram 4 mikilvagis- og
frammistédukorti { anda IPA adferdarfradinnar (Martilla og James, 1977).
Pad ad skynsamlegt sé ad nota mikilvaegi pjonustuatrida sem malikvarda a

ventingar til frammistéou { peim pattum fékkst einnig stadfest { rannsokn
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borhalls (2005) par sem forkénnunn leiddi 1 ljés ad mjog sterkt samband
var 4 milli mats 4 ventingum annars vegar og mats 4 mikilvagi hins vegar
(n26) = 0,963; p<0,001). Eins og sja ma er sambandid mjog sterkt (sja
Cohen, 1988) og pvi var farin s lei® ad nota mikilvagi sem mzlikvarda 4
ventingar, enda eiga svarendur alla jafha mun audveldara med ad segja til
um hve mikilvagt atridi er ad peirra mati en ad segja til um vantingar sinar
til peirra atrida samkvemt adferdafredi SERVQUAL (sja Cronin og
Taylor, 1992; Boulding, Kalra, Staeling og Zeithaml, 1993).
Spurningalistinn, sem ekki hefur fengid nafn, er fjorskiptur. I fyrsta hluta
eru nemendur bednir um ad taka afst6du til 16 pjénustuatrida og { hluta
tv6 eru nemendur bednir um ad segja til um mikilvagi pessara sému atrida.
[ pridja hluta er spurt um atridi er tengjast heildaranegju og tryggd, sem
nyta ma sem hadar breytur, og i fjérda hluta er spurt um bakgrunn
svarenda s.s. eins og aldur, kyn og deild en pad gefur méguleika 4 ad skoda
nidurstddur Gt fra peim breytum sem eykur hagnytt gildi rannséknarinnar.

Utgangspunktur IPA  adferdarfredinnar er { raun nyttur, p.e. ad
mikilveegt sé ad standa sig vel i atridum sem skipta miklu médli og
hugsanlega draga tr par sem mikilveegi® er minna. I rannsékn Pérhalls
(2009) eru dregnar fram Olikar adferdir vid ad forgangsrada Grbotapattum.
Gognin byggja 4 kénnunum medal nemenda { grunnnami arin 2005 til
2009 og var heildarfjéldi svara 4.051. Skodadar voru prjar adferdir vid ad
forgangsrada urbétapattum en pessar adferdir eru gapsgreining,
tylgniatreikningar og Beta studlar Gr adhvarfsgreiningu.

A mynd 7 ma sja heildarnidurstédur par sem gapsgreining er notud til
a0 forgangsrada urbotapattum. Skynjunin er heila Oreglulega linan og
mikilvegid éreglulega punktalinan. Efri og nedri mork eru til vidmidunar.
Frammistada fyrir ofan efri mork (4,12) er styrkur 4 medan ad frammistada
fyrir nedan nedri mork (3,64) er veikleiki. T peirri framsetningu sem hér er
kynnt er litid svo 4 ad lendi badi skynjun og mikilvagi fyrir ofan efri mérk
s¢ um stytk ad rxda en lendi mikilvagid fyrir ofan efri moérk, en
frammistadan fyrir nedan nedri moérk, sé um veikleika ad reda. Pau atridi

sem pannig nidurstddu fa xttu ad njota forgangs hvad trbatur vardar.
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Pjonustumeelingar 2005-2009

n = 4051 )
—&— Frammistada
— & —Ventingar
Efri
Nedri

9

1. Vid skdlann er 6flugt félagslif

2. [ ndminu fa ég teekifaeri til ad vinna vid rannséknir

3. I naminu fee ég tekiferi til ad vinna verkefni fyrir fyrirteki og
stofnanir

4. Deildin er buin teekjabtnadi sem uppfyllir kréfur ndtimans

5. Husnaedi uppfyllir vel minar parfir

6. Framkoma starfsfélks (kennarar og adrir) ber vott um fagmennsku

7. Gogn um pjonustu deildarinnar, s.s. baklingar, kennslugdgn og
heimasida, eru adladandi i tliti

8. Ef kennari hefur lofad ad gera eitthvad fyrir dkvedinn tima, pa er
stadid vio pad

9. bjonustan sem deildin veitir er skilvirk

10. Eg ber traust til starfsfolks deildarinnar

11. Starfsfolk deildarinnar synir mér avallt kurteisi

12. Kennarar deildarinnar geta svarad spurningum minum um
namsefnid af pekkingu

13. Eg finn ad kennarar deildarinnar vilja veita mér persénulega
pjénustu

14. Starfsfolk deildarinnar hefur pekkingu til ad svara spurningum
minum vardandi reglur, skraningu o.p.h.

15. Starfsfolk deildarinnar er vingjarnlegt i viomoti

16. Namskeidsgdgn eru til reidu pegar ég parf a peim ad halda

Mynd 7: Skynjun og mikilvagi pjonustupatta, gapsgreining.
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Eins og sja ma 4 mynd 7 eru nokkur atridi sem teljast til veikleika
samkvemt framangreindri skilgreiningu. Petta eru atridi (4) deildin er bilin
twkjabiinadi sem upppylliv krifur nitimans, (5) bisnadi upppyllir vel minar parfir, (8)
of kennari hefur lofad ad gera eitthvad fyrir dkvedinn tima, pd er stadid vid pad, (9)
Didnustan sem deildin veitir er skilvirk og (16) ndmskeidsgign eru til reidu pegar ég
parf d peim ad balda. Styrkur kemur fram i einu atridi, (12) kennarar
deildarinnar geta svarad spurningum minum um ndmsefnid af pekkingn. Kosturinn
vid pessa adferd er ad hin er einfold ut fra tolfredilegu sjénarhorni en
gallinn er sa ad spytja parf margra spurninga, p.e. bxdi um skynjun og
mikilvaegi.

Adferd tvo gengur Gt 4 a0 nota fylgnistudla vid heildaranegju og gengid
Gt fra pvi 20 heildarinzegja sé had frammistédu { pjénustupattum. A mynd
8 ma sja nidurstddur fyrir pessa adferd en framsetningin er fengin dr
smidju IPA adferdarfreedinnar (Martilla og James, 1977). Settar eru fram
tver vidmidunarlinur, 6nnur 160rétt og hin larétt (sja mynd 7 til ad sja
spurningar 4 bakvid numer). L60rétta linan er vidmidunargildi fyrir
frammist6ou (3,64) og litid svo 4 ad frammistada laegri en pad vidmio sé
veikleiki. Larétta linan taknar midgildi fylgnistudla samkvemt (H-L)/2+L
par sem H er hasti fylgnistudull og L er laegsti fylgnistudull. Nokkud
breytilegt er hvar pessar linur eru settar en hér er valid ad fara frekar

varfaerna leid og fordast ad ofgera veikleika eda styrk.
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Mynd 8: Medaleinkunn pjonustupatta og fylgni vid heildaranagju
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Kortinu er skipt upp { fjogur svaedi eftir stadsetningu
vidmidunarlinanna. Pannig er styrkur NA svadid, veikleiki NV svadiod, til
athugunar eru atridi sem lenda 4 SV svaedinu og hugsanlegt yfirskot er SA
svedid. Pau atridi sem samkvaemt nidurstddum teljast til veikleika eru
atridl (9) pjonustan sem deildin veitir er skilvirk, (13) ég finn ad kennarar
deildarinnar vilja veita mér persinulega pjonustu, (106) ndmskeidsgign eru til reion
pegar ég parf d peim ad halda og (8) ef kennari hefur lofad ad gera eitthvad fyrir
dkvedinn tima, pd er stadid vid pad. Atridi 8, 9 og 16 eru einnig veikleikar {
gapsgreiningaradferdinni og atridi 4 og 5 eru til athugunar. Nidurstédur
virdast pvi kallast 4 og vera { agzetu samraemi.

Adferd prju byggir 4 adhvarfsgreiningu par sem heildaranegja er hida
breytan og gengid ut fra pvi ad spa megi fyrir um heildarinegju med
frammist6du { pjonustupattum. Pa koma adeins til umfjéllunar pau atridi
sem reynast marktek { adhvarfsgreiningu en nidurstédur ma sja 4 mynd 9.
Framsetning er svipud og { adferd tvdé en hér birtast adeins pau atridi par
sem um marktek tengsl er ad reda (sja mynd 7 til ad sja spurningar 4
bakvid nimer). Pad gerist { 9 atridum af 16. Pau atridi sem ekki koma inn {
adhvarfsgreiningarlikani® eru atridi (2) 7 ndminu fe ég takiferi til ad vinna
rannsoknir, (3) ¢ ndminn fe ég twkiferi til ad vinna verkefni fyrir fyririeki og
stofnanir, () framkoma starfsfolks ber vott um fagmennsku, (8) ef kennari hefur lofad
ad gera eitthvad fyrir dkvedinn tima, pd er stadid vid pad, (11) starfsfolk deildarinnar
Synir mér dvallt kurteisi, (14) starfsfolk deildarinnar befur pekkingu til ad svara
Spurningum minum vardandi reglur, skraningn o.p.h. og atridi (15) starfsfolk
deildarinnar er vingjarnlegt { viomoti. Fyrir pessu geta verid ymsar astedur eins
og a0 pessi atridi skipti litlu mali en einnig kann ad vera um ad rxda

tolfredilega skekkju sem tengist drtakinu, svarhlutfalli og/eda dreifingu.
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Mynd 9: Medaleinkunn pjénustupatta og Beta studlar.

bau nfu atridi sem eftir standa eru sett fram med svipudum hetti og {
a0ferd tvo eins og adur segir. Hér er sama 160rétta vidmidunargildid (3,64)
og { adferd tvé og einnig er sett inn midgildi likt og { peirri adferd.
Midgildid hefur pé adeins pann tilgang ad leidbeina um mikilvaegid en ekki
a0 flokka atridin { flokka eins og { adferd tvo. Litid er 4 ad par sem um
markteka studla sé ad reda pa gegni 6ll atridin mikilvegu hlutverki vid ad
Gtskyra og spa fyrir um heildaranzgju nemenda. 1 pessu likani er
utskyringarhlutfallio (R?) 0,39, p.e. utskyra ma 39% af breytileikanum {
heildaranegju med breytileika { peim nfu atridum sem fyrirfinnast {
adhvarfsgreiningarjéfnunni. Ut dr myndinni er lesi® pannig ad pvi meiri
veikleiki er eftir pvi sem betastudull (hlutfallslegur) er heerri og frammistada
er lakari. A@ sama skapi er pvi meiri styrkur eftir pvi sem stadsetning er
herri og meira til hegri 4 myndinni. Afgerandi veikleiki er { atridum (9)
Didnustan sem deildin veitir er skilvirk og (13) ég finn ad kennarar deildarinnar vilja
veita mér personulega pjonustn. Pessi atridi koma einnig fyrir { adferd tvé en
atridl (13) ég finn ad kennarar deildarinnar vilja veita mér persinulega pjonustu, ex
ekki eins afgerandi i adferd eitt. Atridi (16) ndmskeidsgion eru til reidu pegar ég
parf d peim ad halda, parf ad skoda sem og attidi (5) bisnadi uppfyllir vel minar
parfir, attidi (4) deildin er bilin tekjabinadi sem upppyllir Rrofur niitimans og atridi
(7) gogn um pjonustu deildarinnar, s.s. beklingar, kennslugion og heimasida, ern
adladandi 7 stlits. Mikill styrkur virdist liggja 1 atridi (10) ég ber traust til
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starfsfolks deildarinnar og 1 atridi (12) kennarar geta svarad spurningum minum nm
ndmsefnid af pekkingu. Pessi atridi koma einnig vel at { adferd eitt og tvo.
begar nidurstédur er teknar saman kemur { 1jés ad { grundvallaratridum
pa stydja par hver adra. Adferdirnar draga fram nanast sOmu atridi sem
veikleika og styrkleika pé svo ad rédun peirra sé ekki s sama.

Samantektina ma sja { t6flu 1.

Tafla 1: Samantekt nidurstadna vid forgangrédun urbota

o ass®| 33 @ G
186 1'52,'74' 6'@1151' @14
Y| @2 | 3% | 0@ | O

Adferd eitt er einféld { drvinnslu en hefur pann galla ad leggja parf
margar spurningar fyrir svarendur. Adferd tvé er ekki flékin { drvinnslu og
ekki parf ad leggja fyrir nema helming peirra spurninga sem nota parf {
adferd eitt. Hun hefur hins vegar pann galla a0 ofmeta veikleika og par
med pau atridi sem parfnast urbéta. bridja adferdin gerir mestar kréfur
tolfreedilega en skilar einnig mest afgerandi nidurstédu. bar kemur skyrt
tram a0 atridi (9) pjdnustan sem deildin veitir er skilvirk er helsti veikleikinn og
atridl (10) ég ber traust til starfsfolks deildarinnar er styrkur sem og atridi (12)
kennarar deildarinnar geta svarad spurningum minum um ndmsefnid af pekkingn.
Petta eru atridi sem wttu ad hafa forgang medal stjérnenda, p.c. leggja
aherslu 4 a0 uppreta veikleika en vidhalda og efla styrkinn.

Aformad er 20 vinna afram med per hugmyndir sem hér eru kynntar.
ba verdur gagnasafnid ordid enn stxrra sem gefur tilefni til ad ryna enn
frekar { peer adferdir sem nota ma vid ad forgangsrada urbétapattum.

I kaflanum hefur verid gerd grein fyrir rannséknum sem fjalla um
mismunandi adferdir vid ad leggja mat a pjonustugadi { haskélum. Gerd
var grein fyrir pvi sjonarmioi ad st mikid notada adferd vid ad meta gaedi
pjonustu og kennd er vid SERVQUAL hafi ymsa galla og henti ekki
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endilega sem best vid ad meta gedi pjonustu i haskélum. Ymis 6nnur
meliteki og adferdir geti verid betur til pess fallin og voru pau kynnt. Pa
var gerd grein fyrir rannsokn hoéfundar 4 adferdum vid ad forgangsrada
urbétapattum { kjolfar pjoénustumalinga. Gerd var grein fyrir premur
mismunandi leidum, adferd kennd vid gaps greiningu, adferd sem byggist 4
fylgni pjénustupatta vid heildaranagju og adferd sem byggist 4 pvi ad nota
Beta studla vid ad akvarda hlutfallslegt mikilvegi pjonustupatta.
Nidurstddur syna ad adferdirna hafa hver um sig kosti og galla og pvi geti
verid radlegt ad nota fleiri en eina adferd vid ad forgangsrada

urbétapattum 1 kjolfar pjéonustumelinga.

3.4 Tilgangur pjonustumalinga

I pessum kafla er gerd grein fyrir rannséknum par sem fengist er vid
framkvemd pjoénustumelinga og tilgang peirra. Fram kemur ad
tilgangurinn er mismunandi s.s. eins og ad adlaga mealitekin ad
viofangsefninu, hvort tengsl séu 4 milli pjénustugeda og
samkeppnisforskots, hvort tengsl séu 4 milli pjénustugeda og
kauphegdunar og kaupaforma og margar rannséknir ganga ut 4 ad skoda
réttmaeti og areidanleika pess malitekis sem verid er ad nota hverju sinni.
Eins og fram kemur hér ad framan hafa verid gerdar margvislegar
rannsoknir 4 pjénustu { tengslum vid haskodlastarf. Rannséknirnar eru, eins
og gefur ad skilja, mjog 6likar og hafa 6lik markmid og tilgang. Sumar eru
fyrst og fremst ad kanna hvort nota megi hefdbundin malitzeki vid mat 4
pjonustugedum eda hvort adlaga purfi melitekin sérstaklega ad
vidfangsefninu (sja t.d. Lampley, 2001; Hughey, Chawla og Khan, 2003;
Joseph, Yakhou og Stone, 2005; Petruzzellis, D‘Uggento og Romanazzi,
20006; Hariri og Afnani, 2008; Nejati og Nejati, 2008). Sumir eru ad velta
fyrir sér mikilvegi pjonustugeda sem leid til samkeppnisforskots (sja t.d.
Kelsey og Bond, 2001; Ham, Johnson, Weinstein, Plank og Johnson, 2003;
Ham, 2003; Gorringe og Hochman, 2006; Angell, Heffernan og Megicks,
2008; Ismail, Ladisma, Amin, Shari og Jusoff, 2009) eda tengsl
pjonustugeda vid kauphegdun og kaupaform (sja t.d. Pérez, Abad, Carrillo
og Fernandez, 2007; Qin og Prybutok, 2008) 4 medan adrir, og reyndar
mjog margir, eru ad skoda réttmeeti og areidanleika mealitekisins og/ eda

bera saman 6lik mealiteki sem atlad er ad leggja mat 4 gedi pjonustu (sja

42



t.d. Cronin og Taylor, 1994; Teas, 1994; Athiyaman, 1997; Oldfield og
Baron, 2000; Abdullah, 2005; Abdullah, 2006; Smith, Smith og Clarke,
2007; Peng, 2008; Yu, Hong, Gu og Wang 2008). Mun ferri rannséknir
fundust par sem verid er ad skoda tengsl pjonustugeda vid anagju og
tryged nemenda, ahrif samkeppni 4 skynjun og ventingar til pjénustu eda
me0 hvada hetti 4 ad forgangsrada drbétapattum { kjolfar pjénustumats en
allt eru petta atridi sem fengid hafa mikla athygli { einkageiranum og fengist
er vid { pessu verki. Hér 4 eftir verdur stuttlega gerd grein fyrir
rannséknum sem fjalla um vidfangsefni er tengjast pessum atridum.

Russell (2005) skodadi pjonustugaedi 1 tengslum vid méguleika hdskéla
4 a0 auka tekjur sinar. Rannséknin beindist ad erlendum nemendum vid
haskola 1 Bretlandi og var notud badi eigindleg og megindleg adferdafradi
i henni. Figindlega adferdafredin folst { pvi ad framkvaemd var
rynihépagreining medal nemenda og starfsfélks en megindlega adferdin
folst { pvi ad lagdur var fyrir spurningalisti medal erlendra nemenda vid
skolann. Nidurstadan vard su ad pad sem skipti mestu mali fyrir skélann
a0 bjoda upp 4 til a0 draga ad fleiri nemendur veeri annars vegar 6flugt
ferdamannaproégram, s.s. eins og kynnisferdir og uppakomur og hins vegar
vaeru pad atridi er tengdust moguleika nemendanna 4 ad laera ensku. 1
rannsokninni er settur sa fyrirvari 4 nidurst6dur ad skoda purfi afst6du
nemenda fra fleiri menningarheimum en pé er bent 4 patttakendur hati
verid fra nokkrum léndum. Hér skal 4 pad bent ad patttakendur { pessari
rannsékn voru mjog fair eda adeins 43 nemendur i framhaldsnami og 50
nemendur { grunnnami.

Prugsamatz, Pentecost og Ofstad (2006) skodudu ahrif bodskipta 2
ventingar  og pa  sérstaklega muninn 4 beinum (e.  explicit)
pjonustulofordum, s.s. eins og auglysingum og persénulegri sflumennsku
og 6beinum (e. implicit) pjonustulofordum, s.s. eins og umgjardar, verds,
fyrri reynslu, ordspors og imyndar. Lagdur var fyrir spurningalisti medal
133 kinverskra nemenda { astrélskum haskdla og voru gbgnin greind med
pattagreiningu og margbreytudreifigreiningu (e. MANOVA). Nidurstoour
syndu ad peir prir pattir sem hefdu mest ahrif 4 ventingar nemenda til
frammistédu { pjoénustu vaeru fyrri reynsla, auglysingar og ordspor.
Ennfremur kom fram ad pvi meiri sem pjénustulofordin veru pvi herra

veerl vaentingastigid en po virtist sem bein loford hefdu meiri dhrif en ébein
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loford. T rannsékninni er settur s fyrirvari ad um sé ad reda nemendah6p
fra tilteknum menningarheimi og ekki megi yfirfera nidurstGour a adra
menningarheima, s.s. eins og Evrépu.

Helgesen og Nesset (2007) skodudu tengsl pjéonustugeda, adbunadar,
anegju nemenda, imyndar skéla og imyndar namsgreinar vid tryggd
nemenda vid pad nim sem peir stundudu. Tryged nemenda er hér alitin
had breyta og mikilvaeg pegar horft er til arangurs haskéla. Helgesen og
Nesset leggja aherslu 4 ad p6é svo ad { pessari rannsékn sé horft til
nemenda sem vidskiptavina pa séu peir ekki eini vidskiptavinahdpurinn og
tiltaka vinnuveitendur, fjélskyldur og samfélagid sem daemi um hépa sem
metti skilgreina sem vidskiptavini. I rannsékninni var tryggd metin Gt fra
premur spurningum; hversu liklegt vaeri a0 nemandinn myndi mala med
nami vid skélann, hversu liklegt vaeri a0 nemandinn myndi velja sama nam
aftur veeri hann ad hefja ndm nd og hversu liklegt vaeri ad nemandinn
myndi sakja sér menntun vid skélann { framtidinni. Tryggd sem pessi sé
mikilvaeg breyta hvad arangur vardar og pvi s¢ mikilvaegt ad greina pau
atridi sem studli ad tryggd nemenda. Helgesen og Nesset benda 4 ad
margvislegar breytingar 1 skélakerfinu séu til pess fallnar ad draga dr tryggd
nemenda, s.s. eins og Bolognia samkomulagid, en par er beinlinis lagt upp
med fyrirkomulag sem geri nemendum audveldara ad faera sig 4 milli skéla.
Samraemt einingakerfi og vel skilgreind hafnividmid geri nemendum
audveldara fyrir vilji peir skipta um skola og ad sama skapi sé audveldara
fyrir skéla ad meta fyrra nam nemenda med upplysingum sem byggja 4
samremdu kerfi eins og Bolognia gerir rad fyrir. Onnur asteda fyrir
mikilvaegi tryggdar er ad stjornvold eru i auknum meli farin ad akvarda
fjarmagn til skola Gt fra arangri peirra. Lagt var fyrir { norskum haskéla og
toku 454 nemendur patt i kénnuninni sem var 35% af heildarfjélda
nemenda. Fj6ldi spurninga var 25 og voru per allar 4 7-stiga Likert kvarda
par sem 1 hafdi legsta matid, t.d. mjég 6anzegd(ur) og 7 haxsta matid, t.d.
mjog anxgd(ur). Sj6 spurningar voru notadar til ad mela adbuinad (e.
facilities), fimm spurningar voru notadar til a0 mela gaedi nams (e. service
quality of studies), fjorar spurningar voru notadar til ad leggja mat a
heildaranagju (e. student satisfaction), tvaer spurningar voru notadar til ad
leggia mat 4 {mynd skdla (e. image of the university college), prjar

spurningar til ad leggja mat 4 imynd ndmsgreinar (e. image of the study
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programme) og prjar til leggja mat 4 tryggd eins og adur sagdi. Vid
urvinnslu gagnanna var notast vid formgerdargreiningu (e. structural
equation modeling) og ma sja rannsoknarlikanid 42 mynd 10. Par m4 sja ad

allar frumbreyturnar hafa bein eda 6bein ahrif 4 tryggd nemenda.

Image
of study
programme

Service
Quality

Loyalty
R2=0.80

Satisfaction
R%=0.52

Mynd 10: Tengsl tryggdar vid frumbreytur
Heimild: Helgesen og Nesset, 2007, bls. 50

A mynd 10 ma sja ad udtskyringarhlutfallid (R?) fyrir tryggd er 0,8 sem
telst mjog hatt og bendir til pess ad likanid sé gott. Anzgja nemenda er sa
pattur sem hefur sterkust ahrif 4 tryggd og draga Helgesen og Nesset pa
alyktun ad tryggdin sé anaxgjudrifin { pessum tiltekna skola. Benda p6 4 ad i
60rum skélum geti tryggdin verid utskyrd af imynd fremur en dnagju
nemenda. Utskyringarhlutfallid (R2) fyrir anzgju nemenda er 0,52 og pau
atridi sem hafa ahrif 4 hana eru gedi nams og adbinadur.

I pessum kafla hefur verid gerd grein fyrir rannséknum sem fjalla um
framkvemd pjoénustumelinga og tilgang peirra. Fram kemur ad
tilgangurinn er mismunandi en faar rannsoknir fundust par sem verid var
a0 skoda tengsl pjonustugeda vid anzgju og tryggd nemenda, ahrif
samkeppni 4 skynjun og vaentingar og med hvada hetti 4 ad vinna ar
nidurstédum pjénustumelinga en allt eru petta atridi sem hofundur fast
vid { sinum rannséknum og fengi® hafa mikla athygli { einkageiranum.

Fjallad var sérstaklega um rannsokn Helgesen og Nesset (2007) en st
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rannsékn kemst naest pvi ad fast vid svipada hluti og héfundur hefur verid
ad skoda um nokkurra ara bil. T peirri rannsékn er dregi® fram med
ahugaverdum hetti hvernig pjéonustugedi og imynd geta studlad ad tryggd.
Rannséknin, 4samt rannsokn Voon (2006) sem skodar mikilvegi
pjonustudrifinnar markadshneigdar, vard kveikjan ad rannséknarlikani sem
nanar er gerd grein fyrir { lokakaflanum.

I kafla prjd hefur verid fjallad um vidfangsefnid og stédu pekkingar.
Umradunni var skipt { prja hluta, { fyrsta hluta var fjallad um innleidingu
markads- og pjonustuaherslu { opinbera geiranum, { 6drum hluta var fjallad
um préun melitekja 4 gedum pjénustu { haskdlum og i pridja hluta var
fjallad um tengsl pjénustumeelinga vid 6lik rannséknarvidfangsefni. I naesta
kafla er fjallad um rannséknarspurningarnar og sérstaklega dregid fram

hvar vidfangsefni®d baetir vid fyrirliggjandi pekkingu.
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4 Vidfangsefnid og rannsoknarspurningar

Markmid doktorsverkefnisins er ad bata vid pa pekkingu sem fyrir er 4
svidinu. Vidfangsefnid er skilgreint sem opinber pjénustustarfsemi sem byr
vid samkeppni fra einkageiranum. Nokkud hefur verid rannsakad 4 pessu
svidi eins og fjallad hefur verid um hér ad framan en héfundur telur ad su
rannsokn sem hér er fjallad um bati nokkud vid pa pekkingu. T fyrsta lagi
ma draga fram ad rannsoknir sem pessar hafa ekki verid gerdar hér 4 landi.
Framlagid er pvi otvirett fyrir innlenda starfsemi af pessum toga. I
alpjodlegu samhengi ma sérstaklega draga fram vidbotarpekkingu 4

eftirtoldum svidum:

e Rannsoknarsnidid sem slikt hefur ekki verid vidfangsefni { peim
greinum sem skodadar hafa verid { tengslum vid pessa rannsékn.

e Dregin eru fram sjénarmid sem tengjast hindrunum vid ad innleida
markads- og pjénustuiherslu { opinbera geiranum.

® Dregid er fram mikilvegi pess ad meta vaegi pjonustupatta og
forgangsrada urbétapattum { pessum geira rétt eins og {
einkageiranum.

e Dregin eru fram ahrif samkeppni 4 vantingar, skynjun og tryggd vid
pjoénustutilbod 1 opinbera geiranum.

e Dregin eru fram sjénarmid er tengjast pvi hvort rekstrarformio,
einkaadili eda opinber adili, hafi ahrif 4 skynjun og vantingar til
peirrar pjénustu sem veitt er.

e Dregin eru fram sjonarmid er tengjast pvi hvort markhépahugsun
eigi vid { opinbera geiranum.

e Hofundur telur ad bakgrunnur sinn, p.e. araléng reynsla sem
sérfredingur og stjérnandi { opinbera geiranum og 16 ara
haskoélakennsla 4 svidinu, gefi rannséknunum aukid vagi og dypt

umfram pad ef pessi bakgrunnur vaeri ekki til stadar.

Verkid sem hér er fylgt ur hladi byggir 4 fjérum sjalfstedum greinum
sem birst hafa 4 ritryndum vettvangi. P6 svo ad greinarnar séu sjalfsteedar
pa eiga par pad allar sameiginlegt ad um er ad rada starfsemi sem hefur {

bodi éapreifanlega ,,voru® og er pvi i edli sinu pjonusta, og flokkast ekki
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sem hefdbundin starfsemi sem hefur hagnad ad meginmarkmidi.
Greinarnar byggja 4 sama pekkingarfredilega grunninum en vidfangsefnin
eru 6lik hverju sinni. Rannséknarvidfangsefnid er pvi i grundvallaratridum

eins og fram kemur 4 mynd 11.

bjénustustarfsemi & vegum hins
opinbera, byr vid samkeppni og
geeti verid i hondum einkaadila.

Einka- Hid \
geirinn opinbera ’,‘
Valkvaed e PPt ) .
hagnadar Légbundio
starfsemi hlutverk

Mynd 11: Afmérkun rannséknarvidfangsefnisins

Eins og sja ma 4 mynd 11 er hugsunin st ad um sé ad reda starfsemi
par sem 6apreifanleiki er aberandi, starfsemin tengist hinu opinbera og sé
valkvaed 1 peim skilningi ad vidskiptavinurinn geti komist af an pess ad
eiga samskipti eda vidskipti vid vidkomandi einingu, eda fengid sému eda
sambarilega lausn fra 60rum. Starfsemin byr pvi vid samkeppni ut fra
peirrti skilgreiningu ad vidskiptavinurinn hefur val um ad kaupa eda kaupa

ekki, eda kaupa fra 60rum. Megin rannséknarspurningin sem gengid er at
fra er:

Huernig getur pjonustustarfsemi d vegum hins opinbera ndd betri drangri

med pvi ad nyta sér kenningar og adferdir markads- og pjonustufreda?

Pegar talad er um arangur { pessu samhengi er gengid ut fra
skilgreiningu Kohli og Jaworski (1990) 4 avinningi markadshneigdar (e.
market orientation) en par kemur fram ad peim avinningi sem snyr ad

vidskiptavinum megi skipta upp { prennt; tryggd, anaxgju og endurtekin
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kaup*. Rannséknarspurningunni er skipt upp { atta undirspurningar sem

eru:

1. Hvad prydir gédan starfsmann { opinberu fyrirtaki?

2. Hvada umhverfislegu pattir virka hvetjandi til ad veita g60a
pjonustur

3. Hvada hindranir standa { vegi fyrir pvi ad hagt sé ad veita
g60a pjonustu?

4. Hvernig ma akvarda vagi pjonustupatta?

5. Hvada ahrif hefur samkeppni 4 vantingar, skynjun og
tryggd vid pjénustutilbod?

6. Eru vantingar nemenda mismunandi eftir deildum eda
svidum sem peir stunda nim vid?

7. Hvada ahrif hefur pad a vaentingar og skynjun 4 veittri
pjénustu hvort nemendur eru { opinberum haskéla eda
cinkahaskoéla?

8. Telja nemendur { svok&lludu hagnytu nami pad mikilvaegara
en adrir a0 fa taekiferi til ad vinna verkefni en stunda

rannsoknir?

[ greinunum fjérum er svo nanar tekist 4 vid spurningarnar og skiptast
par pannig nidur 4 greinarnar ad spurningar 1-3 eru vidfangsefni fyrstu
greinarinnar, ,,Markadsdhersiur og markadshneigd “, spurning 4 er vidfangsefni
greinar tvo, ., agi pjonustupatta”, spurning 5 er viofangsefni greinar prjd,
wSamkeppni, pionsusta og tryged “ og spurningar 6-8 eru vidfangsefni greinar

tjogur, ,,Service guality and universities

4 Sja nanar 1 greininni Markadsaherslur og markadshneigd
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5 Aoferdir og gogn

I greinunum er studst vid jafnt eigindlegar sem megindlegar adferdir.
Aherslan er pé 4 notkun megindlegra adferda p6 svo ad par adferdir sem
notadar eru séu nokkud Olikar. T pessum kafla er gerd grein fyrir peim
adferdum sem notadar eru { hverri rannsékn fyrir sig.

[ fyrstu greininni, ,,Markadsabersiur og markadshneigd®, er skodad med
hvada heztti opinbert fyrirtaeki getur aukid markadshneigd { starfsemi sinni
og hvad komi helst { veg fyrir pad. Umraedan byggir 4 tveimur rannséknum
héfundar. Onnur er formleg eigindleg rannsékn i formi djapvidtala og
patttokuathugana en hin O6formleg athugun. Rannséknarsnidid {
djupviotSlunum voru starfsmenn og millistjornendur fyrirtaekisins sem 4
einhvern hatt h6fou ord 4 sér fyrir ad veita gdda pjénustu. Vidmelendur
voru valdir 1 samradi vid stjérnendur, tekin voru fjégur 1-1,5 kist. 16ng
viotol og prjar patttokuathuganir. Patttokuathuganirnar félust annars vegar
i pvi ad dvelja med tveimur vidmalenda hluta ur degi vid storf peirra og
hins vegar med pvi a0 vera a vettvangi starfsumhverfis Fyrirtwkisins 1 einn
dag. Gagnaoflun st6d yfir i tvo manudi. I vidtolunum var ekki fylgt
akvednum spurningalista en 16gd 4 pad ahersla ad fjalla um tiltekin pemu
svosem eins og starfsferil, samskipti, skipulag og pjénustu. Framkvemd
djupvidtala fara ad nokkru leyti eftir reynslu pess sem peim styrir en
héfundur hafdi framkvemt teplega 700 greinandi vidtol vid upphaf
pessarar rannsoknar. Oll vidtslin voru tekin upp 4 segulband, pau skrad
nidur og unnid ur peim med hefdbundnum adferdum eigindlegra
rannsékna. Margt af pvi sem kemur fram { vidtélunum tengist forsendum
markadshneigdar og byggir pvi greiningin ad nokkru leyti 4 peim pegar lagt
er mat 4 hvort Fyrirtwkid geti aukid markadshneigd®. Seinni rannsoknin var
oformleg ad pvi leyti a0 vidtdl voru ekki tekin upp 4 segulband og skrad
med peim hetti sem gert var { formlegu rannsékninni. Umreduramminn
var skyr en par var gengid ut fra greiningarlikani Kohli og Jaworski (1990)
og 16g0 4 pad ahersla ad skoda paxr forsendur sem purfa ad vera fyrir hendi

5 Skyrsla sem byggir 4 formlegu rannsékninni er adgengileg a:

www.hi.is/~th/efni/thjonustuvilji.pdf
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svo um arangursrika innleidingu markadshneigdar verdi ad rada. Pessum
forsendum er skipt upp 1 prja svid; hlutverk stjérnenda, samspil deilda og
skipulag. Reett var vid alla stjornendur Fyrirtekisins, nokkurn fjélda
starfsmanna  sem  og  prja  stjérnendur  annarra  opinberra
fyrirteekja/stofnana.

[ grein w0, ,,Vag pionustupitta, er lagt mat 4 vagi einstakra
pjonustupatta med tveimur Olikum adferdum. DPessar adferdir hafa svo
verid préadar afram eins og fjallad er um { kafla prjd. 1 fyrri adferdinni eru
patttakendur bednir um ad velja 4 milli nokkurra pjénustupatta og rada
beim i mikilvegistd. 1 peirri seinni  er studst vid linulega
aOhvarfsgreiningu par sem meti® er hve mikid af breytiletkanum {
heildaranaegju megi Utskyra med breytileika { frammist6du pjénustupatta.
Gognin sem notud eru koma ur pjénustukénnun Straetd bs., adur SVR, en
par eru farpegar bednir um ad taka afst6ou til tiltekinna atrida {
pjonustunni. Nidurstédur byggja 4 fjérum kénnunum arin 2001-2004 og
liggja til grundvallar 2.162 gild svér. Farid var { vagnana eftir slembivalinni
azetlun par sem fyrir fram var 4kvedid hvar og hvenar atti ad afla gagna. 1
6llum kénnununum for gagnadflun fram { febriaar og var framkvaemd med
peim heatti ad farpega var athent par til gert spurningaeydublad® og hann
bedinn um ad fylla pad ut. Héfundur st6d ad préun adferdarinnar vid
pjonustumatid 4 arunum 1997-2000 og er sama adferd notud enn pann dag
i dag, sidast { oktéber 2009.

Eins og 4dur segir eru gbégnin sem fyrir liggja notud til ad leggja mat 4
vaegl pjénustupatta en pad er grundvallaratridi pegar kemur ad pvi ad
forgangsrada urbétaverkefnum. 1 fyrri adferdinni eru patttakendur bednir
um a0 rada pjoénustupattum { mikilvaegisr6d. Gefin eru upp 10 atridi og
eiga pattakendur ad velja 5 atridi og rada peim { r60 par sem mikilvaegasta
atridid er nimer 1, pad nest mikilvegasta nimer 2 og svo koll af kolli. Vid
urvinnslu fer svo mikilvegasta atridid 5 stig, pad nest mikilvagasta 4 stig
og svo koll af kolli. Sidan eru 16gd saman pau stig sem vidkomandi atridi
fer og pau sex efstu tekin t og innbyrdis vagi peirra reiknad. Astzdan
fyrir pvi a0 adeins eru tekin sex atridi er s ad fyrri melingar syna ad atridi

numer sex hefur hlutfallslega 1itid veegi midad vid pau sem framar koma.

¢ Sja nanar { greininni Vagi pjonustupatta.
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Einnig er horft til peirra adstedna sem matid fer fram { en lagt er fyrir {
vognunum 4 ferd. I seinni adferdinni er margvid adhvarfsgreining notud
og Beta studlar (e. standardize coefficients) notadir til ad segja til um
hlutfallslegt mikilvegi pjénustupatta. A spurningabladinu eru patttakendur
bednir um ad gefa frammistédu fyrirteekisins einkunn 4 fimm stiga kvarda
par sem 1 taknadi mjog 6anzegd(ur) og 5 tiknadi mjdg anaegd(ur). I sidustu
spurningunni eru patttakendur bednir um ad gefa ferdinni { heild sinni
einkunn og er su spurning notud sem mealikvardi 4 heildaranegju og er um
leid hada breytan { adhvarfsgreiningarlikaninu.

[ grein prju, ,,Samkeppni, pjonusta og tryged“, er lagt mat 4 ahrif samkeppni
4 vaentingar, skynjun og tryggd vid pjénustutilbod. Gengid er ut fra pvi ad
vid aukna samkeppni aukist krofur til pjonustuframmistédu um leid og
dregur ur tryggd (Zeithaml og Bitner, 2003). Rannséknin byggist 4 gdgnum
ur tveimur sjalfstedum konnunum medal annars ars nema vid Haskola
Islands arin 2005 og 2006. T badum tilvikum féru kannanirnar fram {
febraar og i badum tilvikum var svorun riflega 40%. 1 fyrri konnuninni
fékkst 461 gilt svar en 538 1r peirri seinni. Gagnasafninu var skipt i tvo
hépa, annars vegar pad sem kallad er samkeppnisdeildir og hins vegar
adrir. Pessi skipting byggist 4 pvi ad priar deildir Haskéla fslands eiga 1
cinna mestri beinni samkeppni en pad eru Lagadeild, Vidskipta- og
hagfredideild” og  Verkfredideild®.  Detta mat er byggt 4
samkeppnisgreiningu sem gerd var i tengslum vid stefnumoétunarvinnu
Haskola Islands en par kemur fram ad pad séu einkum pessar prjar deildir
sem bui vid samkeppni um nemendur hér 4 landi. Til 20 meta nidurstédur
eru pessar deildir pvi teknar saman { einn hép, kalladar samkeppnisdeildir,
og adrar deildir settar saman { vidmidunarhép, kalladar adrar deildir.
Heildarfjoldi svara var 999, 300 fra samkeppnisdeildum og 699 fra
nemendum annarra deilda.

Studst var vid préada utgafu af SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml
og Berry, 1988; Berry, Zeithaml og Parasuraman, 1990) en spurningalistinn
hefur verid adlagadur fyrir haskéla (Christensen og Bretherton, 2004) og

7 er na Vioskiptafredideild og Hagfradideild.
8 er nu Idnadarverkfradi, vélaverkfradi og tolvunarfradideild, Rafmagns- og

tolvuverkfraedideild og Umhverfis- og byggingaverkfraedideild.
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sidar sérstaklega ad Haskola Islands (Pérhallur Gudlaugsson, 2005).
Spurningarnar reyndust vera med vidunandi innra samremi en midad var
vid a0 innra samraemi, malt sem Cronbachs-alfa («), veri vidunandi ef
studullinn veeri 4 bilinu 0,7-0,9 (Cronbach, 1951). Innra samrami er mat 4
pvi hvort atridi kvardans, p.e. spurningarnar, mala sému eda samskonar
hugmynd eda ekki (DeVellis, 2003). Reiknad a fyrir per 16 spurningar sem
notadar voru { rannsékninni var 0,817 pegar spurt var um frammistéou en
0,78 pegar spurt var um mikilvegi. Nidurstédur voru settar fram 2
radarkorti, sem er nylunda en héfundur hefur ekki séd pessa framsetningu
annars stadar, par sem samtimis ma sja afsté0u til frammist6du {
pjonustupattum annars vegar og svo mikilvaegis peirra patta hins vegar?. Til
a0 kanna sambandi® milli heildaranegju og tryggdar voru notadir
tylgniatreikningar og adhvarfsgreining par sem kannad er hvort marktek
fylgni sé 4 milli heildardnzgju og pess hvort nemendur séu liklegir til ad
mala med nami vid skélann, annars vegar, og hvort vidkomandi myndi
velja skolann aftur ef hann vaeri ad hefja nam nu, hins vegar.

Fjorda greinin, ,,Service Quality and Unipersities”, byggir a fjérum
rannséknum sem fram féru 4 arunum 2004 til 2007. Allar rannséknirnar
tengjast afstoOu haskolanema til geda veittrar pjénustu og tryggdar til
skélans eda deildarinnar sem peir stunda nam i. Allar rannséknirnar byggja
a kénnunum (e. survey) og var unnid med gdgnin med hefobundnum og
videigandi adferdum eins og t-préofi og ANOVA.

Fyrsta rannséknin byggist 4 kénnun sem var framkvemd medal
nynema vid Haskola Islands haustid 2004. Koénnunin var send til 1.398
nynema og var svarhlutfall 41%. Markmidid var ad 60last betri skilning 4
peirri akvordun ad fara { haskola, peirri akvordun ad velja Haskola Islands
og hvort nemendur hefdu mismunandi ventingar eftir Slikum
kennslugreinum. Sérstaklega var skodad hvort munur veri 4 nemendum {
Vidskipta- og hagfredideild og 6drum nemendum. Kénnunin var
netkénnun og st6d gagnadflun yfir { 14 daga. Tvisvar var send 1t itrekun 4
gagnadflunartimabilinu.

Onnur rannséknin byggist 4 kénnun sem gerd var medal allra nemenda

4 60ru ari { grunnnami vid Haskéla Islands vorid 2005. Kénnunin var send

% Sja nanar { greininni Samkeppni, pjénusta og tryggd.
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til 1.200 nemenda og var svarhlutfall 40%. Markmid kénnunarinnar var ad
fa fram almennt vidhorf nemenda til veittrar pjénustu en notud var préud
utgafa af SERVQUAL. Einnig var 16g0 ahersla 4 a0 kanna hvort munur
veeri 4 afst6du nemenda sem héfou val milli skéla hér 4 landi og peirra sem
h6fdu takmarkadra val. Kénnunin var netkénnun og tvisvar var send uat
itrekun 4 medan 4 gagnadflunartimabilinu st60.

bridja rannsoknin byggist 4 kénnun sem gerd var medal nemenda 2
60ru ari i vidskiptadeildum Haskéla Islands, Haskolans 4 Akureyri,
Taxknihaskéla Islands, Haskélans i Reykjavik og Haskolans 4 Bifrost vorid
2006. Markmid kénnunarinnar var ad kanna hvort munur veeri 4 afstéou til
geda pjonustu, mikilvagis pjonustupatta og tryggdar eftir pvi hvort
nemandi stundadi ndm { einkaskéla eda opinberum skéla. Kénnunin var
16gd fyrir i kennslustund og alls svérudu 304 nemendur kénnuninni.
Notud var préud utgifa af SERVQUAL sem samanstéd af 27
spurningum.

Fjoroa rannséknin byggist 4 kénnun medal nemenda i framhaldsnami
vid Haskola Islands vorid 2007. Markmidi var ad kanna ad hve miklu leyti
nemendur { rannséknatengdu framhaldsndami hefdu ahuga 4 ad stunda
rannséknir og sa 4hugi borinn saman vid 4dhuga peirra 4 ad vinna
raunverkefni fyrir fyrirteki og stofnanir. Sérstaklega er skodad hvort
munur er 4 afst6du peirra sem stunda svo kallad hagnytt nam i beinni
samkeppni og peirra sem stunda nam sem skilgreina ma sem fraedilegra
nam eda { minni samkeppni. Pannig var nemendahépnum skipt upp 1 tvo
hépa. I fyrri hépnum voru nemendur i Vidskipta- og hagfradideild,
Lagadeild og Verkfredideild og { seinni hopnum voru nemendur annarra
deilda. Kénnunin var send til 1.500 nemenda og var svarhlutfall 36%.
Kénnunin var netkénnun og var tvisvar send at fitrekun 4

gagnadflunartimabilinu.
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6 Takmarkanir

bar rannséknir sem ritgerdin byggir 4 og fjallad er um i greinunum sem
hér tylgja 4 eftir hafa ymsar takmarkanir. Fyrst ber a0 telja ad vidfangsefnin
na adeins yfir litinn hluta pessa rannséknarsnids sem skilgreint er. bvi er
mikilvegt a0 skoda nanar adrar starfseiningar sem skilgreina ma sem hluta
pess. bar ma nefna einingar eins og heilbrigdisstofnanir og margvislega
pjonustu sveitarfélaga sem uppftyllir pau skilyrdi ad vera { edli sinu valkvad,
er rekin af hinu opinbera og byr vid samkeppni ut fra skilgreiningu
markadsfredinnar sem er ad Onnur starfsemi getur sinnt sému poérfum
med sému eda svipudum adferdum.

Onnur takmoérkun er ad rannséknirnar sem gerd er grein fyrir i
greinunum spanna nokkud langt timabil en fyrsta greinin er unnin 4
timabilinu 2000 til 2003 og st sidasta er unnin 4 arunum 2007 og 2008. bvi
er vidbuid ad margt hafi breyst fra pvi fyrst var komid ad malum til pess
dags sem ritgerdin er 16gd fram. Detta undirstrikar mikilvegi pess ad
stunda afram rannséknir 4 pessu svidi og { einhverjum tilvikum ad
endurtaka pezer rannséknir sem hér er gerd grein fyrir og fjallad um.

Pbridja takmorkunin  sem mikilvegt er ad hafa { huga er ad
rannséknarvidfangsefnid ner adeins yfir hluta pess sem skilgreina ma sem
markads- og pjonustudherslu. Ekki er skodad { paula med hvada hetti
pessar einingar nota mi®ad markadsstarf eda hvernig pau byggja upp
voruaudkenni  svo demi  sé  tekid. Pad ma pvi utvikka
rannséknarvidfangsefnin sem snta ad rannséknarsnidinu an pess ad verid
s¢ a0 hverfa fra pvi vidfangsefni ad leggja mat 4 gildi markads- og

pjonustudherslu fyrir opinbera geirann.
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Markadsaherslur og markadshneigo

Pérhallur Orn Gudlaugsson.

Agrip

Markadshneigd (e. market orientation) ma Iysa sem einkenni 4
tyrirtekjamenningu, sem birtist pannig a0 starfsmenn leggja sig fram vid ad
veita vidskiptavininum, sem mestan avinning af vidskiptum sinum vid
tyrirtekid.  Markadshneigd ma einnig lysa sem hegdun er styOur
markadsahersluna (e. marketing concept). St hegdun einkennist af
viotekri pekkingaréflun 4 breytingum { markadsumhverfinu, midlun
peirrar pekkingar til eininga skipulagsheildarinnar og ad vidbrogd hennar
taki mi® af pekkingunni.

Vidfangsefni pessarar greinar er markadshneigd og markadsaherslur og
er augum sérstaklega beint ad pvi hvort opinber fyrirtaki geti, ut fra
forsendum markadshneigdar, tileinkad sér markadshneigd og markadsleg
vinnubrégd. Pad er mat héfundar, byget a skodun a stéru opinberu
pjonustufyrirteeki, a0 pannig fyrirteki geti tileinkad sér markadshneigd {
auknum meli. Ymsar hindranir séu p6 i veginum sem m.a. méa rekja til

fyrirtekjamenningar og —skipulags.

Abstract

Market orientation can be described as a business culture in which all
employees are committed to creating maximum value for the customer.
Market orientation can also be described as a behaviour that supports the
marketing concept. That behaviour is characterized by organization-wide
generation of market intelligence regarding current and future customer
needs, dissemination of that intelligence across departments, and
organization-wide responsiveness to it.

This paper focuses on market orientation and marketing philosophies
as well as finding out whether public organizations can adopt market
orientation and marketing methods. It is the authot’s opinion, based on a

research of a large public organization, that such an organization can
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assume further market orientation. But there are still various hindrances,

which may be traced to business culture among other things.
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1 Inngangur

Vidfangsefni pessarar greinar er markadshneigd (e. market orientation) og
markadsaherslur (e. marketing concepts). Markadshneigd ma lysa sem
fyrirtekjamenningu, sem birtist pannig ad allir starfsmenn leggja sig fram
vid ad veita vidskiptavininum sem mestan avinning af vidskiptum sinum
vid skipulagsheildina (Natrver og Slater, 1990). Til ad petta sé getlegt parf
ad greina adstedur { markadsumhverfinu, midla peim upplysingum innan
skipulagsheildarinnar og tryggja ad hegdun hennar taki mid af peirri
pekkingu sem verdur til og grundvallast 4 upplysingunum. Leidirnar sem
skipulagsheildirnar geta nytt sér til ad nd pessu fram eru m.a.
markadsrannsoknir, innra markadsstarf og vel skilgreindir malikvardar a
arangti.

Nokkurs misskilnings virdist gaeta, hér 4 landi sem og erlendis, vardandi
markadsstarf og hlutverki pess innan fyrirtekja (Kotler, 2003; Adcock,
1998; Hollensen, 2003). Markadsstarfid er gjarnan alitid snuast ad mestu
um auglysingar og soélumennsku. Pa er litid svo 4 ad hlutverk
markadsstarfsins sé fyrst og fremst ad selja vorur og pjénustu fyrirtekja. 1
peim tilgangi eru gyllibod latin dynja 4 neytendum { formi auglysinga og
personulegrar sélumennsku.

[ upphafi greinarinnar er fjallad um préun markadsfredinnar,
mismunandi rekstraraherslur og hvad faglegt markadsstarf feli { sér. Gerd
er grein fyrir aherslum og vidfangsefnum markadsfredinnar um aldamoétin
1900 og hvernig fyrirteki og stofnanir hafa tileinkad sér O6likar
rekstrardherslur { starfsemi sinni frd peim tima til dagsins { dag. Hér er att
vid framleidsludherslu (e. production concept), vorudherslu (e. product
concept), sOludherslu (e. selling concept), markadsaherslu (e. marketing
concept) og félagslega markadsaherslu (e. societal marketing concept).
Pessar mismunandi dherslur eru dtskyrdar og hvad einkenni starf fyrirtaekja
og stofnana sem adhyllast tiltekna aherslu.

[ pridja kafla greinarinnar er fjallad um markadshneigd. Leitast er vid
a0 skilgreina hugtaki® en fram kemur ad margir héfundar gera ekki
greinarmun 4 markadshneigd og markadsaherslu 4 medan adrir lita svo 4
a0 markadshneigd sé afsprengi markadsaherslunnar. DPessi umfjéllun

byggir ad stérum hluta 4 rannséknarnidurstédum Kohli og Jaworski (1990
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og 1993) annars vegar og Narver og Slater (1990 og 1998) hins vegar.
Rannséknarnidurstédur peirra voru fyrst birtar 4rid 1990 og urdu per til
pess ad auka dhuga fraedimanna 4 rannséknum tengdum markadshneigd
(Narver, Slater og Tietje, 1998).

I fj6rda kafla er fjallad um markadshneigd { tilteknu opinberu fyrirteki,
Héfundur kys ad tala um Fyrirtekio { stad pess ad nefna pad 4 nafn og er
pad fyrst og fremst gert til ad gaeta trinadar. DPessari umredu er fyrst og
fremst axtlad ad styrkja fradilega hlutann en ekki ad koma a framfari
upplysingum eda gagnryni 4 Fyrirtekid. Pad er pvi ekki talid pjona tilgangi
a0 pad sé nafngreint. Umredan byggir 4 tveimur rannsoknum héfundar.
Onnur var formleg eigindleg rannsékn (e. qualitative research) { formi
djupvidtala og patttbkuathugana en hin var O6formleg athugun (e.
observation) par sem m.a. var rett vid stjérnendur Fyrirtakisins, sem og
stjornendur nokkurra annarra opinberra fyrirtekja og stofnana, um
markadshneigd. Nanar er fjallad um pessar adferdir { upphafi kaflans.

[ greininni eru dregnar vissar alyktanir um markadshneigd opinberra
tyrirteekja og stofnana. bratt fyrir ad ekki megi yfirfeera pessa umredu yfir
a oll opinber fyrirteki og stofnanir, eiga pessar skipulagsheildir margt
sameiginlegt, ekki sist hvad vardar menningu, ytri adstedur,
stjornunarhaetti, samskipti og skipulag. Pad eru einkum peir hlutar
markadshneigdar sem tengjast pessum atridum sem héfundur telur ad
megi yfirfera ad nokkru leyti almennt a opinbera og halfopinbera
starfsemi. Skiptir pa litlhu hvort umradd starfsemi hafi fyrst og fremst
fjarhagsleg markmid ad leidarljési, eda leggi megin dherslu 4 skilgreind
pjénustumarkmid.
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2 Upphaf og proun markadsfreda

Skipul6gd solustarfsemi 4 sér langa sbgu. bratt fyrir pad var markadsfredi
ekki vidurkennd sem fredigrein fyrr en i kringum 1910 (Webster, 1992). 1
upphafi beindist dhugi manna adallega a0 landbinadarmérkudum og var
pa fyrst og fremst horft til tveggja vidfangsefna; sélu og verdmyndunar
annars vegar og dreifileida hins vegar. Namskeid, sem kennd voru {
upphafi, byggdust ad mestu leyti 4 hagfredi (Converse, 1951).
Markadsfredin hefur préast mikid fra pessum tima og ma segja ad nutima
markadsfredi sé samsett grein, sem byggir m.a. 4 hagfredi, félagsfraedi og
salarfredi (Kotler, Armstrong, Saunders og Wong, 2001).

Framan af var fyrst og fremst litid 4 markadssetningu sem afmarkad
rekstrarhagfredilegt viofangsefni fremur en samhexfda stjéornun adgerda
eins og algengt er nu til dags (Webster, 1992). Arid 1948 settu samték
markadsfredinga 1 Bandarfkjunum (e. The American Marketing
Association, AMA) fram skilgreiningu 4 markadsfredi, sem breytti nokkud
skilningi manna 4 hugtakinu (Webster, 1992, bls. 2).

“Markadssetning flallar um per vidskiptalegn adgerdir sem midast vid
ad stjorna fledi vara og pjonustu frd framleidendum til neytenda.”

The performance of business activities directed toward, and
incident to, the flow of goods and services from producer to

consumetr.

Hér er pvi litid 4 markadssetningu sem r60 adgerda fremur en hugarfar,
eins og algengt er nd, en markadshneigd gerir rad fyrir ad fyrst og fremst sé
um ad reda dkvedna hegdun og adgerdir sem byggi a tilteknu hugarfari
(Kohli og Jaworski, 1990; Bisp, 1999).

A sjotta og sjounda aratugnum fékk markadsfraedin mikla athygli og var
pa almennt vidurkennd sem adferd til ad na betri drangri { rekstri fyrirtaekja
(Day og Wenslay, 1983). A pessum tima kom McCarthy fram med eitt
pekktasta likan markadsfreedinnar, The four P’s Mode/ (Hunt, 1978) , eda
samval s6lurada, sem pratt fyrir nokkra gagnryni og endurbztur, er enn {
fullu gildi. A mynd 1 mé sja nutimalega framsetningu 4 likani McCarthy’s

en par er vidskiptavinurinn/markhépurinn settur { innsta hring, pd koma
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stjornanlegu pettirnir, hér kallad samval solurdda, og yst Ostjornanlegu

pettirnir { fjer (e. macro) umhverfinu.

Markadsferlid

Dreifileidir HAGRANT- OG
STIORNMALA- OG LYDFREPILEGT
LAGAUMHVERFI Mat & UMHVERFI

eftirspurn

Markads-
hlutun

Birgjar Almenningur

Markads-
Stadfersla «— midun

FELAGS- OG
MENNINGAR-
UMHVERFI

TAKNIUMHVERFI
UMHVERFISMAL

Samkeppnin

Mpynd 1: Nutimaleg framsetning 4 likani McCarthy’s
Heimild: Kotler oflr., 2001, bls. 25

Stjérnanlegu pettirnir eru P-in fjégur en pau standa fyrir voru (e.
product), verd (e. price), vettvang (. place) og vegsauka (e. promotion). A
mynd 1 hefur svo verid batt vid pvi sem kallad er midud markadssetning
(Porhallur Orn Gudlaugsson, 2003) (e. target marketing eda STP-
marketing) en par sem ftarleg umfjéllun um pad efni er fyrir utan efni
pessarar greinar verdur ekki fjallad nanar um pad hér.

Su gagnryni sem fram hefur komid 4 skilgreiningu 4 markadsfarslu
tengist ekki sist peirri takmorkun sem likan McCarthy’s felur { sér. Pannig
komu flj6tlega fram hugmyndir um fleiri s6lurada og kynnti Kotler (19806)
hugtakid ‘“megamarketing” par sem soluradunum almannatengslum (e.
public relation) og stjiornmalum (e. politics) er batt vid. I markadsferslu
pjonustu (Zeithaml og Bitner, 2003) fjolgar pessum soluradum enn frekar
en hefdbundid er ad tala um folk (e. people), ferla (e. process) og umgjord
(e. physical evidence) og enn adrir hafa viljad bata attunda séluraidanum
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vi®, framleidni og gedum (e. productivity and quality) (Lovellock og
Wright, 2002).

Levitt (1960) lagdi aherslu 4 ad fyrirteki og atvinnugreinar nyti sér
hugmyndir markadsfredinnar og tileinki sér markadsleg vinnubrégd. bar
atti Levitt fyrst og fremst vid tvennt. Annars vegar ad fyrirteeki skilgreini
starfsemi sina { vidara samhengi en adur og hins vegar ad pau leitist vid ad
hafa parfir vidskiptavina sinna ad leidarljési vid skipulagningu starfsemi
sinnar. A pad hefur verid bent ad ef wtti ad velja einhverja cina
dagsetningu sem upphaf markadshneigdar og markadslegrar hugsunar {
starfsemi fyrirtaekja, pa sé pad einmitt birting greinar Levitt’s (Baker, 2003).

A attunda og niunda aratugnum beindust augu stjérnenda { auknum
meali a0 stefnumétun og stefnumidadri stjérnun og vid pad drd ur dhrifum
markadsfraedinnar { rekstri fyrirtekja (Day og Wensley, 1983). Ahersla var
16gd 4 fjarhagslega mealikvarda og samkeppnisstodu. Pessi afstada hefur
veri® kennd vid samkeppnishneigd (e. competitor orientation) en pa
midast starfsemi fyrirtaekising fyrst og fremst vid ad skapa sér yfirburdi i
samkeppninni en sidur 4 anxgju vidskiptavina (Kotler oflr., 2001). Margir
h6fdu efasemdir um grunnhugmyndafradi markadsfradinnar og enn adrir
drogu 1 efa ad anaxegja vidskiptavina skiladi sér { auknum hagnadi (Day og
Wensley, 1983).

A tfunda 4ratugnum jékst svo aftur dherslan 4 markadsleg vinnubrégd
og ma rekja pad til rannsékna Kohli og Jaworski (1990 og 1993) og Narver
og Slater (1990 og 1998). Nidurst6dur peirra syndu fram 4 jakvaed tengsl
milli markadshneigdar og rekstrararangurs og urdu pessar nidurstédur til
pess a0 athygli fraedimanna 4 pessu rannséknarefni jokst.

Nokkurs misskilnings virdist gaeta hér 4 landi sem og erlendis vardandi
edli og hlutverk markadsstarfs. Markadsstarfid er gjarnan alitid sndast fyrst
og fremst um ad selja vorur og pjonustu fyrirtekja. Markadsfredin er {
stoOugti proun og fra aldamétunum 1900 hafa fyrirteki getad tileinkad sér
Olikar aherslur { markadsstarfi sinu. Pessar dherslur eru framleidsludhersla,
voruahersla, sOludhersla, markadsahersla og félagsleg markadsahersla
(Kotler, 2002).

Framleidsluahersla (e. production concept) gerir rad fyrir ad neytendur
vilji vOrur sem eru 6dyrar og audfdanlegar. Fyrirtaeki leggur pvi allt kapp 4

a0 nd sem mestri hagkvaemni { framleidslunni og sem vidtakastri dreifingu.
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Dessi afstada fyrirteekja er skiljanleg vido tvenns konar adstzdur. Annars
vegar pegar markadurinn er ekki { jafnvaegl og eftirspurn eftir vérum
tyrirtakisins er meiri en frambodid, pa skiptir 6llu mali ad leggja allt i ad
auka framleidsluna. Hins vegar gaeti pessi afstada att vid pegar verd
vorunnar er mjog hatt og reyna verdur af 6llum meetti ad auka afkost og na
hearri framlegd pannig ad hegt sé ad bjéda hagstedara verd og auka pannig
markadshlutdeild. Henry Ford nadi arangri med pessa aherslu ad
leidarljosi par sem 16g0 var ahersla 4 a0 lekka framleidslukostnad sem
mest, lekka verdid, og gera pannig fleirum kleift ad eignast bifreid.

Véruahersla (e. product concept) gerir rad fyrir ad neytendur vilji
hagedavorur, sem slai adrar vérur Gt hvad vardar einkenni og aukahluti.
Fyrirtzekid leggur pvi mesta aherslu 4 ad framleida og endurbzta vorur
sinar. Fyrirteki, sem starfa med pessu hugarfari, lenda oft 4 villigbtum
(Levitt, 1960; Day, 1999). Talad er um ad fyrirtaekid sé taknidrifid og 4
réngunni (e. technology-driven, inside-out firms). Fyrirtakid hefur 4 valdi
sinu vissa tackni, dettur nidur 4 voru til ad framleida og list Shemiju vel 4
hana. Miklum tima er eytt { a0 endurbata véruna og laga par til hun er
ordin eins g6d og moégulegt er. Stjérnendur fyrirtackis sem lenda { pessum
adstedum atta sig ekki 4 pvi a0 markadurinn hefur hugsanlega ekki sama
ahuga 4 vorunni og peir sjalfir. Varan selst pvi ekki.

Kaupandinn gati verid ad leita ad lausn 4 muisagangi. Lausnin parf ekki
endilega a0 vera betri muasagildrur. Hun gaeti verid folgin i einhverju allt
60ru sem gaxti virkad mun betur en musagildrur gera. Hér er pvi { raun
ekki 4 ferdinni porf fyrir musagildrur, heldur snyr pérfin ad pvi ad losna
vid mys.

Soludhersla (e. selling concept) gerir rad fyrir ad séu neytendur latnir
afskiptalausir, pd muni peir ekki kaupa nagilega mikid af vérum
fyrirtaekisins til a0 fullnegja krofum um ardsemi. Starfsfolk verdur pvi ad
stunda "harda" s6lu- og auglysingastarfsemi. DPessi afstada gerir rad fyrir ad
yta purfi vid neytendum til ad peir kaupi vOrur fyrirtekisins. VOl er 4
fj6lda auglysinga- og kynningaleida og naudsynlegt er ad nota pezr til ad
hvetja neytendur til ad kaupa voérurnar. Séluafstédunni hefur verid Iyst 4
pann hatt, a® markmid fyrirtekjanna sé ad selja pad sem pau geta framleitt
i stad pess ad framleida pad sem pau geti selt (Kotler oflr., 2001).
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IBM var lengi talid eitt af framsaxknustu markadsfyrirtekjum i
heiminum. Detta 4atti ekki sist vid medal peirra sem stédu utan vid
fyrirtekid en einnig medal peirra er stérfudu innan pess. I ljés kom ad
stad pess ad leggja dherslu 4 parfir og langanir vidskiptavina var aherslan 4
sOlustarf. Vidfangsefnid var fyrst og fremst ad fa neytendur til ad kaupa
pear vorur sem fyrirtakid bjé til. Skilningur var 4 kauphegdun neytenda og
ahrifum kynningarstarfs 4 pa hegdun en minni 4 préun parfa i framtidinni.
bessi mikla ahersla 4 sélu vard til pess ad fyrirtakid missti af og vanmat
teckifaeri sem folust { breyttu umhverfi (Day, 1999).

Markadsahersla (e. marketing concept) segir ad til ad nd markmidum
tyrirtaekisins verdi pad ad skilgreina parfir og 6skir markhépa sinna og
fullnegja peim porfum a  skilvitkari og 4 hagkvemari hatt en
samkeppnisadilarnir gera. Na eru pad parfir og 6skir vidskiptavinarins sem
eru i fyrirrami og allt starf fyrirteekisins midar ad pvi ad fullnaegja peim
porfum 4 hagkvemari hatt en samkeppnisadilarnir. Samkeppnisforskotid
byggir 4 pekkingu 4 pérfunum, bxdi niverandi og i framtidinni, og peirri
syn ad fyrirtekid eigi ad velja sér pa markhépa par sem til stadar er porf
sem fyrirtaekid getur pjonad med peim hetti sem ad framan er talid. Day
(1999) bendir 4 a0 stundum haldi fyrirtaeki a0 pau séu markadssinnud eda
markadsdrifin, en séu pad alls ekki. Pannig geti fyrirtaki verid dr tengslum
(e. oblivious to the market) vid pad sem er ad gerast a markadnum, horfi
fyrst og fremst inn 4 vid og adhyllist pvi nokkurs konar sambland af
framleidslu- og vorudherslu. FEinnig geta pau verid pjokud (e. compelled
by the market) af kréfum og 6skum markadarins. Pessi fyrirteeki misskilja
grundvallarpaetti markadsaherslunnar og telja ad verda eigi vid OSllum
o6skum og krofum vidskiptavina an nokkurrar stefnu eda aga |
vinnubrégdum. Hér er athyglisvert atridi 4 ferdinni en svo virdist sem
sumir telji ad pad ad hafa markadsleg gildi ad leidarljési feli { sér blinda
vidleitni i a0 verda vi0 kréfum markadarins. Til pessa md rekja pad
sjonarmid ad vidskiptavinurinn hafi 2tid rétt fyrir sér (e. the customer is
always right) en rannséknir benda til pess ad svo sé ekki { mérgum tilvikum
(Zeithaml og Bitner, 2003). Pad ad vidskiptavinurinn hafi ekki efnislega
rétt fyrir sér, pydir ekki ad hann eigi ekki sinn rétt. Vidskiptavinurinn
hefur rétt 4 ad koma 6skum sinum 4 framferi, kvarta yfir pvi sem hann

telur ad hafi farid midur, og fa pa pjonustu sem lofad var. A0 sidustu
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bendir Day (1999) 4 a0 fyrirtaki geti verid hafin yfir markadinn (e. superior
to the market). Fyrirtekin séu gjarnan takni- og soludrifin og adhyllist pvi
sambland af v6ru- og séludherslu. Stundi  pvi takmarkadar
markadsrannsoknir og liti svo 4 ad pau, p.e. fyrirtakin, viti best hvad sé
vidskiptavininum fyrir bestu.

Soluaherslunni er gjarnan ruglad saman vid markadsahersluna, p.e. pad
sem talid er markadsdrifid fyrirteki er 1 raun séludrifid. Akvedinn munur
er 4 sOlu- og markadsaherslu og er honum gjarnan lyst pannig ad
sOluafstadan leggi aherslu 4 parfir seljandans 4 medan markadsafstadan
leggi aherslu 4 parfir kaupandans (Kotler oflr., 2001). Stjérnendur fyrirtakis
sem adhyllast s6ludherslu eru uppteknir af pvi ad umbreyta vérum sinum {
peninga og mynda 4 pann hatt hagnad, en stjérnendur sem adhyllast
markadsaherslu eru uppteknir vid ad fullnegja pérfum vidskiptavinarins,
med sampettu markadsstarfi alls fyrirtakisins, vid préun, gerd, athendingu
og pjénustu voérunnar og reyna pannig ad mynda hagnad { fyrirtekinu. A

mynd 2 ma sja samanburd 4 s6ludherslu og markadsaherslu.

Upphaf Ahersla Adferdir Uppskera

) | Noverandi | Sala og i Hagnadur i

Verksmida vérur : kynning i gegnum selt

3 : magn
Soéluéhersla

Upphaf Ahersla Adferdir Uppskera
) parfir Samhaefd Hagnadur i |
Markadurinn :  \igskiptavina | markadsfeersla [989num anzegju

' ; i vidskiptavina

Markadsahersla

Mynd 2: Samanburdur 4 s6lu- og markadsaherslu
Heimild: Kotler ofltr. 2001, bls. 16

Til einféldunar er talad um ad i séludherslu hefjist ferlid { fyrirtaekinu en
i markadséherslu pa hefjist pad 4 markadnum. 1 sludherslu er 16gd ahersla
4 nuverandi vorur og til ad selja pzr er studst vid sOlustarfsemi og
auglysingar. [ markadsiherslu er fyrst og fremst 16gd ahersla 4 ad greina
parfir vidskiptavina og studst er vid pad sem er kallad sampett
markadsfersla (e. integrated marketing). P4 er pess gett ad dkvedid
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samremi sé milli markadsadgerda fyrirtekisins, s.s. vorupréunar,
verOakvardana, dreifilei®adkvardana og samvals kynningarrada (e.
promotion mix) .

I augum leikmanna er gjarnan litid 4 solustarf og auglysingar annars
vegar og markadsstarf hins vegar sem eitt og hid sama. Dad parf { raun
ekki a0 koma 4 6vart ef tekid er mid af Sllum peim fjélda auglysinga sem
dynja 4 neytendum dag hvern asamt beinskeyttum séluherferdum (Kotler
oflr., 2001). Auglysingar og persoénuleg sGlumennska eru fyrst og fremst
verkferi til a0 auka sélu og parf ekki a0 pyda ad fyrirteeki hafi markadsleg
gildi a0 leidarljosi { starfsemi sinni. Pad veeri { raun eins og ad segja ad sd er
kaupir hamar sé par med ordinn smidur. A pessu hafa mérg fyrirteki attad
sig og nokkud hefur dregid ur vagi auglysinga { kynningarstarfi (Hagstofa
Islands, 1999). Einnig hefur nd sidustu ar komid fram sterk gagnryni 4
ofnotkun auglysinga og 4 pad bent ad adrar leidir, t.d. almannatengsl (e.
public relation), gaetu verid mun venlegri til na settu markmioi (Ries og
Ries, 2002). Ennfremur er { flestum freedibékum um markadsfredi varad
vid ofnotkun auglysinga og 16g0 dhersla 4 sampaett markadsstart (Kotler,
2003; Belch og Belch, 2001; Bagozzi, Rosa, Celly og Coronel, 1998;
Hollensen, 2001).

[ badum gherslunum er markmidid hagnadur!®. T séludherslunni skapast
hagnadur af seldu magni og markadshlutdeild en { markadsaherslunni
byggist hagnadurinn a anagju vidskiptavina (Hollensen, 2003). Med pvi er
ekki att vid ad gera eigi allt, sem vidskiptavinurinn 6skar eftir og ad hann
hafi 6hjakvaemilega rétt fyrir sér. Oft veit vidskiptavinurinn ekki hvad
honum sjalfum er fyrir bestu. Detta 4 t.d. vid pegar pjénusta er i edli sinu
flokin, s.s. 16gfradipjonusta, heilbrigdispjonusta og kennsla (Zeithaml og
Bitner, 2003). Pad sem er att vid med pessu er ad fyrirteekid vill pekkja
parfirnar, standa vid pa lausn sem var lofud og studla pannig ad pvi ad
vidskiptavinurinn komi aftur. Markadsfersla byggd 4 sambéndum (e.

relationship marketing) og stjérnun vidskiptatengsla (e. customer

10 Petta a fyrst og fremst vid um fyrirteki sem hafa hagnad ad megin
markmidi. Adrar skipulagsheildir, s.s. opinber fyrirtaki og stofnanir, sem ekki hafa
hagnad ad megin markmioi stefna pa ad pvi ad veita sem besta pjonustu med sem

hagkvaemustum hztti.
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relationship management, CRM), er pvi eitt af lykilatridum { ndtima rekstri
(Zinkhan, 2001).

Hér parf p6 a0 hafa { huga ad ekki hafa allar skipulagsheildir hagnad ad
a0almarkmidi, p.e. arangur verdur ekki metinn Gt frd hagnadarstigi og
jafnvel ekki hefdbundnum fjarhagslegum melikvoroun. Mikilvaegt er fyrir
pannig skipulagsheildir ad finna og greina malikvarda til ad meta arangur.
Petta kemur hins vegar ekki { veg fyrir ad starfsemin geti tileinkad sér
markadsleg vinnubrégd par sem 16gd er dhersla 4 ad fullnaegja pérfum og
6skum einstaklinga eda hopa a markadi (Andreasen og Kotler, 2003).

Félagsleg markadsahersla (e. societal marketing concept) hefur fengid
aukid vagl sidustu ar og gerir rad fyrir pvi a0 markmid fyrirtaekisins sé ad
skilgreina parfir, 6skir og ahugamal markhépa sinna og fullnzgja peim
betur en samkeppnisadilarnir gera. Pad verdi p6é ad gerast 4 pann hatt ad
hagur neytenda og pj6édfélagsins { heild sé atid hafdur ad leidarljosi.

bessa aherslu ma rekja til skrifa Kotlers og Levy’s (Hunt, 1976) um
naudsyn pess ad utvikka markadshugtakid og lata pad na yfir adra
starfsemi en pd sem hefur hagnad ad megin markmidi. Einnig hefur
gagnryni 4 markadsstarf farid vaxandi sidustu ar sem hefur gert pad ad
verkum a0 fyrirteki hafa skilgreint markmid sin énnur en adeins pau ad
skapa hluthéfum sinum sem mestan ard.

A mynd 3 ma sja ad 16gd er dhersla 4 jafnvegi milli parfa samfélagsins,

vidskiptavinarins og skipulagsheildarinnar.
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Samfélagid
(Velferd almennings)

Félagsleg-
markadsahersla

Neytandinn Fyrirtaekio
(parfir, langanir, anaegja) (Hagnadur/avinningur)

Mynd 3: Grunnstodir félagslegrar markadsaherslu
Heimild: Kotler oflr., 2001, bls. 20

Félagsleg markadsahersla tekur tillit til pess ad margar pj6dir bua vid
umhverfisvandamal, skort 4 audlindum og samfélagslegri pjonustu.
Sjénarmid félagslegrar markadsaherslu er ad hefdbundin markadsahersla
horfi framhja hugsanlegu 6samremi milli skammtima langana félks annars

vegar, og langtima velferdar peirra hins vegar.
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3 Skilgreining 4 markadshneigo

bratt fyrir ad hugsunin 4 bak vid markadshneigd hafi verid hornsteinn
markadsfredinnar allt fra midri sidustu 6ld, hafdi 1itid sem ekkert verid
reynt ad skilgreina hugtaki® eda rannsaka ahrif peirra vinnubragda 2
arangur fyrirtaekja fyrir 1990 (Narver og Slater, 1990). Litid hafdi verid
rannsakad hvernig @tti ad innleida markadshugsunina inn { fyrirtaekin.
Markadsfraedin hafoi verid flokkud sem nokkurs konar vidskiptaleg
heimspeki, sem endurspeglast { stefnu eda stefnuyfirlysingu skipulagsheilda.
Ekki er pé alltaf samremi milli raunverulegrar starfsemi og yfirlystrar
markadsstefnu (Kohli og Jaworski, 1990).

Almennt er talid® medal fredimanna innan markadsfredinnar ad
vidleitni til ad kanna vidhorf vidskiptavina til pjonustu og nyta sér pa
pekkingu til ad bata pjénustuna annars vegar og hins vegar til ad leggja
mat 4 arangur fyrirtaekisins, grundvallist 4 pvi ad skipulagsheildir tileinki sér
markadshneigd og markadsleg vinnubrégd (Best, 1997).

I pessum kafla er leitast vid ad skilgreina hugtakid markadshneigd og
hvad einkenni starfsemi sem hefur markadsleg gildi ad leidatljosi. Eftir pvi
sem valkostum neytenda til ad fullnegja porfum sinum og léngunum hefur
tj6lgad pvi mikilvaegara er fyrir fyrirtaki ad auka gedi vara sinna hvort sem
um er ad reda apreifanlegar vorur eda pjonustu. Par sem parfir og
ventingar neytenda taka breytingum fra einum tima til annars er mikilvagt
a0 fylgjast grannt med peim breytingum og mata peim med videigandi
hatti (Kotler oflr., 2001). Segja md ad hér sé um vidtzka skilgreiningu 4
markadshneigd ad reda en pess ber ad geta ad markadshneigd er skilgreind
med ymsum hatti og ekki alltaf gerdur greinarmunur 4 markadshneigd (e.
market-orientation) og markadsaherslu (e. marketing-concept) enda virdast
héfundar béka um markadsfredi og markadsmal nota pessi hugték jofnum
héndum. Ymsir fraedimenn telja 6ljést vid hvad er att pegar talad er um
markadshneigd eda markadsaherslur, skilgreiningar séu O6ljdsar og
pokukenndar, sem hefur pau ahrif ad skipulagsheildir sem vilja tileinka sér
slika hugsun eda vinnubrogd viti ekki hvad felst { pvi (Hunt, 1978; Dreher,
1994; Day, 1999). Hofundur telur ad naudsynlegt sé ad gera 4 pessu
skyran greinarmun og vill lita 4 markadsahersluna sem tiltekna

hugmyndafradi eda vidskiptaspeki 4 medan markadshneigd er hegdun sem
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byggir 4 og stydur pa hugmyndafredi. Verdur petta nanar utskyrt {
framhaldinu.

Algenga skilgreiningu 4 markadsaherslunni ma finna hja Kotler og
félégum (2001, bls. 16) en par er hin skilgreind sem...

“Hugmyndafredi vid stjidrnun fyrirtakja par sem gengid er st frd pvi ad
1l ad nd markmidum yrirtwkisins purfi ad skilgreina parfir og
langanir markhdpa pess og fullnagia peim porfum d skilvirkari og
hagkvamari hatt en samkeppnisadilarnir gera.”

The marketing management philosophy which holds that
achieving organisational goals depends on determining the
needs and wants of target markets and delivering the desired
satisfactions more effectively and efficiently than competitors

do.

Adcock  (1998) leggur augliéslega sama skilning 1 hugtékin
markadshneigd og markadsaherslu. Sama ma segja um nalgun Bagozzi
o.fl. (1998), Hill og O’Sullivan (1996), Peter (2001), Hollensen (2003) og
Winer (2001), en hja Sllum pessum héfundum md finna samberilegar
skilgreiningar, sem bendir til pess ad medal margra fredimanna virdist ekki
gerdur skyr greinarmunur 4 markadshneigd og markadsaherslu. Pad sem
skilgreiningarnar!! eiga sameiginlegt er ad vidskiptavininum, porfum hans
og longunum, er gert afar hatt undir hé£oi og 1 raun litid svo 4 ad adeins
med pvi méti megi nd arangri vid adstedur par sem parfir og langanir eru
sibreytilegar og til stadar er samkeppni um ad fullnegja pessum porfum
betur en adrir 4 markadinum. Edlilegt val vidskiptavina, sem birtist
samkeppni peirra fyrirtekja er starfa 4 markadinum, er pvi ein af
grunnstodum markadsaherslunnar.

I skilgreiningu sinni 4 markadshneigd2, leggur Kotler (2001) aherslu 4

jafnveegi milli  vidskiptavinahneigdar (e. customer orientation) og

1 Héfundar nota mérg hugtok yfir pad sem hér um redir, s.s. market-driven,
market-focused, market-oriented, market-centred og marketing-concept.
12 T umfjsllun sinni tala Kotler og félagar samtimis um market-centred og

market-oriented companies.
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samkeppnishneigdar (e. competitor orientation). A mynd 4 ma sja ad
pegar skipulagsheild adhyllist voruhneigd pa er litil dhersla 4 parfir
vidskiptavina og pa samkeppni sem rikir 4 markadinum. Pessar adstedur

koma gjarnan upp par sem samkeppni er af skornum skammti.

Vidskiptavinamidad

NEI JA
Voru- Vidskiptavina-

% NEI hneigd hneigd

£

=

§

'fgs Samkeppnis- Markads-

o JA hneigd hneigd

Mynd 4: Jafnveegi vidskiptavinahneigdar og samkeppnishneigdar
Heimild: Kotler oflr., 2001, bls. 525

Fyrirteki sem adhyllist samkeppnishneigd leggur hoéfudaherslu 4 ad
bregdast vid adgerdum samkeppnisadila. Hér vaknar su spurning hvort
fyrirtaeki geti lagt of mikla aherslu 4 samkeppni og skadad pannig mikilvaga
vinnu, sem tengist greiningu 4 porfum vidskiptavina sinna. Vissulega getur
fyrirteki ordid of upptekid af samkeppninni og misst pannig sjonar 2
breyttum porfum og 16ngunum. Allt kapp er lagt 4 ad svara tilbodi
samkeppnisadilans og ad finna leidir til ad gera betur. Dessi stefna, eins og
allar stefnur, hefur kosti og galla. Kostirnir eru peir ad skipulagsheildin er
mjog vakandi fyrir breytingum. Starfsmenn eru hvattir til ad fylgjast vel
med  veikletkum  skipulagsheildarinnar, sem  og  veikleikum
samkeppnisadilanna (Kotler oflr., 2001). Gallarnir eru hins vegar peir ad
heatt er vid ad skipulagsheildin verdi um of “teymd” (e. reactive) { starfsemi
sinni, { stad pess ad vera “leidandi” (e. proactive). I stad pess ad halda
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staOfastlega vid sina eigin stefnu, er um of tekid mid af stefnu og
adgerdum samkeppnisadilans og {1 raun gengid ut fra pvi ad
samkeppnisadilinn viti betur hvernig starfa eigi a tilteknum markadi (Belch
og Belch, 2001).

Vidskiptavinahneigd leggur hins vegar héfudaherslu 4 vidskiptavininn
og parfir hans. Samanbori® vid samkeppnishneigd er pessi stefna mun
liklegri til ad greina teekifaeri 4 markadi og jafnvegl skapast 4 milli parfa og
6ska 4 markadi og getu fyrirtekisins til ad fullnegja peim (Kotler oflr.
2001). Gallinn vid pessa adferd er fyrst og fremst sa ad of mikil ahersla er
16gd 4 parfir og 6skir vidskiptavinarins og horft fram hja samkeppninni
sem leitast vid ad pjona pessum porfum a hagkvamari og skilvirkari hatt.

[ skilgreiningu sinni 4 markadshneigd leggur Kotler (2001) aherslu 4
jafnveegl milli samkeppnishneigdar og vidskiptavinahneigdar eins og adur
hefur komid fram. Mikilvegt sé ad hafa parfir og 6skir vidskiptavina ad
leidarljési en jafnframt purfi ad taka mid af adgerdum og stefnu
samkeppnisadila og moéta eigin adgerdir og stefnu at fra pvi. A0 pekkja
stytk og veikleika samkeppnisadilans er pvi jatn mikilvagt og ad pekkja
eigin styrk og veikleika (Hollensen, 2003).

Kohli (1990) og Jaworsky tala um markadshneigd sem innleidingu 2
markadsaherslunni. Pannig einkennist hegdun markadshneigds fyrirtaekis
af ath6fnum sem taki sterkt mid af markadsaherslunni. Pannig gera peir 4
pessu skyran greinarmun, p.e. markadsdherslan sé undirliggjandi
hugmyndafredi 4 medan markadshneigdin er hegdun sem taki mid af
peirri hugmyndafredi. Markadshneigd sé pvi ekki annad hvort eda
verkefni, heldur sé markadshneigd 4 tilteknu stigi, p.e. sumar athafnir taki
sterkt mid af markadsaherslunni 4 medan adrar gera pad sidur. Pannig er

markadshneigd skilgreind sem...

“L.vidtak pekkingardflun d breytingum i markadsumbverfinu, midlun
pessarar pekkingar til eininga skipulagsheildarinnar og ad vidbrogd
hennar taki mid af pessari nyju pekkingn.”

Organization wide generation of market intelligence to
current and future customer needs, dissemination of the
intelligence across departments, and organization wide

responsiveness to it.
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Gengid er ut fra pvi ad afla purfi pekkingar 4 pérfum og 16ngunum
vidskiptavina, midla purfi peirri pekkingu innan skipulagsheildarinnar og
tryggja ad hegdun hennar { framt{dinni taki mid af pessati nyju pekkingu.
Innleiding 4 markadshneigd sé pvi eins og hefdbundid lerdémsferli, par
sem nyrri pekkingu er midlad og su pekking leidi af sér breytta hegdun
(Probst og Buchel, 1997).

A mynd 5 mé sja a0 Kohli og Jaworski lita 4 markadshneigd sem
akvedio ferli, sem { raun aldrei tekur endi. Pad parf st6dugt ad fylgjast
med breytingum 4 umhverfinu og skilgreina skipulag og adstedur, sem
leidi til pess ad pekkingu er midlad. Ny pekking hefur ahrif 4 hvada leidir

eru farnar { peirri vidleitni ad na betri arangri.

Oflun
bekkingar

Breytt Midlun
vidbrogd < bekkingar

Mynd 5: Grunnstodir markadshneigda
Heimild: Byggt 4 Kohli og Jaworski, 1990

I rannséknum sinum syndu Kohli og Jaworski fram 4 sterkt samband
markadshneigdar og arangurs skipulagsheildarinnar (Kohli og Jaworski,
1990; Jaworski og Kohli, 1993). Arangur var skilgreindur 4 premur
svidum. T fyrsta lagi pad sem snjr ad vidskiptavininum en par er wskilegur
arangur skilgreindur sem 4nzgja vidskiptavina og endurtekin vidskipti. T
60ru lagi er litid 4 arangur at fra fjarhags- og rekstrarlegum melikvérdum
par sem nidurstadan er aukinn hagnadur og i pridja lagi er horft 4 arangur {
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lj6si  starfsmannamala par sem nidurstadan er samstada, anaxgja
starfsmanna og tryggo vio fyrirteki.

Narver (1998, bls. 243) og félagar tala um markadshneigd sem tilteknar
athafnir og hegdun sem endurspeglist { fyrirtackjamenningu og skilgreina

markadshneigd sem...

“... fyrirtekjamenningu par sem allir starfsmenn eru trair pvi
ad veita vidskiptavininum sem mestan 4vinning af
vidskiptum/samskiptum sinum vid skipulagsheildina.”

Market Orientation is a business culture in which all
employees are committed to the continuous creation of

superior value for customer.

Narver og Slater (1990) birtu sinar rannséknir um svipad leyti og Kohli
og Jaworski. DPeir syndu fram 4 marktek tengsl milli markadshneigdar
annars vegar og arOsemi, s6lu og velgengni nyrra vara hins vegar. I sinni
nalgun 16gdu peir aherslu 4 prja hegdunarpetti; vidskiptavinahneigd,
samkeppnishneigd og sampztt markadsstarf (e. interfunctional
coordination). Hér er vidskiptavinahneigd skilgreind sem stédug vidleitni
til ad skilja parfir og langanir niverandi og vaentanlegra vidskiptavina og ad
nyta pa pekkingu til ad auka avinning peirra. Samkeppnishneigd er
skilgreind sem st6dug vidleitni til ad skilja getu annarra til ad fullnegja
sému porfum og fyrirtekid eda stofnunin gerir. Athygli vekur ad badi {
umfjdllun um vidskiptavinahneigd og samkeppnishneigd er talad um ad
stodug vinna purfi ad eiga sér stad og markmiodid sé ad 60last skilning og
pekkingu 4 tilteknum adstzdum. A mynd 6 ma sja markadshneigd eins og
Narver og Slater skilgreina hana.
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Vidskiptavinahneigd

Langtima-
hagnadur
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Samkeppnis-
hneigd

Sampeaett
markadsstarf

Mynd 6: Grunnstodir markadshneigdar
Heimild: Narver og Slater, 1990, bls. 23.

Med sampzttu markadsstarti er einfaldlega att vid ad Oll starfsemin
purfi a0 mida ad pvi ad na markmidunum og pad verdi ekki gert 60ruvisi
en med pvi ad skilja og pekkja parfir vidskiptavinanna, sem og styrk og
veikleika samkeppnisadilanna. bannig séu allir, alltaf, ad stunda
markadsstarf en ekki adeins peir sem venjulega eru kalladir markadsmenn
cda markadsfolk.

Megindlegar rannsoknir 4 markadsstarfi (e. quantitative research) hafa
synt fram a jakvad tengsl markadshneigdar og arangurs. Ennfremur hafa
nidurstédur synt fram 4 ad tengslin eru 6hdd moérkudum eda tegund
starfsemi (Narver, Slater og Tietje, 1998). Nokkur munur er hins vegar 4
pvi hvort frediménnum hafi tekist ad syna fram 4 bein eda Obein tengsl
vi® arangur. Pannig syndu Baker og Sinkula (2002) fram a fylgni milli
markadshneigdar og nysképunar sem hefdi svo bein ahrif 4 arangur. Adur
ho6tou Baker og Sinkula (1999) vakid athygli 4 pvi a0 markadshneigd ein og
sér dygoi ekki til arangurs, heldur pyrfti sterka lerdémshneigd (e. learning
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orientation) samfara markadshneigdinni (sja einnig Farrell og Oczkowski,
2002).

bratt fyrir petta virdist ganga hegt ad auka markadshneigd og pau
vinnubrégd sem henni fylgja.  Fyrir pvi eru ymsar 4stzedur, s.s.
stjornunarlegar, samskiptalegar og skipulagslegar hindranir (Bisp, 1999), en
einnig virdist misskilningur 4 edli markadshneigdar lifseigur (Day, 1999).
Skipulagsheildunum virdist ganga illa ad starfa samkvaemt pvi viomiodi ad
skapa vidskiptavininum aukinn 4vinning og eiga erfitt med ad skynja
breytingar sem “norm” en ekki undantekningu. Jafnframt er naudsynleg
forysta oft ekki til stadar, svo ad hagt sé ad innleida markadshneigd med
arangursrikum heetti. Margir virdast pvi ennpa dlita markadsstarf og
markadsstjornun  fyrst og  fremst sndast um  solustarf  og
auglysingamennsku (Kotler oflr., 2001).  Nutima markadsstarf og
markadsstjornun tekur tillit til mun fleiri patta. Pad gengur fyrst og fremst
ut 4 a0 innleida og vidhalda peim einkennum 2 fyrirtekjamenningu sem
gerir rad fyrir ad allir starfsmenn einbeiti sér ad pvi ad veita
vidskiptavininum sem mestan avinning af vidskiptum eda samskiptum
sinum vid skipulagsheildina (Narver, Slater og Tietje, 1998). Til ad petta sé
gerlegt parf ad greina adstedur { markadsumhverfinu, midla peim
upplysingum innan skipulagsheildarinnar og tryggja ad hegdun hennar taki
mid af hinni nyfengnu pekkingu (Kohli og Jaworski, 1990). Leidirnar sem
skipulagsheildirnar hafa til ad nd pessu fram eru medal annars
markadsrannséknir, innra markadsstarf og vel skilgreindir melikvardar 4
arangur (Kotler oflr., 2001).
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4 Markadshneigd i opinberum rekstri

Jaworski og Kohli (1990, 1993) asamt Narver og Slater (1990) eru peir
adilar sem fyrstit syndu fram 4 tengsl markadshneigdar vid arangur
skipulagsheildar (Dreher, 1994). T rannsékn Kohli og Jaworski (1990) eru
kynntar tilgatur vardandi forsendur, dhrifapatti og ahrif markadshneig0ar.
beir fylgja pessari forrannsékn eftir og eru nidurstédur hennar birtar 1993
(Jaworski og Kohli, 1993). Nidurstédur peirrar rannséknar syndu fram 4
a0  markadshneigd  hefdi  afgerandi  4hrif 4 frammist6du
skipulagsheildarinnar, 6had 6réa a4 markadi (e. market turbulence),
samkeppnisstigi (e. competitive intensity) eda taknipréun (e. technological
turbulence) (Jaworski og Kohli, 1993). Otal rannsoknir sem siglt hafa
sama kjolfar stydja pessar nidurstédur { meginatridum!?.  Af pessu ma sja
20 pad er mikilvaegt fyrir stjérnendur ad leggja dherslu 4 ad styrkja
markadshneigd 1 skipulagsheildinni med pad { huga ad bata
frammist6duna, hvort sem skipulagseiningin hefur hagnad ad
meginmarkmidi eda ekki.

[ umfjslluninni hér 4 eftir verdur skodad med hvada hetti opinbert
tyrirtaeki, hér eftir nefnt Fyrirtekid, getur aukid markadshneigd i starfsemi
sinni og hvad komi helst { veg fyrir pad. Umradan byggir 4 tveimur
rannséknum hoéfundar, 6nnur er formleg eigindleg rannsékn { formi
djupvidtala og patttékuathugana, framkvemd haustid 2000, en hin er
oformleg athugun framkvemd haustid 1999.

Fyrri rannséknin var rannsékn par sem beitt var vidtdlum og
patttdkuathugunum en hvorutveggja eru hefdbundnar adferdir {
cigindlegum rannséknum. Rannsoknarsnidid voru starfsmenn og
millistjérnendur Fyrirtakisins sem 4 einhvern hatt h6fou ord 4 sér fyrir ad
veita gbéda pjoénustu.  Vidmalendur voru valdir { samradi vid stjérnendur.
Gagna6flun st6d yfir { tvo manudi og voru tekin fjégur 1-1,5 kist. l6ng
viotol og prjar patttokuathuganir.  Patttokuathuganirnar foélust annars
vegar { pvi a0 dvelja med tveimur vidmalenda hluta ur degi vid storf peirra

og hins vegar { a0 dvelja { pjonustukerfi Fyrirtekisins { einn dag.

13 Sja nanar 4 www.kluweronline.com/issn/1382-3019/current (Journal of

Market-Focused Management.)
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Rannséknarspurningarnar voru prjar:

1. Hvad prydir gédan starfsmann Fyrirtekisins?

2. Hvada umhverfislegu pettir virka hvetjandi til ad veita géda
pjénustu?

3. Hvada hindranir standa { vegi fyrir pvi a0 hagt sé ad veita
gb60a pjénustu?

I vidtslunum var ekki fylgt akvednum spurningalista en 16g0 4 pad
ahersla a0 fjalla um dkvedin atridi eins og starfsferil, samskipti, skipulag og
pjonustu. Framkvaemd vidtala sem pessara fara ad nokkru leyti eftir
reynslu pess sem peim styrir en héfundur hefur framkvemt 4 milli 6-700
greinandi vidtsl 4 undanférnum arum.  Oll vidtsl voru tekin upp 4
segulband, pau skrdd nidur og unni® ur peim med hefdbundnum
adferdum. Margt af pvi sem kemur fram { viotSlunum tengist forsendum
markadshneigdar og byggir pvi greining héfundar 4 pvi hvort Fyrirtekid
geti auki® markadshneigd ad nokkru leyti 4 peim.

Seinni rannséknin var 6formleg ad pvi leyti ad viotol voru ekki tekin
upp og skrad med peim hetti sem gert var i fyrri rannsékninni.
Umreduramminn var hins vegar mjdg skyr en par var beinlinis gengid ut
fra greiningarlikani sem kennt er vid Kohli og Jaworski og 16g0 4 pad
dhersla ad skoda pxr forsendur sem purfa ad vera fyrir hendi svo um
arangursrika innleidingu verdi ad reeda. Pessum forsendum er skipt upp i
ptju svid, hlutverk stjérnenda, samspil deilda, og skipulag. Sja ma likanid a
mynd 7. Rett var vid alla stjérnendur Fyrirtwekisins, nokkra starfsmenn en
cinnig prja stjérnendur annarra opinberra fyrirtaekja.

bratt fyrir a0 ekki megi yfirfaera pa greiningu sem hér er fjallad um yfir a
6ll opinber eda halfopinber fyrirteki og stofnanir, er ljést ad
skipulagsheildir sem pessar eiga margt sameiginlegt. Pad 4 ekki sist vid um
menningu, ytri adstedur, stjornun, samskipti og skipulag. Tilgangur
greiningarinnar er ad kanna hvort opinbert fyrirtaki 4 pjénustusvidi geti
aukid hja sér markadshneigd og hvad standi helst { vegi fyrir pvi. Pad eru
einkum pessi atridi sem héfundur telur ad megi yfirfera a0 nokkru leyti 4

opinberan rekstur almennt.
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Mynd 7: Likan Kohli og Jaworski um uppbyggingu markadshneigdar
Heimild: Byggt 4 Kohli og Jaworski, 1990

Likaninu, sem studst er vid { umradunni og sja ma 4 mynd 7, er skipt {
prja hluta sem eru forsendur, ahrifapzetti og afleidingar eda ahrif. 1
framhaldinu verdur gerd grein fyrir hverjum og einum hluta, med sérstaka
dherslu 4 forsendur, og su fredilega umfjéllun tengd starfsumhverfi og

starfsaOsteedum hins opinbera fyrirtakis.

4.1 Forsendur markadshneigdar

Skilgreindir eru prir peettir sem forsendur fyrir pvi ad hagt sé ad innleida
markadshneigd. Dessir pettir eru hlutverk yfirstjornenda, samspil deilda og
skipulag. Med forsendum er 4att vid ad innan hverrar skipulagsheildar séu
akvednar adstedur og fyrirkomulag, sem hefur dhrif 4 hversu audvelt eda

erfitt sé ad auka markadshneigd innan viokomandi einingar.
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4.1.1 Pattur yfirstjornenda

battur yfirstjornenda skiptit miklu mali ef takast 4 ad innleida
markadshneigd. DPannig er naudsynlegt ad yfirstjérnendur tileinki sér pa
hugsun sem ad baki markadshneigdar byr og rugli henni ekki saman vid
sOlu- eda auglysingamennsku. NauOsynlegt er ad allir yfirstjornendur
tileinki sér pennan hugsunarhatt og lati hann koma fram { samskiptum
sinum vid adra starfsmenn (Best, 1997; Locander, Hamilton, Ladik og
Stuart, 2002). Pad er pvi liklegt ad illa gangi ad innleida markadshneigd
eda markadsleg vinnubrogd, ef yfirstjornendur tengja pann malaflokk
adeins vid auglysingar, adrar kynningar eda sOlustarf. Pad er demi um
misvisandi skilabod pegar yfirstjornandi segist vilja vera markadssinnadur
en letur ekki fylgja med naudsynlegt fjarmagn, mannafla og skipulag til a0
sinna peim verkefnum sem pvi tengjast.

Segja ma ad Fyrirtwkid hafi haft kjoradstedur til ad tileinka sér og
innleida ny vinnubrdgd en vid skipulagsbreytingar 1995 voru prir af fjérum
yfirstjornendum nyir og komu pvi ad fyrirtekinu an pess ad vera bundnir
af fortidinni (Morgan, 1997). Sex arum sidar skopudust aftur hlidstedar
adstedur en pa voru gerdar skipulagsbreytingar og nyr forstjéri radinn.

Annar mikilvegur pattur sem snyr ad yfirstjérnendum er viljinn til ad
taka ahettu en ef marka ma rannsékn Jaworski (1993) og Kohli gerir
innleiding markadshneigdar nanast kréfu um ad dkvedin ahewtta sé tekin
svo hagt sé kynna nyjungar { vérupréun og nysképun, sem er naudsynlegt
til a® meata breytilegum porfum 4 markadinum (Morgan, 1997). Hér er
ekki 4tt vid ad stjérnendur eigi endilega ad vera dhzttusaeknir. Reynslan
synir ad pad ganga ekki allar nyjar hugmyndir upp og pa parf vidhorfid ad
vera a0 lera eigi af mistkunum og ad menn séu afram hvattir til dada.

Atla ma a0 4 timabilinu 1996-1999 hafi vilji og por yfirstjérnenda
Fyrirtaekisins til ad taka dhattu aldrei verid meiti enda hafdi pad gengid i
gegnum meiri breytingar 4 pessum tima en nokkru sinni 4dur. Sem demi
um petta voru gerdar breytingar 4 grunnpjonustu fyrirteekisins og gengu
par 1 gildi ari® 1996 eftir langan undirbuning. bar 4 undan hafdi slik
breyting ekki verid gerd sidan 1970, p.e. pjénustan hafdi ad grunni til verid
6breytt 1 aldarfiéroung. 1 vidtslum vid stjérnendur Fyrirtaekisins kom fram
a0 ahxttufelni hefur radid mestu um ad ekki var radist { svo vidamiklar
breytingar fyrr. Vitad var ad hluti breytinganna, sem toku gildi 1996,
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myndi vekja hérd vidbrégd, badi medal peirra sem stodu fyrir utan
fyrirteekid, p.e. vidskiptavina og hagsmunaadila, en ekki sidur hja
starfsmonnum pess. Hluti breytinganna gekk at 4 ad endurskoda med
hvada hatti pjénustan var framkvemd og kom pvi, { mérgum tilvikum,
meira vi0 starfsmenn en vidskiptavini.

Einnig voru innleiddar nyjar starfsadferdir 4 pessum tima, s.s. reglulegar
melingar  og  gadaeftilit,  pjénustumat  medal  vidskiptavina,
markadsrannsoknir og opnad var fyrir pjénustusima par sem vidskiptavinir
voru beinlinis hvattir til ad kvarta og/eda koma med dbendingar um pad
sem betur meaetti fara { pjénustunni.

A hinn béginn verdur ad benda 4 pa stadreynd ad fyrirtakid hafdi yfir
sér politiska stjérn. bad gerdi pad ad verkum ad dhettufelni yfirstjornenda
var til stadar og virtist fara vaxandi eftir pvi sem peir voru buanir ad vera
lengur { starfi. I vidtslunum, badi peim formlegu og 6formlegu, voru
nefnd demi um ad stjérnendur fyrirtakja leggja ekki Gt { wvissar
akvardanatokur, af otta vid vidbrogd ur hinu politiska umhverfi.
Vidbrégdin, sem Ottast er, geta verid margvisleg, s.s. refsing, illt umtal,
einelti og adrar ofséknir sem yfirstjornendur verda ad satta sig vid, ymist
beint fra stjornmalamoénnum eda eftir 60rum leidum, s.s. { gegnum
hagsmunasamtok starfsmanna og/eda ymis hagsmunasamtok ibua.

Ekki er vist ad ottinn eigi { 6llum tilvikum vid r6k ad stydjast en ef
marka ma pzr upplysingar sem komu fram { vidtélunum ma atla ad hann
sé fyrir hendi og endurspeglist { stérfum yfirstjornenda. DPetta pyrfti hins
vegar ad kanna mun betur og gaeti pad verid gert med vidtalarannsékn eda
megindlegri rannsokn. A pad skal p6 bent ad i vidtélum myndast, ef vel
eru framkvemd, trunadur sem ekki fest med pvi ad leggja fyrir
spurningalista. Pad kann pvi ad vera vissum takmorkunum had ad fa fram
vidkvaemar trunadarupplysingar med 60rum hetti en { viotélum.

Hvad vardar stjérnun markadsmala er mikilvegt ad hafa { huga hvernig
markadsmal eru skilgreind. Mikilvaegt er ad markadsmal séu ekki skilgreind
prongt, t.d. adeins sem kynningarmal eda s6lumal, heldur sem starfsemi
sem allar deildir purfa a0 sinna med einum eda 6drum haetti. Pannig er
mikilveegt a0 markadsstjorinn efli tengsl sin vid adrar deildir, t.d. med
patttoku 1 verkefnum og prounarstarfi og leggi pannig sitt af mérkum til ad

koma { veg fyrir hugsanlegar deilur eda agreining milli deilda.
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4.1.2 Samspil deilda
I rannséknum Kohli (1990) og Jaworski (1993) er sérstaklega fjallad um

samspil deilda. Tvear tilgatur eru nefndar par sem Onnur segir ad eftir pvi
sem 4greiningur er meiri 4 milli deilda, peim mun erfidara er ad auka
markadshneigd, en hin segir ad eftir pvi sem samspil og samvinna deilda er
meiri peim mun audveldara er ad auka markadshneigd. 1 nidurst6dum
rannséknarinnar kemur fram ad sterk tengsl eru parna 4 milli eins og
tilgaturnar gengu ut fra (Jaworski og Kohli, 1993).

Mikilveegt er ad vidhafa starfsemi sem kemur { veg fyrir greining milli
deilda og studlar ad aukinni samvinnu peirra. 1 kjlfar skipulagsbreytinga
hja Fyrirteekinu arid 1995 var tekid upp akvedid fundakerfi. bannig voru
vikulega samradsfundir forstboumanna med forstjéra og reglulega
samradsfundir forstbdumanna og deildarstjéra. Einnig voru tekin upp ny
vinnubrégd hvad vardar hépvinnu og adkomu starfsmanna ad verkefnum
og var pad regla ad mynda pverfaglega vinnuh6pa um 0ll staerri verkefni.

briatt fyrir petta var nokkur brestur 4 fyrirkomulaginu. Sem dami voru
afar sjaldan haldnir samradsfundir milli deilda sem ekki heyrdu undir sama
svid. Nokkud bar 4 togstreitu 4 milli deilda, jafnvel peirra sem tilheyrdu
sama svioi. Hér er komid ad einu af grundvallaratridum { markadsfraedinni
sem er ad atta sig 4 pvi hvert sé hlutverk tiltekinnar starfsemi innan
tyrirtekisins (Kotler, 1994; Ryan, 1996). Starfsmenn { deild A attu t.d.
erfitt med ad gera sér grein fyrir pjénustuhlutverki sinu gagnvart
vidskiptavinum fyrirtakisins og starfsmenn { deild B 4ttu erfitt med ad gera

sér grein fyrir pjénustuhlutverki vid deild A.

4.1.3 Skipulag

Ein af premur grundvallarforsendum fyrir innleidingu markadshneigdar, er
skipulag. DPar er fyrst og fremst horft til fimm patta, deildarskipulags,
formlegheita, midstyringar, umbunarkerfis og politiskrar hegdunar.

Starfsemi Fyrirtekising var skipt { prjd svid, sem i sameiningu attu ad
vinna ad pvi ad fyrirtekio framfylgdi hlutverki sinu og nedi markmioum.
Petta stjornskipulag tok gildi 1995 og var =tlad ad auka pjonustuhafni og
markadsleg vinnubrégo.
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I tilgastum Kohli og Jaworski (1990) og Jaworski og Kohli (1993) er
gengid ut fra pvi ad eftir pvi sem formlegheit (e. formalization), midstyring
(e. centralization) og deildarhyggja (e. departmentalization) eru meira
aberandi, peim mun erfidara er ad innleida markadshneigd. Ennfremur er
sett fram tilgata pess efnis ad eftir pvi sem umbunarkerfi/bénuskerfi tekur
meira mid af markadslegum gildum (e. market-based reward system), peim
mun audveldara er ad innlei®a markadshneigd. Nidurstddur
rannséknarinnar benda til pess ad sterk, jakvaed tengsl, séu milli
umbunarkerfis og innleidingar markadshneigdar en ad sama skapi séu
sterk, neikvad tengsl, milli midstyringar og innleidingar markadshneigdar
(Jaworski og Kohli, 1993).

Eodlilegt er pvi ad skoda sérstaklega pessa tvo petti hja Fyrirtekinu. b6
svo a0 nokkud hafi dregid ur midstyringu pa var hun enn til stadar og atti
pad sérstaklega vid gagnvart framlinufélki, pratt fyrir mikilvegi
valddreifingar i pjonustufyrirtakjum (Zeithaml og Bitner, 1996). Astadur
fyrir pessu geta verid margar og ma m.a. rekja til starfsumhverfis og
menningar fyrirteekisins. Nokkurs konar hefd er fyrir midstyringu {
opinbera kerfinu og pratt fyrir ad markmid gangi ut 4 aukna valddreifingu
pa er eins og illa gangi ad koma henni 4 pegar til 4 a0 taka.

Vert er a0 leida hugann ad tveimur pattum sem skyringu 4 pessu. I
tyrsta lagi virdist akvedid vantraust vera til stadar og { 60ru lagi ber nokkud
4 svokolludum "smakéngahetti", en badir pessir pattir eiga stéran patt i
pvi hve illa gengur ad dreifa valdi (Morgan, 1997).

Ekki var til stadar formlegt umbunarkerfi'* hja Fyrirtwkinn. Ef marka
ma nidurstéour Jaworski (1993) og Kohli er slikt naudsynlegt ef takast 4 ad
auka markadshneigd. Ekki er sama hvernig umbunarkerfid er, pannig veri
t.d. umbunarkerfi sem byggir 4 mactingum til vinnu ekki pad sem pyrfti til
a0 auka markadshneigd, heldur parf slikt kerfi ad taka mid af
markadslegum gildum og pa hve vel peim, sem eiga ad fa umbun, tekst ad
uppfylla parfir og langanir vidskiptavinarins. Ein af forsendum fyrir pvi er

medal annars valddreifing.

14 Svo kallad bénuskerfi  var { deild B en pad ték fyrst og fremst mid af

afkéstum og vidveru frekar en t.d. pjonustuvilja eda anaegju med pjéonustu.
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Margt bendir pvi til ad @tli stjornendur opinberra fyrirteekja ad auka
markadshneigd, purfi peir ad finna leid til ad auka valddreifingu innan
tyrirtekisins, forma umbunarkerfi sem tekur mid af pvi ad uppfylla parfir

vidskiptavinarins og gera starfsménnum grein fyrir hvetjar peaer parfir eru.

4.2 Ahrifapettir markadshneigdar

I rannséknum sinum nefna Kohli (1990) og Jaworski (1993) ad akvednir
ytri pettir geti haft ahrif 4 hve mikid markadshneigd fyrirtakja skili sér {
arangti peirra. Pratt fyrir ad nidurstada peirra sé st a0 markadshneigd skili
sér alltaf { betri frammist6du skipulagsheilda, 6had pessum ytri pattum, pa
skal fjallad um pa stuttlega hér.

4.2.1 Breytingar 4 markadi, 6réi

Sett er fram sd tilgata ad pvi meiri 6r6i sem er 4 markadi (e. market
turbulence), peim mun sterkari séu tengsl markadshneigdar og arangurs.
Med 6rda 4 markadi er att vid hve Orar breytingar eru 4 samsetningu
vidskiptavina og vantingum beirra.  Nidurst6dur rannsokna Jaworski
(1993) bentu til pess ad sterk tengsl veri milli arangurs og
markadshneigdar, 6had pessum ahrifapeetti.

betta styour pa afstédu Fyrirtekising a0 hafa markadsleg gildi ad
leidarljési's pé svo ad litil breyting sé 4 samsetningu vidskiptavina og
ventingum peirra.  Hafa ber pé i huga ad frda 1970 hafa ordid miklar
breytingar 4 vidskiptavinahépnum og mun meiri kréfur eru gerdar til

pjénustunnar nd en pa.

4.2.2 Samkeppni

I rannséknum Kohli (1990) og Jaworski (1993) er sett fram s tilgata ad
eftir pvi sem samkeppnin er meiri, pvi sterkari tengsl séu milli
markadshneigdar og arangurs. Nidurstadan benti hins vegar til pess ad
pratt fyrir litla samkeppni matti sja jakvaed tengsl milli markadshneigdar og

arangurs skipulagsheildarinnar.

15 Kemur fram { stefnu Fyrirtakisins.
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bPad skiptir ad sjalfségdu mali hvernig samkeppni og arangur er
skilgreindur. bannig ma skilgreina samkeppni ut frd tveimur
sjonarhornum, annars vegar ut fra atvinnugreininni og hins vegar ut fra
markadinum eda porfinni (Kotler oflr., 2001). DPegar samkeppni er
skilgreind ut fra atvinnugreininni er horft til fyrirteekja sem starfa { sému
grein, t.d. bilaframleidendur, bilasalar, blomasalar, skélar o.s.frv. Degar
samkeppni er skilgreind ut fra markadi er horft til parfa og markhépa og
litid svo 4 ad peir sem uppfylli sému parfir eda pjoni sému hépum, eigi 1
innbyrdis samkeppni, pratt fyrir ad starfa i 6likum greinum. Pannig gaeti
kvoldskoli att { samkeppni vid kvikmyndahs, par sem keppt er um sama
tima, og goélfefnasali gaeti att i samkeppni vid ferdaskrifstofu, par sem
keppt er um sému peningana.

Fyrirtaki® sem hér um redir hafdi einkaleyfi til ad veita pjonustu sina a
markadinum. Undir slikum kringumstedum er hett vid ad litid sé pannig
4 a0 ekki sé um neina samkeppni a0 r@da. A hinn béginn eru til adrar
olikar leidir til ad fullnaegja pérfunum sem fyrirteekid sinnir pannig ad fra
sjonarholi parfanna eda markadarins er samkeppni fyrir hendi. Pess vegna
er mikilvegt a0 taka mid af samkeppninni { hinum vidara skilningi pegar

hugleitt er hvort eigi a0 auka markadshneigd.

4.2.3 Taxknipréun

bridji patturinn vardar tekniumhverfid og préun pess. Sett er fram tilgata
pess efnis ad eftir pvi sem teknipréoun sé Orari 4 markadi, peim mun
veikara samband sé milli markadshneigdar og arangurs. Ef marka ma
nidurstéour Jaworski (1993) og Kohli pa er pessi tilgata hrakin. Pratt fyrir
Ora teknipréun virdast sterk tengsl milli markadshneigdar og arangurs
skipulagsheildar. Fyrirtaeki sem starfar { umhverfi par sem taknipréun er
hr60, geti pvi ndd enn betri drangri med pvi ad auka markadshneigd en ad
gera pad ekki.

4.2.4 Efnahagsumbhverfio

Fjéroa atrioid, sem Kohli (1990) og Jaworski (1993) setja fram sem tilgatu,
snyr ad almennu efnahagsastandi. Ahugavert er a0 skoda tilgatuna og bera

hana saman vi® pad umhverfi sem Fyrirteekid starfar i. Tilgatan segir ad
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eftir pvi sem efnahagsastand er verra, peim mun sterkari tengsl séu milli
markadshneigdar og arangurs skipulagsheildarinnar.

Ef umhverfi Fyrirtakisins er skodad ma halda pvi fram ad pessu sé
Ofugt farid, p.e. eftir pvi sem almennt efnahagsastand er betra, peim mun
mikilvegari er markadshneigd fyrir drangur pess og er pa att vid alla patti
tengda afleidingunum, p.e. peim sem snda ad anaxgju vidskiptavina, beinum
rekstrararangri og svo ahrif 4 starfsmannamal. Degar efnahagsastand er
gott pa gera vidskiptavinir Fyrirtekisins meiri kréfur vegna aukins
kaupmattar og kaup 4 stadgonguvoru verdur einfaldlega raunheefari kostur
fyrir fleiri en ella. Pad er pvi mjég mikilvagt vid adstedur sem pessar ad
sinna porfum og 6skum vidskiptavinanna eins vel og hzgt er og hafa
markadsleg gildi ad leidarljési. Med pvi méti ma koma 1 veg fyrir ad fleiri
yfirgefi pjonustuna en peir sem betast vid. 1 gédu efnahagsastandi skapast
einnig 6réi 1 starfsmannahépnum par sem eftirspurn eftir vinnuafli eykst
og pa bjodast starfsmonnum takiferi sem gefa meira { adra hénd en
Fyrirteekid hefur rad a.

bad er pvi margt sem bendir til pess ad pessi tilgata eigi alls ekki vid um
starfsumhverfi Fyrirtaekisins, heldur pvert 4 méti geri gott efnahagsastand
enn frekari krofu til pess ad fyrirtekid auki markadshneigd { starfsemi

sinni.

4.3 Afleidingar eda ahrif markadshneigdar

I rannséknum Kohli (1990) og Jaworski (1993) eru settar fram tilgétur sem
tengjast afleidingum eda avinningi pess ad innleida markadshneigd {
skipulagsheild. Skipta ma pessum avinningi { prjd hluta, p.e. vidbrégd
vidskiptavina, beina frammist6du  skipulagsheildar og vidbrogd

starfsmanna.

4.3.1 Vidbrogd vidskiptavina

Ekki eru settar fram neinar beinar tilgatur { rannséknum Kohli (1990) og
Jaworski (1993) vardandi pennan patt. Pad er hins vegar almennur
skilningur peirra sem tileinkad hafa sér markadslegan hugsunarhatt og
markadsleg gildi ad slikt skili sér { aukinni anagju vidskiptavina og tryggd

peirra. Negir { pvi sambandi ad benda 4 kenningar sem hafa komid fram
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um tengslamarkadsfarslu (e. relationship marketing) asamt hugmyndum
vardandi tengsl anagju vidskiptavina vid gadi, pjénustu og virdi (Zeitmahl
og Bitne, 1996; Hollensen, 2003; Zinkhan, 2001 og Kotler, 1994). Hér er
pvi litid 4 ad avinningur af rikri markadshneigd skili sér { aukinni anagju

vidskiptavina og par med tryggd peirra vid vorur fyrirtekisins.

4.3.2 Bein frammistada fyrirtekisins

Samkvemt Kohli (1990) og Jaworski (1993) er liklegt ad ahrif
markadshneigdar, fyrir utan pad ad skila betri hagnadi (Narver og Slater,
1990), skili sér { stefnu med skyra aherslu og framtidarsyn asamt heildreenni
stefnu fyrir verkefni, deildir, hépa og einstaklinga innan fyrirtaekisins.

Hvad Fyrirtwkid vardar, pa hatdi fyrirteekio skyra mynd af hlutverki sinu
og framtidarsyn's. Nokkud vantadi pé upp 4 ad um heildrena stefnu fyrir
6ll verkefni, deildir, hépa og einstaklinga innan pess hafi verid ad rada. 1
skilgreiningu 4 hlutverki fyrirtzekisins er 16gd ahersla 4 frumkveedi,
markvissa boOmidlun, gadi og adldgunarhzfni ad breytilegum porfum
markadarins. Ennfremur er 16gd ahersla 4 hagkvemni { rekstri, ad
fyrirteekid nyti sér tekninyjungar sem stydja starfsemina 4 hverjum tima og
a0 gengid sé ut fra rekstrarlegum forsendum vid dkvardanatoku.
Framtidarsynin gerdi rad fyrir ad imynd Fyrirtekisins einkenndist af
virdingu, pjénustulund og vingjarnlegu vidmoti. AJ fyrirtekid veri opid
fyrir nyjungum og flj6tt ad bregdast vid breyttum adstedum 4 markadi.
Framtidarsynin gerdi ennfremur rad fyrir ad fyrirtekid yrdi pekkt fyrir ad
hafa markadsleg gildi ad leidarljosi, yroi 6flugt pjonustufyrirteeki og pekkt
fyrir abyrga starfsemi gagnvart umhverfinu.

I eyrum einhverra kann petta ad hljéma sem hver annar fagurgali, sem 4
sér litla stod 1 raunveruleikanum. AO hluta til kann pad ad hafa verid rétt
en p6 hatdi pessi yfirlysta stefna nyst vid ad na fram ymsum markmidum
sem purfti ad na til ad tryggja velferd starfseminnar. Pannig var stefnan
notud { vidtélum vid starfsmenn, t.d. pegar einhver hafdi kvartad eda
vidkomandi ekki unnid starf sitt sem skyldi. Stefnan var einnig grunnur

margra verkefna sem voru sett af stad vegna pess ad stefnan sem slik gerdi

16 Kemur fram { stefnu Fyrirtakisins.
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rad fyrir pvi. Pannig ma nefna reglulegar malingar, greiningar, gedaeftitlit,
samradsfundi, starfsmannaviotol, frammistédumat og ymis énnur verkefni
sem fyrst og fremst eru til komin eftir skipulagsbreytingarnar sem toku
gildi 1995.

4.3.3 Vidbrogd starfsmanna
Samkvaemt rannséknum Kohli (1990) og Jaworski (1993) getur

markadshneigd leitt til jakvedara vidhorfs starfsmanna sem skilar sér {
aukinni samst6du 4 medal peirra, anaegju og tryggd vid fyrirteekid.

Segja ma ad hér hafi Fyrirtekid verid komid einna styst { préun sinni til
aukinnar markadshneigdar. Margt kemur til, s.s. menning en ekki sist, ef
marka ma pad sem fram kom { vidtélum, politisk afskipti undangengin ar.
Naudsynlegt er ad efla starfsemi, sem hefur pad ad markmioi ad styrkja pa
patti sem ad framan eru taldir. Mikill kostnadur, bxdi beinn og ébeinn,
verdur til pegar 6anzxgja er til stadar hja starfsfolki, ekki sist pegar um
pjonustufyrirtzeki er ad reda (Zeithaml og Bitner, 2003; Lovelock, 2002;
Haksever, Render, Russel og Murdick, 2000), og veri pvi mikill avinningur
af aukinni markadshneigd 4 starfsmannamal.

Af umfjélluninni hér ad framan ma rada ad Lyrirtwkid hafi ad einhverju
leyti tileinkad sér markadshneigd og markadsleg vinnubrégd.  Ymsir
annmarkar koma p6 { 1jos vid greiningu 4 st60u fyrirteekisins, sem rekja ma
fyrst og fremst til menningar, ségu og skipulags pess. bannig hafi
midstyring verid aberandi og nokkud borid 4 togstreitu milli deilda en badi
pessi atridi eru talin standa { vegi fyrir pvi ad fyrirteki geti aukid
markadshneigd sina. Ennfremur séu politisk ahrif ekki langt undan pegar
um opinbera starfsemi er ad reda en pau geta tafid fyrir peirri vinnu sem

studla ad aukinni markadshneigd.
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5 Lokaord

Markadshneigd ma lysa sem fyrirtekjamenningu sem gerir rad fyrir ad allir
starfsmenn einbeita sér ad pvi ad veita vidskiptavininum sem mestan
avinning af vidskiptum/samskiptum sinum vid skipulagsheildina (Narver,
Slater og Tietje, 1998). Til ad petta sé getlegt parf ad greina adstedur {
markadsumhverfinu, midla peim upplysingum innan skipulagsheildarinnar
og tryggja ad hegdun hennar taki mid af nyfenginni pekkingu (Kohli og
Jaworski, 1990). Leidirnar sem skipulagsheildirnar hafa til a0 na pessu fram
eru Oflugar markadsrannsoknir, Oflugt innra markadsstarf og vel
skilgreindir maelikvardar 4 arangur (Kotler oflr., 2001).

[ natima markadsstarfi er 16gd ahersla 4 prji meginverkefni; greiningu,
moétun stefnu og utfaerslu markadsaetlunar. Pratt fyrir ad auglysingar gegni
dkvednu hlutverki { markadsdaetlanagerd, hefur dregid dr pvi mikilveegi.
Auglysingar eru lidur { dtfersluhluta markadsaaetlanagerdarinnar, og pad
sem meira er, adeins eitt af otal verkefnum par (Kotler oflr., 2001).

[ pessari grein hefur verid 16g0 4hersla 4 ad kynna markadsiherslur og
markadshneigd. Fjallad hefur verid um upphaf og préun
markadsfreedinnar og gerd grein fyrir mismunandi aherslum sem fyrirtaeki
og stofnanir geta vidhaft { starfsemi sinni.

ba fjallar héfundur um pad sjénarmid hvort opinber og hélfopinber
fyrirtacki eda stofnanir geti eda @ttu ad tileinka sér markadshneigd. 1 pvi
sambandi er starfsumhverfi eins opinbers fyrirtekis skodad 1 ljosi
rannsékna Kohli (1990) og Jaworski (1993). Dar er fjallad um forsendur,
ahrifapaetti og afleidingar markadshneigdar. Af umfjolluninni ma rada ad
Fyrirteki® hafi a0 einhverju leyti tileinkad sér markadshneigd og
markadsleg vinnubr6gd. Ymsir annmarkar koma pé 1 ljés vid greiningu 4
stodu fyrirtekisins, sem rekja ma fyrst og fremst til menningar, ségu og
skipulags pess. Pannig hafi midstyring verid aberandi og nokkud borid a
togstreitu milli deilda, en badi pessi atridi eru talin standa { vegi fyrir pvi ad
fyrirteki geti aukid markadshneigd. Ennfremur séu politisk ahrif ekki langt
undan pegar um opinbera starfsemi er ad reda en pau geta tafid fyrir peirri
vinnu sem studla ad aukinni markadshneigd.

Naudsynlegt er ad gera magnbundna rannsokn til ad kanna hvernig
stada markadshneigdar er hja opinberum fyrirtekjum. Til eru nokkrir
stadladir spurningalistar, s.s. MARKOR og MKTOR. DPessi mealiteki hafa
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pé verid gagnrynd og m.a. bent 4 ad meliadferdin og urtakid sé i edli sinu
framleidslumidad { stad pess ad vera markadsmidad. Einnig hefur
MARKOR malikvardinn tekid nokkrum endurbétum fra sinni upphaflegu
mynd. Pad er pvi ljést ad téluverda vinnu pyrfti til ad hanna melitaeki sem

legdi mat 4 markadshneigd hja opinberum fyrirtekjum eda stofnunum.
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Vagi pjonustupatta
Pérhallur Orn Gudlaugsson

Agrip
Vidfangsefni pessarar greinar er tvipxtt, annars vegar er fjallad um
grundvallaratridi er tengjast pjonustugedum og pjénustumati og hins vegar
er skodad med tblulegum gégnum med hvada hatti ma akvarda vagi
piénustupatta. I fyrri hlutanum er pjénusta skilgreind og dregid fram hvada
atridi pad eru sem adgreina pjoénustu frd apreifanlegum vérum. Enn fremur
er fjallad um pjénustumat og gedamalingar og dregid fram hvad pekking 4
vantingum skiptir miklu mali pegar leggja 4 mat 4 gaedi pjonustu. I seinni
hlutanum eru kynntar adferdir vid ad leggja mat 2 mikilvagi pjonustupatta.
Byggt er 4 fjérum rannséknum 4 angju vidskiptavina og kynntar tvear
adferdir vid ad akvarda vagi pjonustupatta.

Nidurstédur benda til pess ad naudsynlegt sé ad nota badar adferdirnar
pegar kemur ad pvi ad leggja mat 4 vaegl pjonustupatta. Pannig megi fa

betri visbendingar um pau atridi sem skipta mali og hvada vegi pau eiga ad
fa.

Abstract

This article focuses on two aspects of service, first it discusses the
concepts of service quality and service measurement, and second, it
analyzes, through numerical data, how the ranking of different service
dimensions can be determined. The first section defines the concept of
service and what distinguishes it from tangible goods. Measurement of
service quality is also discussed and the importance of knowing
expectations when measuring service quality is underscored. The second
section introduces methods for evaluating the importance of service
elements. Based on four studies of customer satisfaction, two methods for
assessing the importance of service elements are introduced

The results suggest that both of these methods are needed in order to
measure the importance of service elements. They will provide better
indications as to which elements are relevant and how they should be
ranked.
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1 Inngangur

bjonusta feer sifellt meiri athygli { rekstri fyrirtakja. A pad jafnt vid um
hefdbundin pjonustufyrirteeki og fyrirtaki sem selja vorur og vilja adgreina
sig fra 60rum fyrirtekjum a grundvelli pjénustu. Mikilvagi pjonustugeda
hefur ad sama skapi aukist. Margar adferdir hafa komid fram vid ad meta
pjénustugedi, sumar stadladar en adrar parf ad adlaga vidfangsefninu. 1
flestum adferdunum er 16gd 4dhersla 4 ad lagt sé mat 4 pad sem skiptir mali
i starfseminni { augum peirra sem njéta pjonustunnar (Hayes, 1998). bvi er
mikilvaegt ad kanna afstddu peirra til mikilvaegis pjonustupatta.

[ pessari grein er 16gd dhersla 4 tvo atridi. Annars vegar ad kynna
grundvallaratridi er tengjast pjonustugaedum og pjénustumati og hins vegar
20 skoda med télulegum gégnum med hvada haetti ma akveda mismunandi
mikilveegi pjonustupatta.

[ kafla 2 er fjallad um hugtakid pjénusta. Pjonusta er skilgreind og
dregi®d fram hvada atridi pad eru sem adgreina pjonustu fra dpreifanlegum
vorum. 1 kafla 3 er fjallad um gedi pjonustu. Par eru kynntar mismunandi
nalganir 4 gedi pegar pjonusta er annars vegar og 16g0 4 pad ahersla ad
g@di pjonustu eru ekki eitthvad eitt heldur samspil margra atrida. T kafla 4
er fjallad um pjénustumat og gedamealingar a4 pjonustu. Par eru kynntar
svokalladar  gadaviddir, sem eru dreidanleiki, svorun/vidbrogd,
traverdugleiki, hluttekning og apreifanleiki. Enn fremur er 16gd 4 pad
ahersla a0 pjonustugedi og anagja vidskiptavina eru ekki eitt og hid sama.
bjonustugadi hafa ahrif 4 dnzgju vidskiptavina en einnig ymislegt annad,
svo sem verd, adstedur og personulegir peattir. I kafla 5 er fjallad um
ventingar. Par er dregid fram mikilvegi pess ad si sem veitir pjonustu
pekki ventingar vidskiptavina sinna og kynnt eru tvé stig vantinga, annars
vegar 6skaframmistada og hins vegar asettanleg frammistada. 1 kafla 6 eru
kynntar adferdir vid ad leggja mat 4 mikilvaegi pjonustupatta. Byggt er 4
fjorum  rannséknum 4 dnzgju  vidskiptavina med  pjoénustu
almenningsvagna 4 héfudborgarsvadinu. Tvear adferdir eru kynntar, annars
vegar svokollud ,,valadferd™ sem byggist 4 pvi ad sd er pjonustunnar nytur
velur tiltekin atridi ur lista og radar peim { mikilvagist60 og hins vegar er
notud adhvarfsgreining og beta-studlar sem mealikvardar a mikilvagi.
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bad er mikilvagt ad mala gedi pjénustu en pad er einnig mikilvagt ad

mela réttu pacttina { sliku mati. Hafa ma i huga ord Alberts Einsteins:

INot everything that counts can be counted, and not everything that can
be counted, counts.
Sja Zeithaml og Bitner (2003), bls. 260.

bad 4 pvi ekki ad mzla eitthvad bara af pvi ad pad er hagt, heldur 4

fyrst og fremst ad meala pau atridi sem skipta miklu mali fyrir starfsemina

og eru liklegust til 20 bata frammistédu vidkomandi fyrirtakis.
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2 Pjonusta

Umbhverfi fyrirteekja hefur breyst mikid undanfarin ar. Eitt af pvi sem
virdist hafa breyst miki® er moguleiki fyrirtekja 4 a0 skapa sér
samkeppnisforskot. Pannig hefur ordid = erfidara ad skapa sér
samkeppnisforskot 4 grundvelli véru eingdngu par sem natimatekni gerir
pad ad verkum ad margir geta buid til g6dar vorur. Morg fyrirtaeki hafa pvi
horft til pjénustu og pjénustugeda i peim tilgangi ad skapa sér forskot og
sérstoOu 4 markadi (Zeithaml og Bitner, 2003).

Fyrirteki sem hafa markadsleg ¢ildi ad leidarljosi einbeita sér ad pvi ad
koma sem best til méts vid parfir og Oskir vidskiptavina sinna. Hér er
mikilvaegt a0 atta sig 4 pvi hvad 1 pvi felst. Margir virdast peirrar skodunar
a0 pad a0 hafa parfir og 6skir vidskiptavina ad leidarljosi feli pad 1 sér ad
madur geri allt sem vidskiptavinurinn vill. Vidskiptavinurinn hefur ju alltaf
rétt fyrir sér, eda hvad? Hér er um grundvallarmisskilning ad reda (Kotler
og fleiri, 2001, og Zeithaml og Bitner, 2003). Pad sem skiptir h6fudmali er
a0 pekkja parfir og 6skir folks og geta pannig akvedid hvada hépum 4 ad
pjona og med hvada hetti.

Arangurstik starfsemi byggir tilvist sina 4 pvi ad veita einhverjum lausn
sem sa hinn sami getur nytt, sjalfum sér til hagsbéta. Lausnir eru margs
konar. Stundum koéllum vid par vérur, stundum pjonustu og stundum
citthvad allt annad, t.d. stad, f6lk og hugmyndir (Kotler og fleiri, 2001). Til
eru margar skilgreiningar 4 pjénustu og ef atti ad gera skilgreina hana 2
sem ecinfaldastan hatt ma segja ad pjénusta sé xtlunarverk, ferill og
frammistada (Lovelock, 1999). Med atlunarverki er att vid ad pjonusta er
alla jafna einhvers konar fyrirheit, p.e. einhver eda einhverjir @tla ad gera
eitthvad fyrir einhvern annan. Pjénusta stendur alla jafna yfir i einhvern
tiltekinn tima og er pvi ferill adgerda og/eda athafna. Gadi pjénustu eru
svo metin Ut fra frammist6du og pa gjarnan frammist6du starfsmanna.

bjoénustu ma po skilgreina nakvamar eins og Zeithaml og Bitner (1996)

gera { fyrstu bok sinni um pjénustu. Par er pjoénusta skilgreind sem:
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“Allar par adgerdir par sem iitkoman er ekki dpreifanleg vara eda
samisetning, er venjulega neytt d sama tima og bin er framieidd, og
[frammiistadan veitir peim sem nyjtur pjonustunnar eitthvert virdi sem {
edli sinu er ddpreifanlegt.”
Zeithaml og Bitner (1996, bls. 12).

Verkefni stjérnenda fyrirtaekja sem fyrst og fremst bjéda upp 4 pjoénustu
eru 6nnur og 60ruvisi en peirra sem stjorna starfsemi par sem lausnin er
apreifanleg vara (Berry og Parasuraman, 1993). Stersti og dhrifamesti
munurinn felst { pvi ad pjoénustan er oapreifanleg (Zeithaml og Bitner,
2003). Par sem pjonusta er fyrst og fremst frammistada eda adgerd frekar
en einhver hlutur er ekki hagt ad sj, smakka 4 eda snerta 4 henni med
sama hetti og apreifanlegri véru. Heilbrigdispjonusta er til demis fyrst og
fremst adgerd, framkvemd af einhverjum einstaklingi og beinist beint ad
sjuklingnum og fj6lskyldu hans. Pa pjénustu geta sjaklingarnir hvorki snert
né séd pod svo ad peir geti séd og snert akvedna dpreifanlega petti
pjénustunnar. Odpreifanleiki { almenningssamgdngum er hins vegar ekki
aberandi. 84 er nytur pjénustunnar er { umhverfi starfseminnar og er fluttur
i par til gerdu fararteki. Samskipti vid starfsmenn eru litil og vida erlendis
eru pau engin.

Ostodugleiki er annad af megineinkennum piénustu (Fisk og fleiri,
2000). Tveer ,,pjonustuvérur’ verda aldrei nakvaemlega eins. Sa starfsmadur
sem veitir pjonustu er oft 4 {dum, { huga pess er pjénustuna fer, pjénustan
sjalf. Frammistada starfsfolks getur verid breytileg frd einum degi til annars
og jafnvel frd einni klukkustund til annarrar. Sama ma segja um pann sem
pjénustuna fer, honum lidur ekki alltaf eins. Ahrif éstodugleika eru fyrst
og fremst pau ad framkvamd pjénustu og anagja pess er pjonustuna far er
had frammistédu starfsmanns, pjénustugaedi eru had pattum sem getur
verid erfitt ad stjorna, s.s. vedri, alagi og 6drum ytri ahrifum, og ekki er
vissa fyrit pvi ad pjénustan verdi framkvemd eins og akvedid wvar.
Framkvemd almenningssamgangna getur verid breytileg. Er pad badi
vegna ytri ahrifa, s.s. umferdar, en einnig vegna innri 4dhrifa, s.s. aksturslags

og vidmots vagnstjora. Binnig gegnir farpeginn veigamiklu hlutverki {
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arangursrikri framkvaemd. Hann parf ad vera meettur 4 bidst6d 2 tilsettum
tima, hafa fargjald tiltekt og vita hvert hann er ad fara.

Oadskiljanleiki er pridja megineinkenni pjénustu (Zeithaml og Bitner,
2003). Flestar vorur eru fyrst framleiddar, sidan seldar og loks notadar en
pjonusta er aftur 4 moéti oftast seld fyrir fram og svo framkvaemd og notud
samtimis (Lovelock og Writz, 2001). Farpegi { almenningssamgéngum parf
a0 vera vidstaddur framkvemdina og gegnir par akvednu hlutverki eins og
adur hefur komid fram. Af sému dstedum er fyrirframframleidsla ekki
moguleg. Mikid veri t.d. gott ad geta notad ,,daudan® tima til ad framleida
stretisvagnaferdir og nota pxr svo pegar alagid er mikid. Bent hefur verid
4 a0 m.a. vegna oOadskiljanleika sé valddreifing mikilveeg 1 pjoénustu
(Zeithaml og Bitner, 2003). Sa er veitir pjonustuna parf ad geta tekid
videigandi akvardanir { pvi breytilega umhverfi sem hann starfar {. Pannig
sé¢ erfitt ad gefa Ut almennar tilskipanir vardandi pad hvernig eigi ad
framkvema dkvedna pextti pjonustunnar. Haegt sé ad setja vidmid en
sjaldnast skilyrdislausa reglu.

Ovaranleiki er fjorda megineinkenni pjénustu. P4 er att vid ad pjénustu
er ekki hagt ad geyma, spara, endurselja eda skila (Zeithaml og Bitner,
2003). Onotad seti  straetisvagni verdur ekki notad i naestu ferd. Frambod
pjonustu sem ekki er eftirspurn eftir verdur ekki notad sidar pegar
eftirspurnin kann ad vera meiri og ekki er hagt ad skila pjénustu sem
vidkomandi er Sanaxgdur med. Pad gaeti td. verid adhugavert fyrir
flugfarpega ad skila slemri flugferd og fa adra { stadinn. Sama matti segja
um 6anegdan stretisvagnafarpega, gott veri ad geta skilad slemri ferd. Pad
er hins vegar ekki mogulegt pratt fyrir ad endurgreidsla komi til alita.
Ovaranleiki gerir pad ad verkum ad mat 4 eftirspurn og gott skipulag
frambodsins eru mikilveg verkefni. I pjénustu margs konar parf ad leggja
mat 4 eftirspurnina, rada folk til ad veita pa pjonustu sem xtlad er og
tryggja ad Oll adstada uppftylli paer kréfur sem gerdar eru.

Hér hefur verid stiklad a stéru um eiginleika pjonustu og pau ahrif sem
peir eiginleikar hafa 4 framkvemd og stjérnun pjénustustarfseminnar.
Pessir eiginleikar pjénustu hafa einnig ahrif 4 pad hvada moguleika
notendur hafa til a0 leggja mat 4 gadi pjénustunnar og med hvada hetti
beir geta gert pad. T naesta kafla er pvi farid yfir atridi sem tengjast gedum
pjonustu og 16g0 ahersla 4 ad dtskyra hvad pau standa fyrir.
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3 G=di pjonustu

G=x0i pjonustu er grundvallaratridi { skynjun neytenda (Solomon og fleiri,
2002). Ef tilbodid er ndnast eingdngu pjonusta skiptir mat vidskiptavinar 2
gedum hennar meginmali. Jafnvel par sem tilbodid er sambland
apreifanlegrar véru og pjonustu, geta pjonustugedi skipt meginmali vid
heildarmat 4 pvi sem vidskiptavinurinn faer { hendur.

Mikilvegt er ad atta sig 4 pvi hvad pad er sem vidskiptavinir meta pegar
peir leggja mat 4 pjonustugedi. Parasuraman (1985) lagdi grunninn ad pvi
sem margir hafa studst vid i mati 4 geedum pjoénustu, en par voru kynntar
fyrstu hugmyndir a0 SERVQUAL, eda pjénustuvaka eins og héfundur kys
a0 kalla adferdina 4 islensku. Hér er um ad reda meliteki par sem
samtimis er lagt mat 4 ventingar og mikilvaegi annars vegar og skynjun 2
veittri pjonustu hins vegar. Adferdin var svo nanar utferd { rannsékn
Parasuramans og fleiri (1988) og margir hafa préad og lagad
pjonustuvakann ad sinum adstedum (Finn, 2004). Brady og Cronin (2001)
leggja aherslu 4 20 pjénustugedi séu ekki mat 4 einhverju einu atridi heldur
purfi ad skoda prja petti { einni og sému pjonustuframkvaemdinni. Svidin
prji sem Brady og Cronin benda sérstaklega 4 eru i fyrsta lagi gadi
utkomunnar eda nidurstadan (e. outcome quality), { 60ru lagi gadi
pjonustuferilsins (e. interaction quality) og i pridja lagi gedi hlutlegra patta
(e. physical environment quality). Pegar gaedi nidurstédunnar eru metin er
fyrst og fremst horft til pess hvort s pjonusta sem 6skad er eftir sé veitt.
Sem daemi meatti taka ferd med stratisvagni. bPa er fyrst og fremst metid
hvort bilstjérinn komi manni 4 afangastad eda ckki. DPegar gadi
pjonustuferilsins eru metin er horft til pess med hvada hetti pjénustan er
innt af hendi. Ef vi® notum sama demi og 4dur nagir ekki ad komast 4
afangastad heldur skiptir einnig mali hvernig pvi takmarki er nad. bannig
getur aksturslag og vidmot gert pad ad verkum ad farpeginn er peirri
stundu fegnastur pegar afangastad er ndd. Gzdi apreifanlegra patta skipta
einnig mali. Hér er horft til peirra adstedna sem peim er nytur
pjonustunnar eru bunar 2 medan pjénustan er veitt. Ef vid notum aftur
sama demi skiptir mali hver gadi 6kutzkisins eru, hvernig innréttingar og

seti eru utferd, hvernig lykt er { vagninum, hlj6d o.s.frv. Midad vid
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framansagt dugar ekki ad koma manni 4 afangastad heldur skiptir mali
hvernig pad er gert og vid hvada adstadur.

betta hafa fleiri freedimenn lagt aherslu 4. Gronroos (1984) skilgreindi
til a0 mynda tver tegundir pjonustugeda, txknileg gxdi (e. technical
quality), sem er mat 4 pvi sem vidskiptavinur fer { hendur, og virknigaedi
(e. functional quality) sem visar til pess med hvada hatti pjénustan er veitt.
Bitner (1993) kynnti til s6gunnar pjonustutilvist (e. evidence of service) en
pjénustutilvistin byggist 4 peim premur nyju markadsrddum sem studst er
vid pegar pjonusta er annars vegar, folk (e. people), fetlar (e. process) og
umgjérd (e. physical evidence). Af pessu ma sja ad einfalt mat 4 anaegju
med tiltekna pjénustu gefur { raun takmarkadar upplysingar um hvad

hugsanlega ma betur fara.
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4 Mat a geedum pjonustu

I rannséknum sinum 4 pjénustugedum skilgreindu Parasuraman og fleiri
(1988) fimm gaxdaviddir, dreidanleika (e. reliability), svorun/vidbrogd (e.
responsiveness), truverdugleika (e. assurance), hluttekningu (e. empathy)
og 4preifanleika pjénustu (e. tangibles). Hver vidd er samsafn nokkurra
patta eda atrida sem hagt er ad leggja sjalfstaett mat a.

Areidanleika ma skilgreina sem heaefnina til ad framkvama pa pjonustu
sem lofad var 4 traustan og réttan hatt. Rannsokn Zeithamls og fleiri
(1990) benti til pess ad pessi vidd skipti vidskiptavini alla jafna mestu.
Adrar rannsoknir benda p6 til pess ad pad fari badi eftir edli pjonustu og
menningu hvada vidd er mikilvagust hverju sinni. Pannig syndu Furrer og
fleiri (2000) fram 4 tengsl milli geedavidda og menningarvidda sem kenndar
eru vid Hofstede. Par kemur fram ad mikilvegi gedaviddanna er
mismunandi eftir menningarhépum. Peir sem tilheyra hépnum ,,functional
analyzers® leggja til 20 mynda mest upp ur svérun eda vidbrégdum en peir
sem tilheyra hopnum ,sensory seekers® leggja hins vegar mest upp ur
apreifanlegum pattum. Pad er pvi ekki sjalfgefid ad areidanleiki skipti alltaf
mestu mali fyrir alla.

Til a0 utskyra areidanleika enn frekar ma setja hann { samhengi vid prjar
greinar: bilavidgerdir, flug og tSlvupjoénustu. Hvad bilavidgerdir vardar
veeri pad melikvardi 4 areidanleika ad vandamalid veri lagad strax og ad
billinn sé tilbvinn 4 umsémdum tima. Hvad flug vardar veri maelikvardinn
a0 flogid veeri a afangastadi 4 axtludum tima. Hvad tolvupjénustu vardar
veri melikvardinn ad vandamalid veri leyst og pjonustuadili metti 4
umsémdum tima.

Svorun eda vidbrogd ma skilgreina sem viljann til ad hjalpa
vidskiptavininum og veita honum fullnegjandi pjénustu. Ef vid holdum
okkur vi0 demin um bilavidgerdir, flug og tolvupjonustu veri pad
melikvardi 4 svorun eda vidbrégd { bilavidgerdum hversu gott adgengi
veri, hve langur bidtiminn er og hvernig brugdist er vid 6skum
vidskiptavina. Hvad flug vardar veeri haegt ad tala um hrada afgreidslu vid
innskraningu og hvad tSlvupjénustu vardar veeri hagt ad tala um bidtima,
viljann til ad hlusta 4 vidskiptavininn og vidbrogd vid 6skum hans.

Traverdugleika ma skilgreina sem pekkingu og framkomu starfsfélks
asamt getu fyrirtekisins og starfsfolks pess til ad studla ad trausti og
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traverdugleika. Hvad bilavidgerdir vardar veri hagt ad tala um hafni og
feerni bifvélavirkjans, { flugi geti imynd, traust nafn og samkeppnishafni
starfsfolks skipt meginmali hvad petta vardar og { télvupjoénustu veri pad
ordspor, hefni og pekking starfstélks sem skipti mali.

Hluttekningu ma skilgreina sem pa umhyggju sem fyrirteekid synir
vidskiptavinum sinum. Hér skiptit meginmali ad vidskiptavinurinn sé
medhondladur sem einstaklingur, fremur en stak eda nimer 4 lista. Hvad
bilavidgerdir vardar pa myndi starfsmadur pekkja vidskiptavininn med
nafni og vita hvad var gert sidast. 1 flugi veri um ad rada skilning 4
sértekum 6skum vidskiptavina og i toélvupjoénustu veri pad pekking 4
porfum vidskiptavina, bodid veari upp 4 lausnir og vandamalin ttskyrd fyrir
vidskiptavininum 2 forsendum hans.

Apreifanleika pjonustu ma skilgreina sem allt sem tengist pjénustunni.
Hér er td. att vid adstddu, taki, utlit og annan adbunad. Hvad
bilavidgerdir vardar gaeti utlit verkstedis skipt mali, sem og bidstofan,
klzednadur starfsmanna, utlit peirra, teki og tol. I flugi veeri pad flugvélin,
flugh6fnin, einkennisfét starfsfolks og innrétting flugvélarinnar. I
tolvupjonustu vaeri pad utlit starfsmanns, adstada, taki og tol.

Eins og 4dur hefur verid nefnt er mikilvegt ad skoda vel hvada atridi
skipta mali pegar gzdi tiltekinnar pjéonustu eru metin. Pad sem skiptir
miklu mali vid eina tegund pjénustu kann ad skipta litlu mali vid adra.
Almennt er pvi talid eitt mikilvaegasta vidfangsefni pjéonustumelinga ad
finna hvad 4 a0 mala og leggja mat a innbyrdis vaegi peirra patta (Hayes,
1998). Slikt mat veeri um leid tilraun til ad leggja mat 4 ventingar (Zeithaml
og Bitner, 2003).

Enda poétt hugtokin pjonustugaedi og anzgja vidskiptavina hafi fengid
aukna athygli stjérnenda og rannsakenda si®astlidin ar virdist vera
tilhneiging til a0 setja samasemmerki milli anzgju og geda, p.e. a0 petta
tvennt sé i raun eitt og hid sama. Anzgja er mun vidtekara hugtak en
pjonustugedi en pau grundvallast fyrst og fremst 24 tilteknum
pjonustuviddum eda eiginleikum. Dbjénustugedi eru pvi veigamikill
ahrifapattur 4 anegju vidskiptavina en adrir pxttir hafa einnig ahrif, s.s.
persénulegir pattir, adstzdur, verd og vorugedi (Parasuraman, 1994). A

mynd 1 ma sja ad pjénustugadi eru adeins einn af fleiri pattum sem eiga
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hver sinn patt { heildaranagju vidskiptavina. Med gadum pjoénustu er pvi

adeins haegt utskyra hluta heildaranzgjunnar.

- Adstaedur
Areidanleiki
Svorun pjonustu-
Traverdugleiki — ) .
Hluttekning geedi
Apreifanleiki
Véru- Anaegja
geeoi vidskiptavina
Verd
Persénulegir

peettir

Mynd 1: Ahrifapettir 4 anzgju vidskiptavina
Heimild: Zeithaml og Bitner, 2003, bls. 85.

bekking 4 hinum pattunum skiptir pvi miklu mali pegar verid er ad
leggja mat 4 afst6du vidskiptavina til pjonustu par sem aldrei verdur hegt
a0 skyra Gt nema hluta af heildaranegju vidskiptavinarins med

pjonustugedum.
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5 Vantingar

Flestir hafa einhverja pekkingu 4 vantingum og edli peirra. Pad er pod
naudsynlegt ad peir sem skipuleggja pjoénustu hafi géda og haldbera
pekkingu og skilning 4 peim (Zeithaml, 2003. Pannig er bent 4 ad pegar
Malcolm Baldrige National gadaverdlaunin eru veitt er sérstaklega kannad
hve vel hugsanlegir vinningshafar pekkja vaentingar vidskiptavina sinna
(Walker og Baker, 2000). Reglulegt mat 4 préun vaentinga virdist pvi
forsenda fyrir arangri hvad vardar pad ad veita géda pjonustu. 1 pessu
sambandi er mikilvaegt ad horfa til pess a0 mat 4 vaentingum getur verid
margs konar. Pannig getur mat 4 mikilvaegi verid um leid mat 4 ventingum
(sja Zeithaml og Bitner, 2003, og Hayes, 1998).

Segja ma ad skipta megi ventingum til pjénustu { tvo hluta (sja t.d.
Zeithaml og Bitner, 2003, og Lovelock og Writz, 2001). C)skapjénusta er
su pjonusta sem vidskiptavinurinn vonast til ad fa, p.e. 6sk um
frammist6du pess er veitir pjénustuna. Aszttanleg pjonusta er s pjonusta
sem vidskiptavinurinn telur asettanlega og fullnagjandi. Fari frammistada
pess sem pjonustuna veitir nidur fyrir pessi mork finnst vidskiptavininum
a0 hann fai ekki fullnzgjandi pjénustu. Nokkud hefur verid rannsakad
hvort vidskiptavinir hafi sému vantingar til allra adila { sému grein
(Woodruft, 1987). Flest bendir til a0 svo sé ekki, p.e. ad vaentingar séu pzr
somu { akvednum hluta greinarinnar en Olikar pegar greinin er skodud i
heild sinni. Liklegt er ad vidskiptavinir hafi adrar vantingar til
almenningssamgangna en pjénustu leigubifreida svo ad demi sé tekid.

Bilid 4 milli 6skapjonustu og asmttanlegrar pjonustu er kallad
umburdarlyndi. Sa sem fer tiltekna pjonustu settir sig vid einhver fravik
fra 6skapjonustu. A mynd 2 mi sja sambandid milli 6skapjonustu,

asxttanlegrar pjénustu og umburdarlyndis.
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TvO stig vaentinga

Oska pjonusta

Asettanleg pjonusta

Mynd 2: Tv6 stig ventinga
Heimild: Zeithaml og Bitner (2003), bls. 62.

Eins og sja ma 4 mynd 2 hefur umburdarlyndi efri og nedri mork.
Frammistada sem lendir innan pessa marka vekur ekki neina sérstaka
eftirtekt, p.e. allt er eins og vid er ad buast og hagt er ad xtlast til. Petta bil
hefur pvi stundum verid kallad dhugaleysisbil (Heskett og fleiri, 1997).
Frammistada sem lendir utan pessa marka framkallar hins vegar vidbr6gd.
Ef pjénustan er mun betri en vid bjuggumst vid verdum vid anaxgd og
mezlum hugsanlega med pjénustunni. Ef hun er verri en vid bjuggumst vid,
og lendir nedan marka umburdarlyndis, verdum vid 6anxgd, viljum kvarta
og hallmalum jafnvel pjénustunni.

Hér er 1 raun dkaflega flokid mal 4 ferdinni. Peir sem nota tiltekna
pjonustu hafa mismiki® umburdarlyndi gagnvart sému frammistéou.
Margir pettir hafa ahrif 4 vantingar, svo sem salrent astand, persénulegar
parfir, skammtimamikilvaegi, valméguleikar, skynjun 4 eigin hlutverki,
a0stedur og fyrirsjdanleg frammistada (sja nanar { Zeithaml og Bitner,
2003, Palmer, 2001, Gronroos, 2000, og Doole og fleiri, 2005).
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6 V=gi pjonustupatta

Eins og adur segir er mikilvagt ad finna vagi einstakra pjénustupatta pegar
lagt er mat 4 gadi pjénustu. I pessum kafla er lagt mat 4 vaegi med tveimur
6likum adferdum. I fyrri adferdinni eru patttakendur bednir um ad velja 4
milli nokkurra pjénustupatta og rada peim i mikilvagist6d. Er st adferd
kollud ,,valadferd®. T peirri seinni er studst vid linulega adhvarfsgreiningu
par sem fundid er Gt hvada pjénustupattir hafa ahrif 4 heildardnagju og
stadladir beta-studlar (e. standardized beta coefficients) notadir til ad segja
til um hlutfallslegt mikilvaegi einstakra pjonustupatta.

6.1 Mat 4 vegi pjonustupatta med valadferd

Vid ,,valadferd® er lagt mat 4 mikilvaegi pjonustupatta med pvi ad fa
patttakendur til a0 meta pjéonustuna med pvi ad velja 4 milli pjonustupatta
og rada peim { mikilvaegisr60. Petta er mjog algeng leid vid pjonustumat.
bau gégn sem hér er studst vid byggjast 4 kdnnun par sem farpegar {
vognum Straetd bs., a0ur SVR, eru bednir um ad taka afstéou til tiltekinna
atrida { pjonustunni. Nidurstdurnar byggjast 4 fjérum rannséknum sem
fram foru arin 2001-2004 og liggja til grundvallar 2.162 gild svor. Farid var
i vagnana eftir slembivalinni aetlun par sem fyrir fram er akvedid hvar og
hvenar 4 a0 afla gagna. I ollum rannséknunum for gagnadflun fram {
febriarmanudi. Framkvemdin er med peim hztti ad farpega er athent
spurningaeydublad og hann bedinn um ad fylla pad ut. Fyrst er spurt um

afstddu hans til sj6 atrida:

1. hitastigs { vagninum,

2. prifa og umhirdu vagns ad innan,
3. stundvisi,

4. vidOmots vagnstjora,

5. adst6du 4 bidstH0,

6. aksturslags,

7. ferdarinnar { heild sinni.
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Aodferdin sem hér um rxdir er byggd 4 rannsékn Doérhalls
Gudlaugssonar  (2001) og er vidhorf vidskiptavina notad sem
arangursmelikvardi. St rannsékn atti sér nokkud langan addraganda eda
allt aftur tl arsins 1997. b4 fengu Straetisvagnar Reykjavikur (SVR) Gallup
til a® kanna hvada atridi almenningur taldi skipta mali svo ad um veri ad
reda gbdar almenningssamgongur. Patttakendur voru félk 4 aldrinum 16—
75 ara, busett 4 hofudborgarsvadinu og valid af handahé6fi ur pjodskra.
Urtakssterd var 1200 einstaklingar og var svarhlutfall ram 72%. Spurt var
tveggja spurninga { spurningavagni Gallups par sem fyrst var spurt ,,Hvad
telur pu mikilvaegast { pjonustu straetisvagnar® og sidan var spurt ,,Hvad
annad telur pu mikilvaegt? en par matti velja fleiri en eitt atridi. Sama
kénnun var svo endurtekin ari sidar. Nidurstadan vard su ad prju atridi
stodu fyrir 85% efnisatrida sem nefnd voru en pau voru stundvisi, tioni
ferda og vidmot vagnstjora. Pessar upplysingar voru svo notadar til ad
mynda grunn ad framkvaemdaratridum sem getu nyst sem melikvardi 4
framkvamd pjénustunnar. Mikilvagt er ad hafa { huga ad fyrst og fremst er
16gd ahersla 4 framkvamdaratridi sem einstaka starfsmenn hafa bein ahrif
a. Me0 beirri skilgreiningu falla ut atridi eins og verd, leidakerfid og tioni
ferda par sem ekki er um framkvaemdaratridi ad reda heldur atridi sem
byggjast fyrst og fremst 4 politiskri akvordun. bvi er p6 alls ekki haldid
fram ad pessi atridi séu ekki mikilvaeg.

I framhaldi af kénnun Gallups voru framkvaemdar tver forkannanir,
6nnur { febriaar 2000 og hin { april 2000. Fjoérir vagnstjorar voru fengnir til
a0 taka patt i fyrri forkénnuninni og voru pa melingar adeins gerdar i
vognum sem peir 6ku. T peirri kénnun fengust 273 gild svor. 1 seinni
kénnuninni var tilraunin utvikkud og voru pa fengnir fimmtan vagnstjorar
i verketni®d. Adeins var aflad gagna { peim vOgnum sem pessir vagnstjorar
6ku og pvi var ekki um handahéfstrtak ad reda. 1 seinni forkénnuninni
fengust 424 gild svor.

A grunni kannana Gallups og forkannana sem gerdar voru, asamt
reynslu annarra almenningssamgoéngufyrirtaekja, var buid til samberilegt
spurningablad eins og sja ma 4 mynd 3 . I fyrsta hluta eru patttakendur
bednir um ad gefa adurnefndum atridum einkunn 4 fimm stiga Likert-

kvarda, par sem 1 taknar ,,mjog 6anegdur® og 5 taknar ,,mj6g anaegdur™.
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Ageeti vidskiptavinur! 1 2
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vidskiptavinum sinum eins géda peetti i pessari fers? _ vid b4 peetti | okkar pjénustu sem pér
pjonustu og mégulegt er. bvi er 5 3 | bykjamikilveegastir. PG métt velja
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L N N 2 8 = &8 2 vaegasta og svo koll af kolli.
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verdi ad beeta Ur pvi sem midur s . f ? | Mundu a3 velja 5 peetti!
fer. itasti i
L Hitastig fvagninum - [ 0J OJ OO OJ | 1 prit 0g umhirda vagns ad utan O
Vid viljum bidja pig um ad fylla 2. brif og umhiraa 2. prif og umhirda vagns ad innan O
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taka adeins tillit til peirrrar ferdar ) 4. Loftrasting O
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EF b hefur ekki tima nina til a3 fylla petta dt, mé skila svarbladi 4 skiptistovar Straeté | Mj6dd, vid Artin, Lkjartorg og Hlemmtorg

Mynd 3: Framhli® spurningablads i pjénustumati

I 60rum hluta 4 spurningabladinu eru patttakendur bednir um ad
merkja vid pa petti { pjonustu fyrirtekisins sem peir telja mikilvagasta.
Vidokomandi er bedinn um ad velja fimm atridi og merkja pad mikilvagasta
numer eitt, pad nestmikilvegasta nimer tvo og svo koll af kolli. Farpeginn
athendir svo spyrli spurningabladid i lok ferdar.

Nidurstédurnar ur 60rum hluta eru notadar til ad leggja mat 4 vagi
patta. Pad er gert pannig ad pad atridi sem er sett numer eitt faer fimm stig,
pad sem er radad nimer tvo fer fjogur stig, pad sem radast numer prja faer
prja stig, pad sem radast nimer fjégur fer tvo stig og pad sem radast
numer fimm fer eitt stig. Sidan eru 16gd saman pau stig sem vidkomandi
atridl fer og pau sex efstu tekin Ut og innbyrdis veegli peirra reiknad.
Astaedan fyrir pvi ad adeins eru tekin sex atridi er sq ad fyrri rannséknir
syna ad atridi nimer sex hefur hlutfallslega litid vaegi midad pau sem
framar koma { r60inni (sja nanar: Pérhallur Gudlaugsson, 2001).

I t6flu 1 ma sja samantekt malinga 4 mikilvegi sem gerdar voru arin
2001-2004. Athygli vekur hvad hlutfallsleg skipting milli pjonustuatrida er
std0ug og einnig su nidurstada ad sama atridid, stundvisi, melist alltaf

mikilvegast. Stundvisi er malikvardi 4 areidanleika og er nidurstadan pvi 1
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samremi vid rannséknir Zeithamls, Parasuramans og Berrys (1990) par

sem fram kom ad areidanleiki hefdi mest vagi, eda um 32%.

Tafla 1: Samantekt maelinga 4 mikilvaegi arin 2001-2004

2001 : 2002 : 2003 . 2004
Hitastig 14,40%  10,40% | 13,30% | 14,40%
Innanprif 11,50% : 12,50% : 14,40%  12,10%
Stundvisi 31,20% : 32,50% ! 31,20% ' 30,80%
Vidmot 16,30% ! 17,10% : 16,40% ! 16,50%
Bidskyli 10,60% @ 10% : 10% ' 10,10%
Aksturslag 16% ! 17,50% ! 14,70% ! 16,10%

Eins og sja ma 1 t6flu 1 er pad stundvisi sem hefur alltaf mesta vagid,
tra 30,8%, pegar pad mealist minnst, upp 1 32,5%, pegar pad mzlist mest.
Vidmét kemur 1 60ru saeti en pad mealist med 16,3% vagl, pegar pad
melist hafa minnst vegi, og fer { 17,1% pegar vegi pess mzlist mest.
Aksturslagio er { pridja seti en mealt vagi pess er fra 14,7% upp { 17,5%.

bar sem fj6ldi svara er ekki sa sami { 6llum malingunum er naudsynlegt
a0 setja 6l svor saman 1 einn gagnagrunn. Nidurstédur ur pvi ma sja { t6flu
2.

Tafla 2: Samantekt nidurstadna fyrir melingar 4 mikilvaegi

Samantekt nidurstadna fyrir mikilvaegismzlingu &rin 2001-2004

Adstada og Ppekking Adgengilegar

Umhirda | Umhirda | Hitastig i upplysingar vagnsioraa | Vismot | Aksturslag | uppl. a medan

ad utan adinnan | vagninum | L 4 bidstdd Stundvisi_| leidakerfinu | vagnstiéra | vagnstéra |4 ferd stendur

N Valid 210 1187 1152 755 915 1793 642 1346 1329 262
Missing 1952 975 1010 1407 1247 369 1520 816 833 1900

Mean 2,41 2,56 2,80 2,47 2,70 4,21 2,74 2,95 2,88 2,37
Sum 506 3041 3227 1867 2469 7541 1760 3969 3826 620

Eins og sja ma { toflu 2 pa fer stundvisin flest stig, eda 7.541. Nzst {
r6dinni er vidmoét vagnstjora og 1 pridja sati er aksturslag. Pegar valin eru
sex efstu atridin kemur { ljés ad petta eru sému atridin og adur, eda
stundvisi, vidmot, aksturslag, hitastig, innanprif og bidskyli. Petta ma sja
betur 4 mynd 4.
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Mikilveegi pjonustuatrida 2001-2004,
Biasky'lli;n = 2162
10,3%

Innanprif; St;:g:/':';
12,6% "
Hitastig; /
13,4%
Vidmot; 16,5%
Aksturslag;
15,9%

Mynd 4: Samantekt 4 mikilveegi pjénustuatrida arin 2001-2004

Stundvisi hefur mest vagi, eda rumra 31% veaegi, { 60ru seti er vidmot
med ramra 16% vaegl og { pridja seti er aksturslag med tepra 16% vegl.
Saman eru pessi prju atridi 63,7% af mikilveginu. Hitastig { vagninum
hefur ramra 13% veagi, innanprif tepra 13% vagi og bidskylin rimra 10%
vaegl.

Af pessu ma alykta ad gb6d frammistada hvad stundvisi, vidmoét
vagnstjora og aksturslag vardar skipti starfsemina mestu mali pegar horft er
til anaegju vidskiptavina. Pessar nidurstodur segja pé ekkert til um pad ad
hve stérum hluta pjénustuatridin utskyra heildaranagju vidskiptavina. Til
a0 kanna pad og til a0 skoda hvort samremi er milli pess sem félk velur
sem mikilvaega pjonustupatti annars vegar og mat pess 4 frammistédu hins

vegar ma nota fylgnimelingar og adhvarfsgreiningu.
6.2 Mat a vegi pjonustupatta med adhvarfsgreiningu

I venjulegri margvidri adhvarfsgreiningu segir gildi studuls vid skyribreytu
litid um 4hrif hennar 4 hadu breytuna. Studull vid skyribreytu segir hve
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mikid hdda breytan breytist ef gildi vidkomandi skyribreytu haekkar um 1.
Ef ein skyribreyta faer gildi 4 bilinu 100 til 200 og 6nnur 4 bilinu 0,3 til 0,4
og studullinn vid badar er 5, er ljost ad fyrri breytan hefur margfalt meiri
ahrif en seinni breytan.

I markadsrannséknum er alltaf dhugavert ad finna og/eda dkveda
hlutfallslegt mikilvagi skyribreytnanna i margviori adhvarfsgreiningu. bar
sem skyribreyturnar eru ekki alltaf maldar med sému einingum kann ad
vera villandi ad nota eingbngu reiknada studla til ad leggja mat 4
hlutfallslegt mikilvegi. Dbratt fyrir ad einingar séu par sému getur
stadalskekkja (e. standard error) verid mismunandi og par med vagi hvers
studuls. Algengasta adferdin til a0 komast hja pessu er ad stadla studla (e.
standardize coefficients) skyribreytnanna (Burns og Bush, 2000).

bannig syna peir beint hve mikil ahrif vidkomandi skyribreytu eru 2
hadu breytuna. Skyribreytan med hasta studulinn er si breyta sem skyrir
mest breytileikann { hadu breytunni og svo koll af kolli. bvi ma segja ad
skyribreytan med hasta stadlada studulinn sé mikilveegasta skyribreytan.
bar sem pessir st60ludu studlar endurspegla beint hve mikinn breytileika {
hadu breytunni peir geta skyrt er rékrétt ad deila einum upp { annan til ad
fa at hlutfallslegt mikilvaegi peirra (Burns og Bush, 2000).

[ pessum hluta er studst vid margvida adhvarfsgreiningu til ad finna tt
hlutfallslegt mikilvagi pjénustupatta. A spurningabladi (sjz mynd 3) voru
patttakendur bednir um ad gefa frammist6du fyrirtakisins einkunn 4 fimm
stiga Likert-kvarda par sem 1 tdknadi ,mjég Sanaegdur og 5 taknadi
,»Mjog anegdur®. Spurt er um 7 atridi eins og adur hefur komid fram.
Sjounda atridid ,Ferdin { heild sinni“ er notad sem mealikvardi 2
heildaranagju. Pad atridi er pvi hada breytan { likaninu. Hin sex atridin eru
pa 6hadu breyturnar.

| adhvarfsgreiningunni var notud ,,stepwise-adferd* { SPSS og ma sja

nidurstodurnar { toflu 3.
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Tafla 3: NidurstdOdur adhvarfsgreiningar

Studlar?

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,533 ,058 43,465 ,000
Aksturslag ,387 ,015 ,483 25,628 ,000
2 (Constant) 1,972 ,068 28,946 ,000
Aksturslag ,310 ,015 ,387 20,107 ,000
Viémoét vagnstjéra ,215 ,015 ,275 14,310 ,000
3 (Constant) 1,704 ,071 24,164 ,000
Aksturslag ,278 ,015 ,346 18,180 ,000
Viémoét vagnstjéra 171 ,015 ,220 11,345 ,000
Stundvisi ,147 ,013 ,210 11,112 ,000
4 (Constant) 1,375 ,078 17,667 ,000
Aksturslag ,253 ,015 ,316 16,668 ,000
Vidmot vagnstjora ,155 ,015 ,199 10,386 ,000
Stundvisi ,135 ,013 ,193 10,347 ,000
Hitastig i vagninum ,136 ,015 ,167 9,245 ,000
5 (Constant) 1,210 ,082 14,725 ,000
Aksturslag ,244 ,015 ,305 16,115 ,000
Viémoét vagnstjéra ,146 ,015 ,187 9,817 ,000
Stundvisi ,126 ,013 ,179 9,614 ,000
Hitastig i vagninum ,124 ,015 ,152 8,412 ,000
5;':] ﬁ?;’én.:'ﬁi 085 014 106 5,882 ,000
6 (Constant) 1,190 ,082 14,490 ,000
Aksturslag ,239 ,015 ,298 15,684 ,000
Vidmot vagnstjora 141 ,015 ,181 9,474 ,000
Stundvisi 121 ,013 ,173 9,233 ,000
Hitastig i vagninum ,121 ,015 ,148 8,169 ,000
5’2; gg:é“lmzi 078 015 097 5,346 ,000
Adstada & bidstod ,038 ,011 ,062 3,418 ,001

a. Hada breytan: Ferdin i heild sinni

Ferdin = 1,190 +
0,239aksturslag+0,141vidomot+0,121stundvisi+0,121hitastig+0,078innanprif+0,03
8bidstdd
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nidurstédum ma setja fram eftirfarandi likan:

Eins og sja ma reynast allar 6hadu breyturnar marktekar og eiga sinn
patt 1 ad utskyra heildaranegju vidskiptavinanna. Af pvi ma dlykta ad verid

sé a0 mala pau atridi sem skipta mali fyrir pessa starfsemi. Ut fra

Hér er ferdin mealikvardi 4 heildaranagju eins og adur sagdi. Svo virdist
sem aksturslag hafi mest dhrif, pa vidmoét og svo stundvisi. Studlarnir eru




hins vegar 6stadladir og pratt fyrir ad pjénustuatridin séu metin 4 sama
kvarda er ekki tekid tillit til breytileika eins og pegar reiknadur er stadladur
beta-studull (Burns og Bush, 2000). Peir eru pvi notadir til ad leggja mat 2
hlutfallslegt mikilvaegi pjonustupatta.

I t6flu 4 ma sja stadlada beta-studla eins og peir reiknast samkvemt
nidurstédum i téflu 3.

Tafla 4: Samantekt 4 st6dludum beta-studlum fyrir pjénustupzetti

Atridi Heiti Stodlud beta
................ 1. Aksturslag . 0298
................ 2 o..|..Vviomot . 0181
................ ) Stundvisi 0173
................ 4 .|  Hitastig . 0148
________________ 5 .| Innanprif i 0,097

6 Bidskyli ! 0,062

Eins og sja ma rada somu atridin sér { prju efstu sxtin og gerdist med
,»valadferdinni®, p.e. aksturslag, vidmot og stundvisi. Innbyrdis vaegi virdist
p6 ekki pad sama milli adferda. I scinni adferdinni er aksturslag
mikilvegast, svo vidmot og loks stundvisi. I tyrri adferdinni var stundvisi
mikilvaegust, pa vidmot og aksturslag var pridja mikilvegasta atridid. Seinni
prju atridin radast eins i badum adferdum, p.e. hitastig er nimer 4,
innanprif nimer 5 og bidskyli nimer 6.

Stadladur beta-studull segir til um hlutfallslegt mikilvegi og ma talka
med ymsum hatti. Varfaernasta talkunin veeri st ad lita svo 4 ad atridi 1, 2
og 3 séu mikilvaegari en atridi 4, 5 og 6. Einnig md segja sem svo ad atrioi 1
sé 1,046 sinnum mikilvegara (0,298/0,181) en atridi 2, 1,72 sinnum
mikilvagara en atridi 3 og 4,8 sinnum mikilvegara en atridi 6.

Onnur leid, og kannski ekki eins hefdbundin, er ad leggja saman alla
beta-studlana og reikna hlutfallslegt mikilvaegi ut fra heildarsummu peirra.
Pegar pad er gert kemur 1 1j6s ad somu prja atridin eru { efstu setunum og
kom fram med ,,valadferdinni®. Hlutfallslegt mikilvaegi hefur pé breyst

innbyrdis milli pjonustupdtta. Pannig fer stundvisi 18% vagi, vidmot
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18,9% vxgi og aksturslag faer 31,1% vegl. Saman hafa pessi atridi 68%
vaegi, sem er heldur herra en med ,,valadferdinni®. Samanburd milli

a0ferda ma sja 4 mynd 5.

Mikilvaegi pjénustuatrida Mikilvaegi pjéonustuatrida
. Valadferd Beta-studlar
B;?:';!,L" Bidskyli; 6,5% Stundvisi;

18,0%

Innanbrif;

Innanprif; ' Stundvisi; 10,1%
12,6% 313% '
Hitastig;

15,4%
Viamot; 18,9%
Hitastig;
13,4%
Viamét; 16,5%

Aksturslag;

15,9% Ak;t;;l;sa;nag;
Stundvisi, vidmot Stundvisi, vidmot
og aksturslag 63,7% og aksturslag 68%

Mynd 5: Samanburdur 4 mikilvegi pjonustupatta eftir adferdum

brjd nedstu atridin radast eins med badum adferdum. Hitastig far
ramra 15% vagi, innanprif ramra 10% vagi og bidskylin rumra 6% vagi
med adferdinni sem byggist 4 st6dludum beta-studlum.

Pad er mikilvaegt { pessu sambandi ad horfa ekki um of 4 présentur
pegar vagi pjénustupitta er skodad. Akvedin évissa rikir um pessi hlutfoll,
hvor adferdin sem notud er. Adalatridid er ad svo virdist sem verid sé ad
mela pau atridi sem skipta mali og ad stundvisi, vidmoét og aksturslag séu
atridl sem skipta meira mali en hitastig, innanprif og bidskyli. Fyrir
starfsemina virdist skipta meginmali ad ahersla sé 16gd 4 ad bwxta
frammistéduna { peim premur atridum sem mestu mali skipta hvad anagju

vidskiptavina vardar.
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7 Nidurstada og umraoa

Markmi® pessarar greinar var tvipztt: annars vegar ad kynna
grundvallaratridi er tengjast pjonustugedum og hins vegar ad skoda med
tolulegum gégnum med hvada hxtti ma finna mismunandi mikilvaegi
pjonustupatta.

Fjallad hefur verid um pjénustu og pjoénustueiginleika, pjonustugadi,
pjonustumat og gedamelingar, og vantingar vidskiptavina. Meginhluti
greinarinnar  fjallar um adferdir vid ad finna mismunandi vagi
pjonustupatta. Pad er mjog mikilvagt svo ad tryggt sé ad lagt sé mat 4 pau
atridl sem skipta mali og vaegi patta hafi ahrif pegar velja 4 milli
urbotaverkefna.

Vid greiningu 4 mismunandi mikilvaegi er studst vid tver adferdir. Adra
kys hoéfundur ad kalla ,,valadferd og hin byggist 4 hefdbundinni
adhvarfsgreiningu. Adferdirnar eru 6hadar par sem ekki eru sému gogn
notud { peim.

,» Valadferdin® gengur ut 4 pad ad vidskiptavinurinn velur tiltekin atridi
ur lista og radar peim i mikilvaegist6d. I peirri rannsékn sem hér er studst
vid er vidkomandi xtlad ad velja 5 atridi af 10 atrida lista (sja mynd 3).
Pannig merkir hann mikilveegasta atridid sem numer 1, nest mikilvegasta
atridi® sem numer 2 og svo koll af kolli. Kosturinn vid pessa adferd er ad
hun er tiltdlulega einféld i framkvaemd og einnig verdur ad teljast jakveett
a0 gefa vidskiptavininum kost 4 ad lata skodun sina { ljés hvad petta
vardar. Tvennt er pé til umhugsunar. Annad er ad vidkomandi fer adeins
a0 velja 5 atridi en vera kann ad fleiri atridi skipti hann mali. Einnig er
atridunum radad pannig ad atridi numer 1 er fimm sinnum mikilvagara en
atridl numer 5. Of mikill munur kann ad vera parna 4 milli. Hitt atridid er
su Ovissa sem snyr ad pvi ad vidskiptavinurinn hafi naega pekkingu til ad
segja til um hvad skiptir mali og hvad ekki. Mikilvaegt er { pessu sambandi
a0 hafa { huga a0 vidskiptavinir velja pjonustu Gt fra pvi sem peim finnst
en ekki endilega ut fra pvi sem er rétt eda rangt. Nidurstada adferdarinnar
er st ad pad eru prji atridi sem skipta mestu mali: stundvisi, vidmoét og
aksturslag, og saman eru pau tep 64% af mikilvaeginu. Sl6k nidurstada {
pessum pattum er pvi alvarlegri en pegar um s{dur mikilveg atridi er ad

reda.
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Mikilvaegismat sem byggist 4 adhvarfsgreiningu stydst vid gégn sem
verda til 1 fyrsta hluta spurningabladsins (sja mynd 3). DPar gefa
patttakendur tilteknum pjoénustuatridum einkunn 4 fimm stiga Likert-
kvar®da. Spurt er um sj6 atridi og er sjéunda atridio, ,,Ferdin { heild sinni®,
notad sem malikvardi 4 heildaranzgju. I margvidri adhvarfsgreiningu er
pad atridi hada breytan en hin sex eru 6hadar breytur eda skyringarbreytur.
Stadladir studlar skyringarbreytna eru notadir til ad segja til um mikilvaegi.
bessi adferd er 6had ,,valadferdinni® par sem ekki er verid ad nota sému
gbgn. bad er pvi ekki sjalfgefid ad nidurstadan sé eins { badum tilvikum.
Helsta alitacfnid hvad adferdina vardar er ad dtskyringarhlutfallid, R2, segir
til um a0 hve miklu leyti 6hadu breyturnar utskyra pa haou. Hlutfallid
getur aldrei ordid jafnt og 1 par sem margir pettir adrir en pjénustugedi
hafa ahrif 4 anagju vidskiptavina (sja mynd 1). Mjog lagt hlutfall bendir p6
til pess ad pjonustupettirnir hafi litil dhrif 4 anagju vidskiptavina og
annadhvort séu rong atridi meld eda ad gedi pjoénustunnar skipti
vidskiptavininn litlu mali. Nidurstada pessarar adferdar er st ad sému prju
atridin radast { efstu setin og eru 68% af mikilvaeginu sem er nokkru meira
en pegar ,,valadferdin® er notud. R6dun priggja efstu atridanna er p6 ekki
hin sama. Hér er aksturslag mikilvaegast, pa vidmot og loks stundvisi. Prju
nedstu szxtin radast eins med badum adferdum.

bPeim er nytur pjénustunnar er ekki endilega ljost hvad pad er sem
skiptir mestu mali. Nidurstadan er pvi st ad naudsynlegt er ad nota badar
a0ferdirnar pegar kemur ad pvi ad leggja mat 4 vagi pjonustupatta. Med
pvi mé fa betri visbendingar um pau atridi sem skipta mali og hvada vagi
pau eiga ad fa. Augljost er ad hér eru pad prju atridi sem skipta miklu mali
og pvi xtti a0 skoda nidurstédurnar med pad { huga pegar kemur ad pvi ad

akveda forgangsrédun urbota.
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Samkeppni, pjonusta og tryggd

Pérhallur Orn Gudlaugsson

Agrip

Vidfangsefni pessarar greinar er ad skoda ahrif samkeppni 4 vantingar,
skynjun og tryggd vid pjonustutilbod. Studst er vid gbgn ur kénnunum
medal nemenda 4 6dru 4ari vid Haskola Islands en par eru pad fyrst og
fremst prjar deildir sem bua vid mikla samkeppni, lagadeild, vidskipta- og
hagfraedideild og verkfraedideild.

Meginnidurstada  rannsOknarinnar er su  ad nemendur {
samkeppnisdeildunum premur virdast { grundvallaratridum hafa svipadar
vaentingar til pjénustu og nemendur annarra deilda. Umburdarlyndi peirra
virdist hins vegar vera minna, sem bendir til pess ad aukin samkeppni hafi
pau ahrif ad krofur aukast. Nidurstédur benda enn fremur til pess ad
nemendur samkeppnisdeildanna syni sinni deild minni tryggd en nemendur
annarra deilda og bendir allt til pess ad skoélinn sé ad farast af

seljendamarkadi yfir 4 kaupendamarkad hvad par deildir vardar.

Abstract

This article focuses on the effect of competition on expectations,
perception, and loyalty to service offers. Questionnaires were used to
gather data from second year students at the University of Iceland, where
three faculties in particular face local competition, the faculty of law, the
faculty of economics and business administration, and the faculty of
engineering.

The main findings of the study indicate that students at the three
faculties facing strong local competition report similar expectations as do
students at other faculties. However, the results also indicate that they are
less tolerant; that the increase competition has lead to higher demands.
The results furthermore suggest that the students of the competitive
faculties demonstrate less loyalty than do students at other faculties and
that in the case of these faculties the University is shifting from a sellet’s

market to a buyer’s market.

143



144



1 Inngangur

bjénustustjérnun er vidfangsefni sem hefur fengid aukid vagi og athygli
stjornenda og fradimanna sidastlidin 15-20 ar. Ekki er langt sidan
fredimenn féru ad birta nidurstédur rannsdékna sem fyrst og fremst
fiolludu um ymsa ahrifapetti pjénustu (Zeithaml og Bitner, 1996) og enn
styttra er sidan rannséknir 4 pjénustu opinberra og halfopinberra fyrirtakja
héfust (Laing, 2003). Morg hefdbundin pjonustufyrirteeki eda -stofnanir
hafa verid ad proéast fra pvi ad vera pad sem kalla ma stjoérnsyslulegar
skommtunareiningar, sem h6fdu pad hlutverk ad tutdeila takmorkudum
gedum til pegna landsins, { pad ad verda pjénustueiningar { samkeppni.
Sumum pessara fyrirteekja hefur reynst erfitt ad fota sig { samkeppninni og
tileinka sér pa breytingu sem felst { pvi ad fara af s6lumarkadi yfir 2
kaupendamarkad.

Vidfangsefni pessarar greinar er ad skoda ahrif samkeppni 4 vaentingar,
skynjun og tryggd vid pjénustutilbod en rannséknir benda til pess ad aukid
val i formi samkeppni hafi pau ahrif ad krofur aukist og tryggd viod
pjonustutilbod minnki (Zeithaml og Bitner, 2003). Studst er vid gégn ar
kénnunum sem 16gd var fyrir nemendur 4 60ru ari vid Haskéla Islands en
skolinn hefur purft ad meta og bregdast vid hardnandi samkeppni
innanlands 4 undanférnum arum.

I kafla tv6 er fjallad um mismunandi skilgreiningar 4 samkeppni og
kynntar eru fjérar nalganir vid ad skilgreina hana. Pessar skilgreiningar eru
samkeppni Ut fra atvinnugreininni, samkeppni ut fra pérfum, samkeppni Gt
fra fjarmagni og samkeppni ut fra tima. Dregid er fram ad greinar sem vid
fyrstu syn virdast ekki eiga i samkeppni geta samt att { henni. A pad
einkum vid pegar skilgreining 4 samkeppni er vidari en einungis ut fra
atvinnugreininni sem vid 4.

[ kafla prja er fjallad um vantingar. Par er 16g0 4hersla 4 ad peir sem
skipuleggja og stjérna pjénustustarfsemi purfi ad hafa haldg6da og djupa
pekkingu a ventingum. Kynntar eru tvar skilgreiningar 4 vaentingum.
Annars vegar er kynnt ventingalikan sem kennt er vid Ojasalo (1999) en
par er ventingum skipt upp { prja hluta, 6ljésar vantingar, ljésar vaentingar

og sjalfsagdar vaentingar. Hins vegar er kynnt likan sem kennt er vid
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Zeithaml, Berry og Parasuraman (1993) en par er ventingum skipt upp {
tvo stig, 6skapjonustu og asettanlega pjonustu.

I kafla fijogur er fjallad um skynjun og mat 4 veittri pjénustu. Logd er
dhersla 4 20 um er ad reda skynjun og upplifun pess sem fer pjénustuna
sem hefur pad { f6r med sér ad vidskiptavinir geta upplifad sému
frammistdu Olikt par sem skynjunin er had vaentingum 4 hverjum tima,
sem og O0rum ytri og innri dhrifapattum. Gzdi pjénustu er
grundvallaratridi { skynjun neytenda og eru { katflanum kynntar mismunandi
nalganir vid ad skilgreina gadi. I kaflanum er enn fremur fjallad um
SERVQUAL en pad er adferdafredi sem er byged 4 rannséknum
Parasuramans, Zeithamls og Berrys (1985) og margir hafa lagad adferdina
a0 sinum adstedum (Finn og Kayande, 2004).

[ kafla fimm er fjallad um tryggd vidskiptavina vid fyrirteki og tengsl
milli  fyrirtekis og  vidskiptavina.  Petta  eru  lykilhugték  {
natimamarkadsstarfi en mikilvaegi pess ad byggja upp grunn tryggra
vidskiptavina byggist 4 pvi sjénarmidi ad alla jafna sé 6dyrara ad halda {
naverandi vidskiptavini en afla nyrra. Tryggd ma skilgreina eingéngu ut fra
hegdun, s.s. endurtekin kaup. Vandamalid vid pessa skilgreiningu er fyrst
og fremst pad ad margir sem endurtaka kaup hja sama fyrirteeki hafa ekki
um annad ad velja eda meta skiptikostnadinn hezrri en hugsanlegan
avinning. Onnur leid til 20 horfa 4 tryggd er ad skilgreina hana sem samspil
hegdunar og vidhorfs. Vidhorfid kemur pd pannig fram ad vidkomandi
likar vid fyrirtakid og pjonustu pess og er tilbuinn ad mala med henni vid
adra.

I kafla sex er gerd grein fyrir rannsékn par sem reynt er ad svara peirri
spurningu hvort samkeppni hafi ahrif 4 ventingar, skynjun og tryggd
vidskiptavina. Studst er vi0 gégn ur vidhorfskénnun medal annars ars
nema vid Héskola Islands og gengid er ut fra pvi ad nemendur séu
vidskiptavinir. I Haskéla Islands eru pad fyrst og fremst prjar deildir sem
buta vid mikla samkeppni en pad eru lagadeild, vidskipta- og hagfredideild
og verkfraedideild og byggist su skilgreining 4 samkeppnisgreiningu sem
unnin var { tengslum vid stefnumétunarvinnu Haskéla fslands. Settar eru

fram fjorar tilgatur sem tengjast rannsoknarspurningunni, en pear eru:
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T1: Nemendur { samkeppnisdeildum hafa meiri ventingar en nemendur
i 60rum deildum.

T2: Umburdarlyndi nemenda { samkeppnisdeildum er minna en
nemenda { 60rum deildum.

T3: Nemendur samkeppnisdeilda eru ekki eins tryggir sinum deildum
og nemendur annarra deilda.

T4: Sterkt samband er 4 milli heildaranaegju og tryggdar.

Rannséknarkaflanum er skipt i prja undirkafla. Fyrst er fjallad um
adferdir og upplegg rannsOknarinnar en par er gerd grein fyrir pvi um
hvers konar gégn er ad reda, hvada adferdir voru notadar vid gagnadflun
og hvernig spurningalistinn var uppbyggdur. Pa er fjallad um med hvada
hetti unnid er med gégnin og ad sidustu er gerd grein fyrir nidurstédum.
bar er leitast vid ad svara rannsOknarspurningunni og hvort hegt sé ad
stydja peer tilgatur sem settar eru fram.

[ kafla sj6, sem jafnframt er sidasti kafli greinarinnar, eru nidurstédur
dregnar saman. Par kemur m.a. fram ad héfundur telur ad frekari

rannsoknir 4 pessu svidi séu badi mikilvagar og dhugaverdar.
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2 Mismunandi skilgreiningar 4 samkeppni

Samkeppni er lykilhugtak { vidskiptafredi. Pad hugtak er hins vegar ekki
einfalt og ekki eru allir sammadla um vid hvad er att pegar talad er um
samkeppni. Algengt er ad tala um samkeppni sem jakvatt fyrirberi, ad
samkeppnin sé af hinu g6da, og pvi segjast fyrirtaki gjarnan fagna allri
samkeppni. Hefobundid er ad skilgreina samkeppni at fra atvinnugreininni
sem fyrirtekid starfar { (e. industry point of view) en pa eru pau fyrirteeki {
samkeppni sem bjéda upp 4 sams konar vorur eda pjonustu (Kotler,
Armstrong, Saunders og Wong, 2001). Ut fra pessari skilgreiningu er talad
um mismunandi atvinnugreinar eda markadi, s.s. bilamarkadinn,
kvikmyndahusamarkadinn, bankamarkadinn og bensinsélumarkadinn.
Skilgreiningin felur pad { sér ad athafnir eins adila 4 markadi hafa dhrif 4
eftirspurn eftir vorum annars adila 4 sama markadi. Hér er pvi um
hefdbundna rekstrarhagfraedilega skilgreiningu 4 mérkudum ad rxda en
par er markadur { adalatridum greindur eftir fjélda fyrirtaekja 4 markaoi
(Agust Einarsson, 2005). Samkeppnisadilar Haskola Islands eru samkvamt
pessari skilgreiningu adrir skoélar sem bjéda upp 4 sams konar menntun, {
heild eda ad hluta. Innanlands eru t.d. Haskoélinn i Reykjavik, Haskélinn 4
Akureyri, Kennarahaskéli fslands og Vidskiptahaskélinn 4 Bifrost virkir
samkeppnisadilar Haskéla Islands par sem { pessum skélum er ad finna
nam sem einnig er bodid upp 4 { Haskéla {slands. Vantanlegir nemendur
geta pvi valid milli tveggja skéla og { sumum tilvikum milli priggja. Pvi
fjolbreyttara sem valid er pvi meiri er samkeppnin. Til vidbotar geta
nemendur stundad nam annars stadar en hér 4 landi.

Dessi, 1 raun pronga, skilgreining 4 samkeppni og moérkudum hefur
veri® gagnrynd (Levitt, 1960). Hattan sé su ad med slikri skilgreiningu
hetti fyrirtekjum til ad skilgreina sig of prongt og pau horfi fram hja
hugsanlegum tekiferum eda 6gnunum sem eru 4 60rum moérkudum. Til
a0 koma til mots vid pessa gagnryni ma horfa 4 samkeppni at fra
markadinum eda porfinni sem verid er ad fullnegja (e. market point of
view). P4 er gengid ut fra pvi ad fyrirtaeki sem fullnaegja sams konar pérfum
séu { samkeppni (Andreasen og Kotler, 2003). Pessi skilgreining opnar fyrir
pann moéguleika ad greinar sem vid fyrstu syn virdast alls ekki eiga {
samkeppni eiga i raun { henni (Cravens og Piercy, 2003). Ut fra pessari
skilgreiningu 4 samkeppni eru samkeppnisadilar Haskola {slands allir peir
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sem fullnzegja sému eda sams konar pérfum og Haskoli Islands gerir.
Kannanir syna ad ventingar nemenda eru ekki allar pzr sému (Pérhallur
Gudlaugsson og Valdimar Sigurdsson, 2005). Sumir leggja mikla aherslu a
a0 fa tekiferi til 20 vinna ad rannséknum, adrir leggja meiri dherslu 4 ad
vinna raunverkefni fyrir fyrirteki og stofnanir og enn adrir syna
haskélanami dhuga til a0 efla persénulegan proska.

Samkeppni er einnig oft skilgreind at fra peim peningum sem
vidkomandi hefur til umrida. P4 er talad um ad barist s¢ um sému
peningana (Kotler og Keller, 2009) og horft til pess fjarmagns sem t.d.
fj6lskylda hefur til radstéfunar. Venjuleg fjolskylda parf ad velja 4 milli pess
a0 endurnyja bilinn, setja nytt efni 4 golfin eda ad fara { fri til dtlanda.
bannig gxtu fyrirteeki, sem samkvaemt hinni hefdbundnu skilgreiningu 2
samkeppni tilheyra hvert sinum markadi, att { mikilli samkeppni par sem
pau berjast um sému peningana. Fyrirteki 4 goélfefnamarkadi geti pvi
haglega verid { samkeppni vid fyrirteeki 4 ferdamarkadi. Einnig hafa komid
fram sjéonarmid sem skilgreina samkeppnina at fra tima (Chang, 2006). Er
pa gengid ut fra pvi ad verid sé ad keppa um pann tima sem f6lk hefur til
radstofunar. Timi sem notadur er i eina athéfn verdur ekki notadur { adra.
betta 4 einkum vid { pjoénustu og gerir pad ad verkum ad gerdlikar
pjonustugreinar geta att { samkeppni. Pannig geti leikhts att { samkeppni
vi® héaskoéladeild par sem nemandinn gati akvedid ad nota timann til ad
undirbua sig fyrir fyrirlestur morgundagsins i stad pess a0 fara { leikhus.

Enn 6nnur leid til ad skilgreina samkeppni er ad horfa 4 hana sem
stigbundna (Hollensen, 2003). Hér er { raun um sambland af hefdbundnu
skilgreiningunni 4 samkeppni ad raeda annars vegar og svo samkeppni
byggda 4 porfum hins vegar. A mynd 1 méd sja ad samkeppni fyrir
sykurlausa kéladrykki m4 skipta upp { fimm stig.
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Mynd 1: Mismunandi stig samkeppni
Heimild: Lehmann og Winer, 1991, bls. 22

Fyrsta stigs skilgreiningin gerir td. rad fyrir ad Diet Coke sé i
samkeppni vid Diet Pepsi. Pa er att vid ad pegar sa sem venjulega faer sér
Diet Coke faer sér einhvern annan drykk velji hann Diet Pepsi. Ef sa sem
venjulega faer sér Diet Coke faer sér bragdbaett sédavatn, t.d. Kristal, pegar
hann velur sér annan drykk, ma sja ad samkeppni Diet Coke er allt 6nnur
og vidtxkari en eingdngu vid annan sambarilegan eda eins drykk. Fjéroa
stigs samkeppni gerir enn fremur rad fyrir ad vidkomandi geti valid milli
pess ad fa sér gosdrykk eda bjér, orkudrykk, kaffi eda vatn. Ljoést mé vera
a0 sa er drekkur vatn drekkur ekki gosdrykk 4 medan. Fimmta stigs
samkeppnin gerir svo rad fyrir ad vidkomandi purfi ad velja 4 milli pess ad
fa sér eitthvad a0 drekka eda nota peningana til ad kaupa sér is, fa sér
skyndibita, horfa 4 fétboltaleik eda leigja sér myndband.

A undanférnum misserum hefur nokkud verid raett um samkeppni milli
haskoéla. Pad er pa gjarnan gert med jakvedum formerkjum, p.e. 20 med
tilkomu samkeppninnar batni starf skélanna 4 pann hatt ad samkeppnin
virki sem hvati til a0 standa sig betur en 4dur. Eins og ad framan greinir
hefur samkeppni 4 sér margar hlidar. Pegar rett er um samkeppni 4
skolamarkadi parf ad vera ljost vid hvad er att. Snyst samkeppni fyrst og

fremst um ad lada ad sér sem flesta nemendur og fa greitt fyrir sem flestar
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,»preyttar einingar eda snyst hin um ad lada ad sér hafa kennara eda ad
na athygli stjornvalda? T peirri rannsékn sem fjallad er um 1 tengslum vid
pessa grein er fyrst og fremst horft 4 samkeppni um nemendur. Gengid er
ut fra pvi ad pvi fleiri kostir sem { bodi eru fyrir nemendur pvi meiti sé
samkeppnin. Deildir Haskéla Islands bta vid mismunandi adst6du hvad
petta vardar og eru pad fyrst og fremst lagadeild, verkfraedideild og
vidskipta- og hagfredideild sem eiga { hvad mestri samkeppni um
nemendur innanlands. Ahrif samkeppninnar eru margvisleg og er i
greininni lagt mat 4 pau ahrif sem samkeppnin hefur 4 vantingar nemenda
til veittrar pjonustu, skynjun peirra 4 frammist6du og tryged nemenda vid

skélann/deildina sem og til pjénustunnar sem peir fa.
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3 Ventingar

Flestir hafa einhverja pekkingu 4 vantingum og edli peirra. bad er pod
naudsynlegt ad peir sem skipuleggja pjoénustu hafi géda og haldbzra
pekkingu og skilning 4 peim (Zeithaml og Bitner, 2003). Pannig er bent 4
a0 pegar Malcolm Baldrige National gedaverdlaunin eru veitt er
sérstaklega kannad hve vel hugsanlegir vinningshafar pekkja vantingar
vidskiptavina sinna (Walker og Baker, 2000). Reglulegt mat a préun
ventinga virdist pvi forsenda fyrir arangri hvad vardar pad ad veita géda
piénustu. T pessu sambandi er mikilvagt ad horfa til pess ad mat 4
ventingum getur verid margs konar. Pannig getur mat 4 mikilvagi verid
um leid mat 4 ventingum (sja Zeithaml og Bitner, 2003; Hayes, 1998;
Lovelock og Writz, 2001) en peirri adferd er beitt vid mat 4 ventingum {
peirri rannsékn sem hér er til umfjéllunar.

begar skilgreina 4 ventingar er mikilvagt ad hafa { huga ad vantingar
eru ekki eitthvad ecitt heldur samsafn margra tilfinningalegra atrida
(Gronroos, 2000). T rannsékn Ojasalos (2001) er ventingum skipt upp i
prja hluta, o6ljésar ventingar (e. fuzzy expectations), ljésar vaentingar (e.
explicit expectations) og sjalfsagdar ventingar (e. implicit expectations).
bratt fyrir ad rannséknin hafi verid bundin vid sérfredipjénustu kemur 1
1j6s ad pessi skipting virdist eiga agzetlega vid pjonustu almennt (Gronroos,
2000). Me0 6ljosum vantingum er att vid pad pegar vidskiptavinurinn byst
vid a0 pjonustuadilinn leysi vandamalid, an pess p6 ad gera sér grein fyrir
hvad til parf svo a0 pad gerist. Ljosar ventingar eru hins vegar skyrar {
huga vidskiptavinarins og geta pessar ventingar ymist verid raunhafar eda
oraunheefar, sanngjarnar eda 6sanngjarnar. Sjalfsagdar vantingar eru per
ventingar sem vidskiptavinurinn gerir rad fyrir ad fa uppfylltar an pess ad
hugsa um pad sérstaklega eda ad purfa ad fara fram a pad. Petta likan

Ojasalos ma sja 4 mynd 2.
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Veentingalikan Ojasalos
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Bein &hrif
LT —>
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Mynd 2: Ventingalikan Ojasalos
Heimild: Byggt 4 Ojasalo, 2001

Eins og sja ma 4 mynd 2 er akvedid samband milli éljésra ventinga,
ljosra veentinga og sjalfsagdra veentinga. Oljésar vantingar leida af sér ljésar
vantingar, sem aftur leida af sér sjalfsagdar ventingar. Obeint samband er
4 milli sjalfsagdra vantinga og ljésra vaentinga. I likaninu er 16gd hersla 4
a0 allar pessar vantingar purfi ad skilgreina og forma svo ad gadi verdi
tryged til lengri tima litio.

Eitt algengasta likan vaentinga er byggt 4 rannséknum Zeithamls, Berrys
og Parasuramans (1993) og pritt fyrir ad ymis 6nnur l{kdn hafi komi® fram
(sja t.d. Gronroos, 1988) byggja flestir héfundar 4 pessari rannsékn {
umfjdllun sinni um ventingar (sja t.d. Bruhn og Georgi, 20006; Fisk, Grove
og John, 2000; Palmer, 2001, Lovelock og Writz, 2004 og Zeithaml, Bitner
og Gremler, 2000). Par er ventingum skipt { tvo hluta, éskapjonustu, (e.
desired services) og asmttanlega pjénustu (e. adequate services).
Oskapjénusta er s pjénusta sem vidskiptavinurinn vonast til ad f4, .e.
6sk um frammistédu pess er veitir pjonustuna. Aszttanleg pjonusta er su
pjonusta sem vidskiptavinurinn telur aszttanlega og fullnagjandi. Fari
frammistada pess sem pjonustuna veitir nidur fyrir pessi mork finnst
vidskiptavininum ad hann fai ekki fullnzgjandi pjonustu. Nokkud hefur
verid rannsakad hvort vidskiptavinir hafi somu vantingar til allra adila {
s6mu grein (Woodruff, Cadotte og Jenkins, 1987). Flest bendir til ad svo sé

ekki, p.e. ad veentingar séu par sému { dkvednum hluta greinarinnar en
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olikar pegar greinin er skodud { heild sinni. Liklegt er ad vidskiptavinir hafi
adrar ventingar til almenningssamgangna en pjoénustu leigubifreida svo ad
demi sé tekid (sja nanar Higgins, 2002; Rotondaro, 2002 og Farsad og
Elshennawy, 1989).

Bilid 4 milli 6skapjonustu og asxttanlegrar pjonustu er kallad
umburdarlyndi. Sa sem fer tiltekna pjonustu settir sig vid einhver fravik
fra o6skapjonustu. A mynd 3 ma sja sambandid milli éskapjonustu,
aszttanlegrar pjénustu og umburdarlyndis dsamt 4dhrifapattum sem ymist

hafa dhrif 4 6skapjonustu, asazttanlega pjonustu eda baxdi stigin.

e Ytri veentingar e Ytri loford
¢ Dekking/alit/ . — e Innri loford
afstada Vantingar ® Ordspor
e Parfir Oska- e Fyrrireynsla
pjonusta
5
Umburdar-
o Mikilveegi lyndi
e Adrir valkostir » | Aszettan . ¢ Fyrirsjaanleg
o sattanleg i
* Eigin pétttaka FonsE frammistada
o Adstedur A
I bjonustugap/fall
Skynjun

Mynd 3: Ventingalikan Zeithamls, Berrys og Parasuramans
Heimild: Byggt 4 Zeithaml og Bitner, 2003

Eins og sja ma 4 mynd 3 hefur umburdarlyndi efri og nedri mork.
Frammistada sem lendir innan pessa marka vekur ekki neina sérstaka
eftirtekt, p.e. allt er eins og vid er ad blast og hegt er ad «tlast til. Petta bil
hefur pvi stundum verid kallad ahugaleysisbil (Heskett, Sasser og
Schlesinger, 1997). Frammistada sem lendir utan pessa marka framkallar
hins vegar vidbr6gd. Ef pjonustan er mun betri en vid biumst vid verdum

vid anxgd og malum hugsanlega med pjonustunni. Ef hin er verri en vid
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biumst vid og lendir nedan marka asettanlegrar pjéonustu verdum vid
6anxegd, viljum kvarta og hallmalum jafnvel pjénustunni.

Oskapjénustan er, eins og adur segir, efri mork ventinganna. Petta er
pad stig pjonustu sem vidskiptavinurinn vonast til ad fa, { raun pad sem ad
hann vonar ad komi 1t tr framkvaemdinni. Oskapjénusta er pvi sambland
af pvi sem vidskiptavinurinn telur ad gaeti ordid nidurstadan annars vegar
og svo hver hun wtti ad vera hins vegar (Grénroos, 1982 og Brown og
Swartz 1989). Sem demi um 6skapjénustu maetti taka haskoélastident sem
er a0 utskrifast og leitar til atvinnumidlunar { leit sinni ad starfi a0 nami
loknu. Oskapjénustan vari s ad atvinnumidlunin dtvegadi honum strax
starf vid haefi par sem launin varu gbd, sem og 6nnur fridindi. Studentinn
attar sig po a pvi a0 ekki er vist a0 nakvamlega petta gerist, bxdi vegna
pess ad adstedur geta verid med peim heetti ad erfitt er ad Gtvega gdda
vinnu en einnig vegna pess ad ekki er vist ad vinnumidlunin sé einmitt {
sambandi vid pad fyrirteeki sem studentinn hefdi mestan dhuga 4 ad starfa
hja. Stddentinn geti pvi swmtt sig vid ecitthvad minna en sem
6skapjonustunni nemur, s.s. heldur laegri laun eda starf sem er ekki alveg 4
pvi svidi sem hann hefur menntad sig a. Pessi nedri moérk eru kollud
aszttanleg pjonusta, p.e. nedri moérk frammistédu (Woodruff, Cadotte og
Jenkins, 1987). A milli 6skapjénustu og asettanlegrar pjénustu er pad sem
kallad er umburdarlyndi (Parasuraman, Berry og Zeithaml, 1991a og
Parasuraman, Berry og Zeithaml, 1991b). Ef frammistadan fer upp fyrir
efri mork, p.e. upp i 6skapjonustu, verdur vidskiptavinurinn mjég anegdur
og er tilbiinn ad mala med pjénustunni. Ef frammistadan fer nidur fyrir
nedri mork umburdarlyndis, p.e. nidur fyrir dsxttanlega pjénustu, verdur
vidskiptavinurinn 6anegdur og liklegur til ad kvarta eda hallmala
pjonustunni vid pridja adila (Berry, Parasuraman og Zeithaml, 1993).
Rannséknir syna ad umburdarlyndid er hreyfanlegt par sem aswxttanleg
pjonusta breytist mun oftar og meira en 6skapjonusta (sja Zeithaml, Bitner
og Gremler, 2006 og Doole, Lancaster og Lowe, 2005). Peir sem nota
tiltekna pjonustu  hafa mismiki® umburdarlyndi gagnvart sému
frammist6du. Margir pettir hafa ahrif 4 ventingarnar, s.s. persénulegar
parfir, alit og afstada, sem hefur fyrst og fremst ahrif 4 Gskapjonustu.
Mikilveegi, adrir valkostir, eigin patttaka og adstzedur hafa hins vegar fyrst
og fremst ahrif 4 aszttanlega pjénustu. Einnig hafa innri og ytri loford,
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ordspor og fyrri reynsla ahrif 4 6skapjonustu en einnig 4 fyrirsjaanlega
frammistddu, sem aftur hefur dhrif 4 4smttanlega pjonustu (sja nanar 2
mynd 3).

[ mati 4 geedum pjénustu er mikilvagt ad leggja mat 4 ventingar eda
mikilvagi um leid og lagt er mat 4 frammist6du (Parasuraman, Zeithaml og
Berry, 1994 og Falzon, 1988). Mzlitakid sem studst er vid i pessu mati
gengur undir nafninu SERVQUAL og pratt fyrir nokkra gagnryni 4
adferdafredina (sja t.d. Cronin og Taylor, 1992 og Teas, 1993) hefur
héfundum likansins tekist ad syna fram 4 mikilvegi pess ad meta samtimis
ventingar og frammistédu, sérstaklega pegar horft er til notagildis
nidurstadna fyrir stjérnendur. Gagnrynin ligeur fyrst og fremst { pvi ad
erfitt sé ad leggja mat 4 veentingar og pvi sé slikt mat { raun mat 2
frammistédu fremur en vantingum. Til ad vinna bug 4 pessu vandamali
hafa margir farid pa leid a0 nota mikilvaegi sem malikvarda 4 ventingar (sja
td. Hayes, 1998, Williams, 2002 og Christensen, 2004) og setja
nidurstéOurnar fram a svokolludu mikilvaegis- og frammistédukorti (sja
Zeithaml og Bitner, 1996). Pad ad skynsamlegt sé ad nota mikilvagi
pjonustupatta sem melikvarda 4 ventingar til frammist6du { peim pattum
tékkst einnig stadfest { forkénnun héfundar medal nemenda { vidskipta- og
hagfradideild Haskola Islands, en par kom { 1j6s ad mjoég sterkt samband
var 4 milli mats 4 ventingum annars vegar og mats 4 mikilvagi hins vegar
(x(26) = 0,963; P<0,001). Eins og sja ma er sambandid mjog sterkt (sja
Cohen, 1988) og pvi er farin su leid { peirri rannsékn sem hér er til
umfjollunar ad nota mikilvegl sem melikvarda 4 vantingar, enda eiga
svarendur alla jaftna mun audveldara med ad segja til um hve mikilvaegt
tiltekid atridi er ad peirra mati en ad segja til um vantingar sinar { tengslum
vid pad (sja Cronin og Taylor, 1992 og Boulding, Kalra, Staclin og
Zeithaml, 1993).
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4 Skynjun

Skynjunarhugtakid (e. perception) pegar pjénusta er annars vegar er { raun
mat vidskiptavinar 4 gedum veittrar pjonustu (Andreassen, 1994). Hér er
16gd ahersla 4 a0 um skynjun er ad reda og upplifun pess sem far
pjonustuna. Pannig geta mismunandi vidskiptavinir (eda sami
vidskiptavinur { mismunandi skipt) upplifad sému frammist6du med
mismunandi haetti par sem skynjunin er hdd vaentingum 4 hverjum tima,
sem og 60rum ytri og innri ahrifapattum (sja Zeithaml, Bitner og Gremler,
2006). G0i pjénustu er grundvallaratridi { skynjun neytenda (Solomon,
Bamossy og Askegaard, 2002). Ef tilbodid er nanast eingbngu pjoénusta
skiptir mat vidskiptavinar 4 gedum hennar meginmali. Jafnvel par sem
tilbodid er sambland apreifanlegrar véru og pjoénustu geta pjonustugedi
skipt meginmali vid heildarmat 4 pvi sem vidskiptavinurinn fer { hendur
(sja t.d. Zeithaml og Bitner, 2003).

Segja ma ad formlegt mat 4 pjonustugedum megi rekja til rannsékna
Olivers (1977) annars vegar og Olshavskys og Millers (1972) hins vegar. I
badum pessum rannséknum getir mikilla ahrifa fra rannséknum
Carlsmiths og Aronsons frd 1963 (sja Kasper, Helsdingen og Gabbott,
2006, bls. 183). Ut fra pessu ma sja ad tiltolulega nylega er farid ad fialla
pjonustugedi og mat 4 peim i tengslum vid stjornun. Enn fremur kemur
vel fram { framangreindum heimildum ad adferdir vid ad meta
pjonustugedi hafa proast at fra 60rum greinum, s.s. framleidslustjornun og
almennri gxdastjornun. Mikilvegt er pvi fyrir pa sem @tla a0 meta
pjonustugedi ad pekkja vel til gedamala almennt. Garvin (1988) kynnti
fimm mismunandi leidir til ad 60last skilning 4 gedum. Pessar fimm leidir

til 20 meta gedi eru:

gdi byggd 4 yfirburdaframmistddu (e. transcendent-based),
gx0i byggd a eiginleikum (e. attribute-based),
g20i byggd 4 afstédu notandans (e. user-based),

g0l Ut fra framleidslu (e. manufacturing-based)

LA e

gx0i byggd 4 virdi (e. value-based).
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Eins og sja ma er hér um afar Olikar skilgreiningar ad rxda.
Skilgreiningar 1, 3 og 5 byggjast 4 mati vidskiptavina en skilgreiningar 2 og
4 4 framleidslu. Eins og 4dur hefur komid fram ganga malingar 4
pjonustugedum ut a pad ad meta skynjun vidskiptavina a veittri pjonustu
og tengjast pvi sterkt skilgreiningum 1, 3 og 5.

Gronroos (1988) setti fram skilgreiningu um hvernig vidskiptavinir
metu gedi pjoénustu. Lagdi hann mikla dherslu 4 ad skynjun 4 gaedum
pjénustu tengdust mikid eiginleikum pjénustunnar, p.e. ad hun sé ad miklu
leyti 6apreifanleg, sé ferill fremur en hlutur, eigi sér stad { rauntima og ad
vidskiptavinurinn gegni gjarnan veigamiklu hlutverki. Enn fremur benti
Gronroos a athyglisvert sjonarmid, p.e. ad ekki skiptir eingdngu mali
HVADA pjénustu madur far heldur einnig HVERNIG hun er
framkvaemd. T pessu sambandi talar hann um tvar gedaviddir, teknileg
gx0i annars vegar og gadi ferilsins hins vegar. Taknileg gzdi eru { raun
gx0i utkomunnar, p.e. HVADA pjonusta er veitt. Gadi ferilsins standa
fyrir HVERNIG pjonustan er innt af hendi og er pa horft til allra peirra
samskipta sem eiga sér stad 4 medan pjoénustan er veitt.

Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985) 16g0u grunninn ad adferd til ad
meta gedi pjonustu sem kollud hefur verid SERVQUAL. DPessi adferd var
nanar utferd { rannsékn Parasuramans, Zeithamls og Berrys (1988) og
margir hafa lagad adferdina ad sinum adstedum (Finn og Kayande, 2004).
Sidan 1985 hafa héfundar SERVQUAL préad adferdina afram i peim
tilgangi a0 betrumbata hana en med pvi ad nota nidurstdour

pattagreiningar var gert rad fyrir 10 viddum { upphaflega likaninu:

o Apreifanleiki (e. tangibles). Adstada, teeki, starfsfolk og
umgjoéro.

o Arcidanleiki (e. reliability). Hafnin til ad veita pjénustuna med
réttum haetti.

e Svorun/vidbrogd (e. responsiveness). Viljinn til ad adstoda
vidskiptavini.

e Hafni (e. competence). Hvort til stadar er rétt pekking og
hefni til ad veita pjénustuna.

e Kurteisi (e. courtesy). Kurteisi, virding, umhyggja og

vingjarnlegt viOmot.
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e Traverdugleiki (e. credibility). Traust, truverdugleiki og
heidarleiki.

e Oryggi (e. security). Laus vid ahzttu og 6gn.

e Adgengi (e. access). MOguleikinn 4 a0 hafa samband.

e Samskipti (e. communication). Hvort vidskiptavinum er haldid
upplystum.

e Skilningur (e. understanding). Vidleitni til ad skilja parfir og
Oskir vidskiptavina.

bPessum tiu viddum hefur verid fakkad i fimm (sja Zeithaml, Bitner og
Gremler, 2000) og hefur pessi adferd verid leidandi i rannséknum 4
pjonustugedum. Viddirnar ganga gjarnan undir nafninu RATER-viddirnar
(sja Kasper, Helsdingen og Gabbot, 2000) en par eru:

o Arcidanleiki (e. reliability). Hafnin til ad framkvema pa
pjénustu sem lofad var 4 traustan og réttan hatt.

e Traverdugleiki (e. assurance). Pekking og framkoma starfsfolks
asamt getu fyrirtaekisins og starfsfolks pess til ad studla ad
trausti og traverdugleika.

o Apreifanleiki (e. tangibles). Umgjérd pjonustunnar, s.s. adstada,
bunadur og utlit starfsfolks.

e Hiluttekning (e. empathy). St umhyggja sem fyrirteckid synir
vidskiptavinum sinum.

e Svorun og vidbrégd (e. responsiveness). Viljinn til ad hjalpa

vidskiptavinunum og veita peim fullnaegjandi pjénustu.

A mynd 4 ma sja tengsl gedaviddanna vid pjénustugedi og med hvada
hetti pjonustugedi tengjast anegju vidskiptavina. Enda pétt hugtdkin
pjonustugedi og anzgja vidskiptavina hafi fengid aukna athygli stjérnenda
og rannsakenda sidastlidin ar virdist vera tilhneiging til ad leggja ad j6fnu
anzegju og gadi, p.e. ad petta tvennt sé { raun eitt og hid sama. Anzgja er
mun vidtekara hugtak en pjénustugedi en pau grundvallast fyrst og fremst
a tilteknum pjoénustuviddum eda eiginleikum. Dbjénustugedi eru pvi

veigamikill dhrifapattur 4 anaegju vidskiptavina en adrir pettir hafa einnig
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ahrif, s.s. personulegir pattir, adstedur, verd og vorugedi (Parasuraman
Berry og Zecithaml, 1994). A mynd 4 ma sja ad pjénustugedi eru adeins
einn af fleiri pattum sem eiga hver sinn patt { heildaranzegju vidskiptavina.

Med gaedum pjoénustu er pvi adeins heaegt tskyra hluta heildaranegjunnar.

- Adstaedur
Areidanleiki
Svorun pjénustu-
Traverdugleiki —> | .
Hluttekning geedi
Apreifanleiki
Voru- Anagja
geedi vidskiptavina
Verd
Persénulegir

peettir

Mynd 4: Ahrifapattir 4 anzgju vidskiptavina
Heimild: Zeithaml og Bitner, 1996, bls. 75

bekking 4 pattunum, p.e. 60rum pattum en pjéonustugedum, skiptir pvi
miklu mali pegar verid er ad leggja mat 4 afst6du vidskiptavina til pjonustu
par sem aldrei verdur hagt ad skyra Ut nema hluta af heildaranzgju
vidskiptavina med pjénustugedum eingéngu. 1 rannséknum 4 tengslum
pjonustugeda vid heildaranagju er pvi gengid ut fra ad pjonustugedi studli
a0 anagju vidskiptavina en taka purfi tillit til annarra patta pegar leggja 4
mat 4 heildaranagju (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006)

[ sinni einféldustu mynd skilgreinir SERVQUAL gedi sem muninn 4
ventingum vidskiptavina annars vegar og skynjun a veittri pjoénustu hins

vegar. Med adferdinni er 16g0 ahersla 2 a0 mala skynjun, sem og vantingar
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eda mikilvaegi. Fyrir hverja vidd er pd hzgt ad meta pjonustugedin

samkvaemt eftirfarandi formulu:

Skynjun — Ventingar = bjénustugedi

S-V=p

Nokkud skiptar skodanir eru 4 talkun nidurstadna (sja Kasper,
Helsdingen og Gabbot, 2006). Sé malt 4 fimm stiga kvarda gati ein tulkun
verid si ad mestu gxdin séu pegar utkoman er 4, pe. 5 1
frammist6dumealingunni og 1 { vantinga-/mikilvegismalingunni. Med
somu  skilgreiningu  veru  minnstu  gedin -4, pe. 1 i
frammistédumelingunni og 5 { mikilvegismalingunni. Fyrra demid bendir
til pess a0 um svokallad yfirskot sé ad reda en pa er frammistadan mjog
g60 { atridi sem skiptir litlu mali, sem taplega er eftirséknarverd
nidurstada. Seinna daemid ber med sér veikleika en pd er frammistadan
mjog slok 1 atridi sem skiptir miklu mali. T pessari grein er fyrst og fremst
horft 4 mismuninn, p.e. bilid milli ventinga/mikilvegis og skynjunar.
Venjulega er hér um neikvett gildi ad raeda, p.e. ventingarnar fa fleiri stig
en frammistadan, en stundum er gildid jakvatt. bvi meira sem bilid er, pvi
meiri athygli 4 vidkomandi atridi ad fa pegar kemur ad forgangsrédun
adgerda.

Margir adrir hafa horft 4 pjonustugedi sem samspil nokkurra vidda eda
adgerda. Pannig tala Brady og Cronin (2001) um prjar viddir, gaedi
utkomunnar, gedi pjonustuferilsins og gadi hlutlegra patta. Bitner (1993)
kynnti enn fremur til ségunnar pjénustutilvist (e. evidence of service) en
par er talad um foélk (e. people), ferla (e. process) og umgjord (e. physical

evidence).
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5 Tryggo

Hugtokin tryggd (e. loyalty) og tengsl vid vidskiptavini (e. customer
relationships) eru lykilhugtok { nutimamarkadsstarfi (Zinkham, 2001).
Mikilvaegi pess ad byggja upp grunn af tryggum vidskiptavinum byggist 4
pvi sjénarmidi ad alla jafna sé 6dyrara ad halda i pa vidskiptavini sem
tyrirtaki® hefur pegar en ad afla nyrra (Kotler, Armstrong, Saunders og
Wong, 2001 og Zeithaml, Parasuraman og Berry, 1990). Hugtakid tryggd i
markadsfredum er natengt hugtakinu tengsl (e. relationship) { sému
fredum (Moller og Halinen, 2000). Vidskiptavinur sem fer goda pjoénustu
og er anegdur med hana er liklegri til ad syna meiri tryggd vid pa pjonustu,
ymist med pvi ad kaupa pjénustuna aftur eda mezla med henni vid adra
(Boulding, Kalra, Staelin og Zeithaml, 1993). Einnig kemur { lj6s ad tryggd
og anegja vidskiptavina getur aukist ef rétt er brugdist vid mistbkum sem
att hafa sér stad { pjoénustuframkvemd (McCollough, Berry og Yadav,
2000, Zeithaml, Berry og Parasuraman, 1993 og Grénroos, 1990).

Nokkud hefur verid rannsakad med hvada hetti 4 ad byggja upp
tryggan vidskiptavinahoép (sjd t.d. Christopher, Payne og Ballantyne, 1991,
Gummesson, 2002 og Griffin, 1997) en ekki sidur af hverju vidskiptavinir
mynda tryggd vid tiltekid fyrirtaeki, voru eda vorumerki (Gwinner, Gremler
og Bitner, 1988). Horfa md 4 tryggd eingéngu ut fra hegdun, s.s. sem
endurtekin kaup. Vandamalid vid pessa nalgun er fyrst og fremst pad ad
margir sem endurtaka kaup gera pad vegna pess ad peir hafa engan annan
kost. Petta 4 t.d. vid { almenningssamgéngum en @tla ma ad nemendur noti
almenningsfarartaecki a0 einhverju leyti vegna pess ad peir hafa ekki um
annad ad velja. Einnig parf a0 taka til greina skiptikostnad en pa metur
vidskiptavinurinn pa fyrithéfn, og hugsanlega kostnad, vid ad skipta um
pjénustuadila sem meiri en avinninginn (Kotler, Wong, Saunders og
Armstrong, 2005). DPetta 4 td. vid0 um bankapjénustu 4
einstaklingsmarkadi, sem og sérfredipjonustu a  fyrirtekjamarkadi.
bjonustufallid parf ad vera mjég mikid til ad réttleta skiptikostnadinn. Hin
leidin er ad horfa 4 tryggd sem sambland af hegdun, vidskiptavinurinn
kaupir aftur, og vidhorfi, vidskiptavininum likar vid fyrirtekid og er
tilbuinn a0 mela med pvi vid adra. Vidskiptavinir geta verid mjog jakvadir
gagnvart tiltekinni pjonustu pott peir geti ekki nytt sér hana af einhverjum

astzdum. Einnig m4 benda 4 sjénarmid sem ganga ut 4 ad stundum sé ekki
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askilegt a0 vidskiptavinir komi aftur og aftur. Pannig er ekki wskilegt ad
nemandi komi aftur og aftur i sama namskeidid eda skjolstedingur
félagslegrar pjonustu sé upp 4 hana kominn um alla €ilifd. T badum pessum
tilvikum er p6é mikilvegt ad vidkomandi hafi jakvaett vidhorf til

pjonustunnar og sé tilbtinn ad mzla med henni vid adra eins og vid a.
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6 Samkeppni, ventingar, skynjun og tryggo

I rannsékninni er unnid Gt fra rannséknarspurningunni: ,,Hefur samkeppni
einhver ahrif 4 veantingar, skynjun og tryggd vidskiptavina?“ Miklar
breytingar hafa att sér stad { haskélaumhverfinu hér a landi sidastlidin ar.
Breytingarnar felast fyrst og fremst i pvi ad tekid hafa til starfa haskolar
sem veita Haskola Islands samkeppni.

Eins og adur segir eru pad fyrst og fremst prjar deildir { Haskola Tslands
sem bua vid mikla samkeppni, en pad eru lagadeild, vidskipta- og
hagfredideild og  verkfredideild.  DPessi  fullyrding  byggist 4
samkeppnisgreiningu sem gerd var i tengslum vid stefnumoétunarvinnu
Haskola Tslands en par kemur fram ad pad séu einkum pessar deildir sem
bda vid samkeppni um nemendur hér 4 landi. Til ad meta nidurstédur eru
pessar deildir teknar saman { einn hép, kalladar samkeppnisdeildir, og adrar
deildir eru settar saman { vidmidunarhép, kalladar adrar deildir.

I tengslum vid rannséknarspurninguna og pa fredilegu umfiéllun sem

finna ma framar { greininni eru settar fram eftirfarandi tilgatur:

e T1: Nemendur { samkeppnisdeildunum hafa meiri vantingar til
pjénustupatta en nemendur { 60rum deildum. Gengid er ut fra
pvi 20 aukid val, og par med samkeppni, hafi pau ahrif 2
ventingar nemenda ad peir geri meiri kréfur en nemendur {
60rum deildum gera.

e T2: Umburdarlyndi nemenda i samkeppnisdeildum er minna
en nemenda i 60rum deildum. Gengid er ut fra pvi ad aukid
val, og par med samkeppni, hafi pau ahrif ad par sem
samkeppni er til stadar sé pjonustan demd hardar en annars
stadar og pad hefur pau dhrif ad pjénustugapid/-bilid steekkar.

e T3: Nemendur samkeppnisdeilda eru ekki eins tryggir
skélanum og nemendur annarra deilda. Hér er studst vid tver
spurningar sem mela tryggd. Pessar spurningar fjalla um likur 4
pvi ad nemendurnir meli med pjénustunni annars vegar og
likur 4 pvi ad peir velji hana aftur hins vegar. Gengid er ut fra
pvi ad nemendur samkeppnisdeilda syni skélanum ekki eins

mikla tryggd og nemendur annarra deilda.
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e T4 Sterkt samband er 4 milli heildaranegju og tryggdar.
Gengid er ut fra pvi ad pvi dnagdari sem vidkomandi er med
frammistéduna, pvi tryggari sé hann skélanum. Hér er tryggd
metin sem vilji vidkomandi til a0 mzla med pjoénustunni vid
adra og velja hana aftur ef hann vari { peim sporum ad hefja

nam.

Rannsoknarkaflanum er skipt { prja undirkafla. Fyrst er fjallad um
a0ferdir og upplegg rannséknarinnar en par er gerd grein fyrir pvi hvers
konar gbgn voru notud, hvada adferdir voru notadar vid gagnadflunina og
hvernig spurningalistinn var uppbyggour. Pa er fjallad um med hvada hatti
unnid var ar gégnunum og ad sidustu er gerd grein fyrir nidurstédum. Par
er leitast vid ad svara rannséknarspurningunni og hvort haegt sé ad stydja

per fjorar tilgatur sem settar eru fram.

6.1 Aodferd og upplegg rannséknarinnar

Gognin byggjast 4 tveimur sjalfstedum kénnunum medal annars ars nema
vid Haskola Islands 4rid) 2005 og 2006. I badum tilvikum féru kannanirnar
fram { febrdar og i bidum tilvikum var svérun riflega 40%. 1 fyrri
kénnuninni fékkst 461 svar en 538 svOr ar peirri seinni. Heildarfjoldi svara
er 999, 300 fra nemendum samkeppnisdeilda og 699 fra nemendum
annarra deilda. Framkvemd var eins { badum tilvikum og syna nidurst6dur
a0 urtakid endurspeglar vel kynskiptingu { skélanum, sem og skiptingu 4
fj6lda nemenda milli deilda.

Studst var vid préada utgafu af SERVQUAL en spurningalistinn var
settur upp 1 vefforritinu WebSurveyor. Sendur var péstur 4 alla nemendur 4
60ru ari og tvisvar var send it aminning til peirra er attu eftir ad svara. i
badum tilvikum t6k svérun kipp og bendir pad til pess a0 med adferd sem
pessari, p.e. netkénnun, svari peir sem 4 annad bord xtla ad gera pad, strax
eda fljotlega eftir ad peir lesa télvupostinn.

Spurningalistinn var fjérskiptur. { fyrsta hluta voru nemendur bednir
um a0 taka afstd0u til sextan fullyrdinga sem standa fyrir tiltekin atridi {

pjonustunni eda umgjérd hennar og var studst vid fimm stiga Likert-
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kvarda par sem 1 st60 fyrir mjoég 6sammala og 5 fyrir mjog sammala.

Eftirfarandi fullyrdingar voru settar fram:

10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.

Vid skoélann er 6flugt félagslif.

[ naminu fe ég tekiferi til 20 vinna vid rannsdknir.

[ naminu fe ég tekiferi til 20 vinna verkefni fyrir fyrirteki og
stofnanir.

Deildin er buin taekjabunadi sem uppfyllir keéfur niatimans.
Husnxdi uppfyllir vel parfir minar.

Framkoma starfsfélks (kennarar og adrir) ber vott um
fagmennsku.

Gogn um pjénustu deildarinnar, s.s. baklingar, kennslugdgn og
Ef kennari hefur lofad ad gera eitthvad fyrir akvedinn tima, pa
er stadid vid pad.

bjonustan sem deildin veitir er skilvirk.

Eg ber traust til starfsfolks deildarinnar.

Starfsfolk deildarinnar synir mér avallt kurteisi.

Kennarar deildarinnar geta svarad spurningum minum um
namsefnid af pekkingu.

Eg finn a0 kennarar deildarinnar vilja veita mér persénulega
pjonustu.

Starfsfolk deildarinnar hefur pekkingu til ad svara spurningum
minum vardandi reglur, skraningu o.p.h.

Starfsfélk deildarinnar er vingjarnlegt { vidmoti.
Namskeidsgogn eru til reidu pegar ég parf 4 peim a0 halda.

Spurningarnar reyndust vera med vidunandi innri areidanleika en midad

var vi0 ad innri areidanleiki, mazldur sem Cronbachs-alfa («), vaeri ekki

legri en 0,7, sem er algengt vidmid (Groth-Marnat, 2003). Innri

arei®anleiki er maeling 4 pvi hvort atridi kvardans, p.e. spurningarnar, mela
sému eda samskonar hugmynd eda ekki (DeVellis, 2003). Eftir pvi sem
Cronbachs-alfa er haerri (nalgast 1,0) pvi einsleitari eru atridin { viOkomandi

kvarda eda spurningalista og pvi liklegra er ad pau mezli 6ll sému
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hugmyndina. Reiknad alfa fyrir paer 16 spurningar sem notadar voru {
rannsékninni var 0,817 pegar spurt var um frammistédu en ef spurningu 1
veeri sleppt myndi alfa-studullinn hzkka i 0,821 enda fellur pad atridi,
félagslifid, ekki undir pjénustu skélans vid nemendur heldur er pad fyrst
og fremst { hondum nemendanna sjalfra.

I 60rum hluta voru nemendur bednir um a0 segja til um mikilvagi
peirra sextan atrida sem fram koma { hluta eitt. Tilgangurinn med pvi er ad
fa pad fram ad atridi skipta mismiklu mali fyrir nemendur og mikilvagt er
a0 standa sig vel 1 pvi sem skiptir miklu mali og lata urbztur hafa forgang
pegar um er ad reda slaka frammist6du { mikilvagu atridi. Hér er mikilvagi
notad sem melikvardi 4 vantingar par sem i ljés kemur ad mjég sterk
fylgni er 4 milli mikilvegis og ventinga. Reiknad alfa fyrir spurningarnar
pegar spurt var um mikilvagi var 0,777.

[ pridja hluta var spurt um sex atridi. Fyrstu prjar spurningarnar téku til
afstddu nemenda til Nemendaskrar, Uglunnar og Namsradgjafar. Fjéroa
spurningin tengdist heildaranaegju, fimmta fjalladi um likur 4 pvi ad
vidkomandi myndi mela med nami vid Haskéla Islands og sjétta um
likurnar 4 pvi hvort vidkomandi myndi aftur velja Haskéla Islands ef verid
vaeri ad hefja ndam nd. 1 pessari grein er ekki fjallad sérstaklega um
nidurstédur er tengjast Nemendaskra, Uglunni eda Namsradgjof. Seinni
prjar spurningarnar eru hins vegar notadar til ad varpa ljési 4 tryggd
nemenda vid skélann og hvort samband er 4 milli heildardnegju og
tryggoar.

Fjordi hluti spurningalistans tengdist bakgrunni svarenda, s.s. aldri,
kyni, deild og ndmshrada, og er fyrst og fremst atladur til drvinnslu

gagnanna.

6.2 Greining gagna og urvinnsla

Eftir a0 gagnadflun lauk voru gégnin flutt yfir { forritid SPSS til nanari
urvinnslu. Dreifigreining (e. ANOVA) var notud vid tolfreedilega greiningu
til a0 kanna hvort munur vari milli hépa samkvaemt bakgrunnsbreytum og
til 20 kanna hvort munur veri milli nemenda ur samkeppnisdeildum annars

vegar og 6drum deildum hins vegar var notad t-préof. Adeins er talad um
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mun { nidurstédum pegar hann er télfredilega marktekur midad vid 5%
marktektarmork.

Nidurstdédur spurninga r hluta eitt og tvé eru settar fram a radarkorti
par sem samtimis méi sja afst6ou til allra pjénustuspurninganna og
mikilvagis peirra. Skynjun er maeld 4 fimm stiga kvarda par sem 1 stendur
fyrir mjég 6sammala og 5 fyrir mjég sammala. Mikilvaegid er einnig melt 4
fimm stiga kvarda en par stendur 1 fyrir litid mikilvaegi en 5 fyrir mikid
mikilvegi. Gapid eda bilid 4 milli frammist6du og mikilvaegis er hid
eiginlega pjonustugap. Mikid bil pydir oftast ad um er ad rxda slaka
frammistédu { mikilvagu atridi og pvi sterra sem bilid er pvi brynni eru
urbztur. Par sem t-préf synir marktekan mun eru paer nidurstédur settar
fram { tofluformi.

Til ad kanna sambandid milli heildarinegju og tryggdar eru notadir
fylgniatreikningar og adhvarfsgreining par sem kannad er hvort marktek
fylgni sé 4 milli heildaranzgju og pess hvort nemendur séu liklegir til ad
mala med nami vid skélann annars vegar og hvort vidkomandi nemandi
myndi velja aftur skélann ef hann vaeri ad hefja ndm nu hins vegar. Detta er

bzdi skodad fyrir heildarnidurstédur en einnig eftir samkeppnisstigi.

6.3 Nidurstodur

Nidurstodukaflanum er skipt upp { fjora undirkafla. Fyrst er gerd grein
fyrir nidurst6du pjonustumats par sem studst er vid gapsgreiningu en {
henni er lagt mat 4 bilid milli skynjadrar frammistédu annars vegar og
mikilvagis hins vegar. Ut fra peim nidurst6dum er dregid fram hvar um er
a0 rada styrk eda veikleika. I kafla tv6 er fengist vid tilgatu 1: Nemendur {
samkeppnisdeildum hafa meiri ventingar en nemendur { 60rum deildum.
Gengid er ut fra pvi ad aukid val, og par med aukin samkeppni, hafi pau
ahrif 4 ventingar ad krofur verdi meiri. T kafla prjd er tekist 4 vid tilgatu 2:
Umburdarlyndi nemenda { samkeppnisdeildum er minna en nemenda {
60rum deildum. Par er gengid Gt fra pvi ad aukid val, og par med aukin
samkeppni, hafi pau ahrif ad pjoénustan sé demd hardar par sem
samkeppni er til stadar en { 68rum deildum, sem hefur pau 4hrif ad
biénustugapid verdur meira. I undirkafla fisgur er fengist vio tilgatu 3:

Nemendur i samkeppnisdeildum eru ekki eins tryggir skélanum og
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nemendur annarra deilda. Studst er vid tver spurningar sem mela tryggd,
likur 4 pvi nemendur mali med skélanum annars vegar og hins vegar likur
4 pvi ad peir veldu skélann aftur vaeru peir ad hefja nim nd. T sama kafla er
tekist 4 vid tilgatu 4: Sterkt samband er 4 milli heildaranzgju og tryggdar
vid skolann. Par er gengid ut fra pvi ad pvi anegdari sem vidkomandi er

med frammistdduna pvi tryggari skdlanum sé hann.

6.3.1 Nidurstada pjonustumats

A mynd 5 ma sj4 heildarnidurstodur fyrir bedi arin settar fram 4 radarkorti.
Vid tolfredilega greiningu kemur { ljés a0 munur milli ara er éverulegur,
hvort sem um vantingar eda skynjun er ad reda. Skynjunin er synd med
heilu 6reglulegu linunni og mikilvegid med o6reglulegu punktalinunni. Efri
og nedri mork eru til vidmidunar. Frammistada fyrir ofan efri mork (4,12)
er styrkur en frammistada fyrir nedan nedri mork (3,64) er veikleiki (sja t.d.
Heskett, Sasser og Schlesinger, 1997). I peirri framsetningu sem hér er
kynnt er liti® svo 4 ad um styrk sé ad reda lendi badi skynjun og mikilvaegi
fyrir ofan efri mork en ad um veikleika sé a0 raeda lendi mikilvagid fyrir
ofan efri mérk en frammistadan (skynjunin) fyrir nedan nedri mork. bau

atridi zettu ad njéta forgangs hvad urbeetur vardar.
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Skynjun og mikilvaegi pjonustupatta
Vor 2005, allir nemendur & 68ru ari n=461
Vor 2006, allir nemendur & 68ru ari n=538

Skynjun

= @ - Mikilveegi
Efri mork
Nedri mork

16— 2

. Oflugt félagslif

Teekifeeri til a8 vinna ad rannséknum

Taekifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirtaeki

Deildin buin taekjabinadi sem uppfyllir kréfur nitimans

Husnaedi uppfyllir vel parfir minar

Framkoma starfsf6lks ber vott um fagmennsku

Gogn um bjonustu eru adladandi i Gtliti

Ef kennari hefur lofad a gera eitthvad pa er staia vi bad

pjdnustan sem deildin veitir er skilvirk

10. Eg ber traust til starfsfélks deildarinnar

11, Starfsfdlk deildarinnar synir mér avallt kurteisi

. 12. Kennarar geta svarad spurningum minum um efnid af bekkingu

10— 8 13. Eg finn a kennarar vilja veita mér personulega pjonustu
— 14. Starfsfolk hefur pekkingu til a3 svara spurningum minum

15. Starfsfolk deildarinnar er vingjarnlegt  viémoti

9 16. Namskeidsgogn eru til reidu pegar ég parf 4 peim a3 halda

M- e g ---"
wu

voNmAWNE

Mynd 5: Skynjun og mikilvaegi pjénustupatta, heildarnidurstédur

Eins og sja ma 4 mynd 5 eru nokkur atridi sem teljast til veikleika
samkvaemt framangreindri skilgreiningu. Petta eru atridi 4, 5, 8, 9 og 16.
Styrkur kemur fram { einu atridi, p.e. atridi 12, og ma segja ad fyrir haskola
sé pad atridi mjég mikilvegt. Veikleikarnir tengjast umgjérd, s.s. hisnadi
og taekjabinadi, en einnig dreidanleika og vidbrogdum. Skélinn atti pvi ad
leggja aherslu 4 urbaetur { peim atridum.

6.3.2 Ahrif samkeppni 4 vantingar

Hér er fengist vid pa tilgatu ad nemendur { samkeppnisdeildum hafi meiri
ventingar til frammist6du en nemendur { peim deildum sem buda vid minni
samkeppni. Nidurst6dur eru settar fram 4 mynd 6 og benda til pess ad
ventingar nemenda til pjénustu séu { grundvallaratridum svipadar, 6had
pvi hvort peir tilheyra samkeppnisdeildum eda 6drum deildum. b6 kemur
fram marktekur munur { nokkrum atridum.
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Mikilvaegi pjonustupatta
Nemendur & 6dru ari 2005 og 2006 n=999
Skipt eftir samkeppnisstigi

—&— Mikilvaegi samkeppni
- - Mikilveegi adrir

1. Oflugt félagslif

2. Teekifeeri til a8 vinna ad rannscknum

3. Teekifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirtaeki

4. Deildin buin teekjabinadi sem uppfyllir krofur natimans
R .

6.

7.

8

Hisnaedi uppfyllir vel parfir minar

Framkoma starfsfolks ber vott um fagmennsku

Gogn um pjonustu eru adladandi f atiiti

Ef kennari hefur lofad ad gera eitthvad ba er stadid vid bad
9. bjonustan sem deildin veitir er skilvirk
10. Eg ber traust til starfsfélks deildarinnar
11. Starfsfélk deildarinnar synir mér avallt kurteisi
12. Kennarar geta svarad spurningum minum um efnid af pekkingu
13. Eg finn ad kennarar vilja veita mér personulega pjonustu
14. Starfsfolk hefur pekkingu til ad svara spurningum minum
15. Starfsflk deildarinnar er vingjarnlegt i viamoti
16. Namskeidsgogn eru til reidu pegar ég parf & beim ad halda

Mynd 6: Mikilvaegi pjénustupatta, skipt eftir samkeppnisstigi

bannig pykir nemendum samkeppnisdeilda 6flugt félagslif (sp.1)
mikilvaegara en nemendum i 6drum deildum. Nemendum { 6drum deildum
finnst mikilvegara ad fa tekiferi til 20 vinna ad rannséknum (sp.2) en
nemendum samkeppnisdeildanna og nemendum samkeppnisdeilda finnst
mun mikilveegara ad fa ad vinna verkefni fyrir fyrirteki og stofnanir (sp.3)
en nemendum annarra deilda. Nemendur i samkeppnisdeildunum leggja
meira upp ur hisnxdi (sp.5) en nemendur annarra deilda en nemendum
annarra deilda finnst aftur 4 méti kurteisi starfsfélks (sp.11) mikilvagari en
nemendum samkeppnisdeildanna. Med sama hatti finnst nemendum
annarra deilda pekking starfsmanna til ad svara fyrirspurnum (sp.14)
mikilvaegari en nemendum samkeppnisdeildanna. Nemendum annarra
deilda finnst enn fremur vingjarnlegt vidmoét (sp.15) mikilvagara en
nemendum samkeppnisdeildanna. Samantekt 4 marktekni t-préfs ma sja {
toflu 1.
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Tafla 1: Marktaeknistig ventingaspurninga

. . Samkeppnis- | Adrar
Spurning Markteekni deildir deildir
spl t(997)=3,56; P<0,05 3,33| 3,03
sp 2 t(997)=-2,46; P<0,05 3,80| 3,98
sp 3 t(644)=4,35; P<0,05 4,04| 3,73
sp 5 t(997)=2,82; P<0,05 4,52 4,37
sp 11 t(997)=-2,04; P<0,05 4,18 4,30
sp 14 t(506)=-2,09; P<0,05 4,32 4,44
sp 15 t(997)=-2,44; P<0,05 4,10| 4,23

Hér parf ad hafa i huga ad vera kann ad adrar astedur en samkeppni
séu fyrir pvi ad fram komi tolfredilega marktekur munur milli nemenda
samkeppnisdeilda og nemenda annarra deilda. Pannig kann pad ad vera ad
nemendur sem sxki samkeppnisdeildit séu 60ruvisi ad edlisfari en
nemendur annarra deilda og geri pess vegna adrar krofur, og liklegt er ad
nemendur sem stunda nam { svo kélludum hagnytum greinum leggi meira
upp ur hagnytum verketnum en nemendur annarra deilda. Gégnin sem hér
er studst vid gefa hins vegar ekki svigram til a0 kanna hvort munur sé 4
personuleika eda bakgrunni pessara tveggja hopa.

Ef nidurst6dur eru teknar saman ma segja ad nemendur
samkeppnisdeilda virdist leggja meira upp ur apreifanleika og umgjérd en
nemendur annarra deilda en nemendur annarra deilda virdist leggja meira
upp ur hluttekningu en nemendur samkeppnisdeildanna. Hér parf p6 ad
hafa { huga ad pratt fyrir a0 fram komi tolfredilega marktekur munur 4
tilteknu atridi, pa getur pad atridi verid mikilvagt fyrir nemendur { 6llum
deildum. Petta ma sja 4 mynd 6. Mesti afgerandi munurinn sem fram
kemur 1 einu tilteknu atridi vardar takiferi til ad vinna verkefni fyrir
fyrirteki og stofnanir. Nemendum samkeppnisdeilda finnst pad
mikilveegara en nemendum { 60rum deildum. Pad parf { sjalfu sér ekki ad
koma 4 ovart par sem skilgreindar samkeppnisdeildir eru { edli sinu

hagnytar. Petta bendir til pess ad hugsanlega @ttu samkeppnisdeildirnar ad

175



auka mdéguleika nemenda sinna 4 pvi ad vinna hagnyt verkefni, sem og ad
efla tengsl sin vid atvinnulifid. Nidurstadan er pvi sd ad ekki sé hegt nema
a0 litlu leyti ad stydja pa tilgatu ad nemendur samkeppnisdeilda hafi meiri
ventingar til pjonustu en nemendur annarra deilda.

6.3.3 Ahrif samkeppni 4 skynjada frammistédu

begar afstada til frammist6du (skynjun) er skodud kemur fram ad
nemendur i samkeppnisdeildunum gefa skélanum almennt legri einkunn
en nemendur { 60rum deildum, p.e. { prettan af sextin atridum.

Heildarnidurst6dur ma sja 4 mynd 7.

Skynjun frammistodu
Nemendur & 6dru ari 2005 og 2006 n=999
Skipt eftir samkeppnisstigi

—— Skynjun samkeppni
= = Skynjun adrir

Oflugt félagslif

Tekifeeri til ad vinna ad rannséknum

Tekifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirtzeki

Deildin biin taekjabunadi sem uppfyllir krofur nitimans
Hsnaedi uppfyllir vel parfir minar

Framkoma starfsfélks ber vott um fagmennsku

Gogn um pjonustu eru adladandi i Gliti

Ef kennari hefur lofad ad gera eitthvad ba er stadid vid bad
Pjénustan sem deildin veitir er skilvirk

10.  Eg ber traust til starfsfélks deildarinnar

11. Starfsfolk deildarinnar synir mér avallt kurteisi

12. Kennarar geta svarad spurningum minum um efnid af pekkingu
13. Eg finn ad kennarar vilja veita mér persénulega pjonustu
1. Starfsfolk hefur pekkingu til ad svara spurningum minum
15.  Starfsfolk deildarinnar er vingjarnlegt i viamoti

16. Namskeidsgogn eru til reidu begar ég arf 4 peim ad halda

PRNOUN AW
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Mynd 7: Skynjud frammistada, skipt eftir samkeppnisstigi

betta bendir til pess ad samkeppni, p.e. aukid val, hafi ahrif a
umburdarlyndi peirra er pjonustunnar njota. I nokkrum tilvikum kemur
fram tSlfredilega marktekur munur. Nemendur samkeppnisdeilda telja
fremur en nemendur annarra deilda ad vid skolann sé 6flugt félagslif (sp.1).

Hins vegar telja nemendur annarra deilda fremur en nemendur
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samkeppnisdeildanna ad peir fai tekiferi til a0 stunda rannséknir (sp.2).
Nemendur samkeppnisdeildanna telja hins vegar frekar en nemendur
annarra deilda ad peir fai tekiferi til a0 vinna verkefni fyrir fyrirtaki og
stofnanir (sp.3). Lag einkunn fyrir petta atridi gerir pad verkum ad réttara
veeri a0 segja a0 nemendur samkeppnisdeildanna séu ekki eins 6sammala
fullyrdingunni og nemendur annarra deilda.

Nemendur samkeppnisdeildanna virdast einnig o6anaegdari med
husnadismalin (sp.5) en nemendur annarra deilda. Lag einkunn hja badum
hépum bendir pé til pess ad 6anzgja med hisnedismal sé almenn og ef
marka m4 heildarnidurstédur (sja mynd 5) virdist sem hér sé um mikinn
veikleika ad rzda hja Haskola Tslands. Nemendur samkeppnisdeildanna eru
einnig éanaxgdari med faglega framkomu starfsfélks (sp.6) en nemendur
annarra deilda. Nidurst6dur 4 mynd 7 benda hins vegar ekki til pess ad hér
sé um mikilvagan veikleika ad reda.

begar kemur ad pvi hvort kennslugégn séu adladandi { utliti (sp.7) eru
nemendur annarra deilda en samkeppnisdeildanna éanzgdari med pad
atridi en nemendur samkeppnisdeildanna. Heildarnidurstédurnar 4 mynd 5
benda hins vegar til pess ad mikilvagi pessa atridis sé mjog litid og er petta
atridi annad af tveimur par sem einkunn fyrir frammist6ou er harri en
einkunn fyrir mikilvagi. Nemendur annarra deilda en samkeppnisdeildanna
telja frekar a® kennarar geti svarad spurningum nemenda um namsefnid af
pekkingu (sp.12) en nemendur samkeppnisdeilda en { badum tilvikum er
einkunn pad ha ad um styrk fyrir bada hoépa er ad rxda. Nemendur
samkeppnisdeildanna telja sidur en nemendur annarra deilda ad kennarar
vilji veita peim persénulega pjénustu (sp.13) og pad sama gildir um ad
starfsfélk deilda hafi pekkingu til ad svara spurningum (sp.14). Nemendur
samkeppnisdeildanna eru enn fremur sidur sammala peirri fullyrdingu ad
starfsfélk deildarinnar sé vingjarnlegt { vidmoti (sp.15) en nemendur

annarra deilda. Samantekt 4 marktekni t-profs ma sja a t6flu 2.

177



Tafla 2: Markteknistig frammistéduspurninga

. . Samkeppnis- | Adrar
Spurning Marktaekni deildir deildir
spl t(469)=2,93;P<0,05 3,81| 3,60
sp 2 t(997)=-6,2;P<0,05 2,81 3,24
sp3 t(996)=2,38;P<0,05 2,55| 2,38
sp5 t(997)=-4,80;P<0,05 2,32 2,72
sp6 t(536)=-3,03;P<0,05 3,73 391
sp7 t(995)=2,89;P<0,05 3,47| 3,28
sp 12 t(995)=-2,61;P<0,05 4,12 4,24
sp 13 t(539)=-6,24;P<0,05 3,35| 3,77
sp 14 t(996)=-2,15;P<0,05 3,55| 3,68
sp 15 t(505)=-1,95;P<0,05 3,86| 3,97

Ef nidurstbOurnar eru  teknar saman  virdast nemendur
samkeppnisdeilda gefa legri einkunn en nemendur annarra deilda fyrir
atridl er tengjast truverdugleika og hluttekningu og nemendur annarra
deilda gefa aftur 4 méti legri einkunn fyrir atridi sem tengjast umgjord. bad
a po6 ekki vid um hisnadi par sem nemendur samkeppnisdeilda gefa mun
leegri einkunn en nemendur annarra deilda. Almennt séd gefa nemendur
samkeppnisdeilda skélanum legri einkunn fyrir frammist6du en adrir
nemendur og par sem { mérgum tilvikum er um sameiginleg atridi ad raeda,
p.e. atridi sem eru ekki had frammist6ou deilda, bendir petta til pess ad
samkeppni hafi dhrif 4 umburdarlyndi nemenda. bPvi meiri sem samkeppnin
er pvi minna sé umburdarlyndid. Nidurstadan er pvi sd ad tilgatan um ad
umburdarlyndi nemenda i samkeppnisdeildum sé minna en nemenda {

00rum deildum sé rétt.

6.3.4 Ahrif samkeppni 4 tryggd

Til a0 leggja mat 4 tryggd var studst vid tver spurningar. Su fyrri var
»Hversu liklegt eda oliklegt er ad pu myndir mala med naminu?* en su
seinni ,,Bf pu varir a0 hefja ndm nu, hversu liklegt eda Oliklegt er ad pu

myndir velja Haskoéla Islands?*. Spurningarnar eru badar taldar vera
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melikvardi 4 tryggd { umhverfi pvi sem haskolar starfa i (Christensen,
2004).

A mynd 8 mi sja nidurstédur fyrir fyrri spurninguna, skipt eftir
samkeppnisstigi. Fins og sja ma eru badir héparnir mjog liklegir til 20 mela
med nami vid Haskola Tslands en t-prof syndi ad ekki er um marktaekan
mun ad rada milli samkeppnisdeilda (5=4,06, SD=1,054) og annarra deilda
[A=4,16, SD=0,841; t(997)=-1,65, p=0,1].

Hversu liklegt er ad pi myndir meela med ndmi vid
Héskola [slands?
DOy - wrreeeeermemee e

—&— Samkeppnisdeildir
4:0% T = = = Adrar deildir

30% +
20% ~

10% ~

0%
Mjog Sliklegt  Oliklegt Hvorki né Liklegt Mjog liklegt

Mynd 8: Likur 4 pvi vidkomandi meeli med nami vid Haskola fslands

Fram kemur a0 9,3% (+/- 3,3%) nemenda i samkeppnisdeildunum telja
mjog Oliklegt eda Sliklegt ad peir muni maela med niminu en 4,7% (+/-
1,6%) nemenda annarra deilda telja pad mjog Oliklegt eda Oliklegt. Vid
nanari greiningu gagnanna kemur { 1jés ad nokkur munur er innbyrdis milli
samkeppnisdeildanna. Sékum trinadar og edlis upplysinganna er ekki
gerlegt a0 gera grein fyrir peim muni hér.

Seinni spurningin sem notud var til ad leggja mat 4 tryggd vid skolann
eda deildina var spurning er sneri ad likunum 4 pvi ad vidkomandi veldi
aftur Haskola Islands veeri hann ad hefja nam nd. Par var spurt: ,,Ef pa
veerir nuna ad skra pig til ndms, hversu liklegt er ad pu veldir Haskola

Islands?* A mynd 9 ma sja a0 hér munar nokkru eftir pvi hvort nemandinn
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tilheyrir samkeppnisdeild eda 6drum deildum. Pannig telja 23,1% (+/-
4,7%) nemenda samkeppnisdeildanna pad mjdg Oliklegt eda Oliklegt ad
peir myndu velja aftur Haskola Islands veru peir ad hefja nam nt en 8,8%
(+/- 2%) nemendur annatra deilda telja pad mjog OSliklegt eda Sliklegt.
Nidurstédur t-profs syna ad marktekur munur er 4 milli samkeppnisdeilda
(§=3,77, SD=1,342) og annarra deilda [A=4,22, SD=1; t(995)=-5,8,
p<0,001].

Ef pt veeri ntina ad skra pig til ndms, hversu liklegt
er ad pu veldir Haskdla fslands?

0%

60% J — =&— Samkeppnisdeildir ...
= * = Adrar deildir

50% -

40% A
30% -
20% -
10% -

O% T
Mjog Sliklegt  Oliklegt Hvorki né Liklegt Mjog liklegt

Mynd 9: Likur fyrir pvi a0 velja Haskola Islands aftur

A mynd 9 ma sja a0 mun harra hlutfall annarra nemenda en nemenda
samkeppnisdeildanna telja pad liklegt eda mjog liklegt ad peir myndu velja
Haskéla Islands aftur  (82% (+/- 2,8%). Hlutfall nemenda i
samkeppnisdeildum sem telja pad liklegt eda mjog liklegt er 68,3% (+/-
5,3%). Af nidurst6dunum ma pvi draga pa dlyktun ad nemendur deilda par
sem samkeppni er litl eda engin séu liklegri en nemendur
samkeppnisdeildanna til ad velja Haskola Islands aftur veeru peir ad hefja
nam nd og séu { peim skilningi tryggari skélanum en nemendur
samkeppnisdeildanna. Svorin vid fyrri spurningunni sem fjallar um tryggd
(likurnar 4 pvi ad nemandi meli med Haskéla Islands) stydja ekki pa tilgatu

a0 nemendur samkeppnisdeilda séu otryggari en nemendur annarra deilda.
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Svorin vid seinni spurningunni (likurnar 4 pvi a® nemandi veldi Haskoéla
Islands aftur) benda hins vegar til pess ad nemendur samkeppnisdeilda séu
ekki eins tryggir skélanum og nemendur annarra deilda.

Fyrr 1 pessari grein er fjallad um sambandid milli dnagju og tryggdar og
gengid er Ut fra pvi ad pvi anegdari sem vidskiptavinir eru pvi meiri tryggd
syni peir vidkomandi voru eda fyrirteki. Til ad kanna petta var spurt um
heildaranegju og spurningin var: ,Pegar 4 heildina er litid, hversu
anzegd(ur) eda danegd(ur) ertu med veru pina i Haskola Islands?
Nidurstddurnar, skipt eftir samkeppnisstigi, ma sja 4 mynd 10. Eins og par
ma sjd er nanast enginn munur 4 heildardnzgju nemenda, hvort sem peir
tilheyra samkeppnisdeildum eda 6drum deildum, langflestir (83,7%) eru,
pegar 4 heildina er litid, anagdir med veru sina { Haskdla Islands.

A heildina liti®, hversu aneegd(ur) ertu med veru
pina { Haskéla fslands?

70% PSPPSR
60% T —&— Samkeppnisdeildir L g
= * = Adrar deildir
50% USSP NS
Y U U B i
B0% o X
1/ e S
10% O ol B
0% — :
Mjog Odneegd(ur) Hvorkiné  Aneegd(ur) Mjog
6anaegd(ur) aneaegd(ur)

Mynd 10: Heildaranagja nemenda med veru sina i Haskola Islands

Nanari greining a gégnunum bendir ekki til pess ad um innbyrdis
breytileika sé ad reda medal samkeppnisdeildanna eins og kom fram { fyrri
spurningunni sem fjallar um tryggd. ANOVA-greining synir enn fremur ad
ekki kemur fram marktekur munur milli haskéladeilda sé midad vid 5%

marktektarmork.

181



Til a0 skoda sambandid milli heildaranzgju og tryggdar var reiknad ut
fylenifylki milli peirra priggja spurninga sem notadar voru til ad mzla
tryged og heildaranaegju. Nidurstddur fyrir reiknad fylgnifylki ma sja a
mynd 11.

A heildina litid, hversu
aneaegd(ur) ertu med
veru pina i
Haskola [slands

Ef pti veerir ntina ad
skra pig til nams,
hversu liklegt er
ad pu veldir
Héskola [slands?

Hversu liklegt er ad

pt myndir meela
med nami vid

Héskola fslands?

Mynd 11: Fylgni milli heildarinagju og tryggdar

Vid utreikning 4 fylgni var studst vid Pearson-r, sem er edlilegt par sem
um jafnbilakvarda er ad reda (Einar Gudmundsson og Arni Kristjansson,
2005). Nokkud skiptar skodanir eru a pvi med hvada heatti eigi ad tilka
fylgnistudlana. Pannig benda Burns og Bush (2000) 4 ad fylgni 4 bilinu
0,81-1 sé sterk, 4 bilinu 0,61-0,8 { medallagi, 4 bilinu 0,41-0,6 sé hun veik, 4
bilinu 0,21-0,4 mjdg veik og 4 bilinu 0,0-0,2 sé engin fylgni milli breyta.
Cohen (1988) leggur hins vegar til pau vidmid ad fylgni a bilinu 0,5-1 sé
sterk, 4 bilinu 0,3-0,49 sé hun { medallagi og 4 bilinu 0,1-0,29 sé hun veik.

Sé midad vid pa skilgreiningu ma sja ad sterkt samband er 4 milli
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heildaranaegju og likanna 4 pvi ad nemandi mali med nami vid Haskodla
Islands. Sambandid er i medallagi 4 milli heildardnagju og likanna 4 pvi ad
vidkomandi myndi velja Haskola Islands aftur vaeri hann ad hefja nam nu.
Af pessu er dregin su alyktun ad sambandid milli heildaranagju og likanna
4 20 maxla med nami vid skoélann sé mikilvagt og pvi vert ad skoda pad
nanar. A mynd 12 ma sja petta samband sem linulegt en stundum hefur
sambandid verid sett fram sem veldisfall (Heskett, Sasser og Schlesinger,
1997).

Samband anezegju og tryggdar

y = 0,557x + 1,7052
R? = 0,4581

TilbGin(n) ad maela med
w
1

1 T T T T T T T 1
1 1,5 2 25 3 35 4 45 5
Heildaranaegja

Mynd 12: Samband anagju og tryggdar

Eins og 4dur hefur komid fram er petta samband sterkt og
utskyringarhlutfallid (R?) er 0,4581. bad ma tailka sem svo ad heildaranzgja
utskyri um 46% af llkunum 4 pvi ad vidkomandi meli med nami vid
Haskola Islands.
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7 Umraoa

Markmid pessarar greinar var ad skoda dhrif samkeppni 4 ventingar,
skynjun og tryged vid pjonustutilbod. Fjallad var um mismunandi
skilgreiningar 4 samkeppni,  vaentingar, skynjun og  tryggd.
Rannsoknarkaflinn var byggdur 4 gbgnum ur vidhorfskénnun medal
annars ars nema vid Haskola Islands. Um var ad reda megindlega
rannsékn par sem vidhorf nemenda til pjénustu Haskola Islands var
kannad.

[ rannsékninni er unnid Gt fra rannséknarspurningunni: ,,Hefur
samkeppni einhver 4hrif 4 ventingar, skynjun og tryggd vidskiptavina? I
tengslum vid rannsoknarspurninguna og pa fredilegu umfjollun sem finna
ma { greininni voru settar fram fjorar tilgatur.

Fyrsta tilgatan sneri ad pvi ad nemendur { samkeppnisdeildum hefdu
meiri ventingar til pjénustu en nemendur { 68rum deildum. Nidurstédur
bentu til pess ad { grundvallaratridum vaeru ventingar nemenda svipadar
hvort sem peir tilheyrdu samkeppnisdeildum eda 60rum deildum.
Nemendur samkeppnisdeildanna virtust pé  leggja meira upp ur
apreifanleika og umgjérd en nemendur annarra deilda 4 medan ad peir
16gOu aftur 4 méti meira upp ur hluttekningu. Mesti afgerandi munurinn
milli hépanna sneri ad takifeerinu til ad vinna verkefni fyrir fyrirtaki og
stofnanir, svokolludum raunverkefnum. Pad fannst nemendum
samkeppnisdeildanna mikilvagara en nemendum annarra deilda. DPessi
nidurstada parf ekki ad koma 4 6vart enda ma skilgreina vidskiptafradi,
verkfredi og 16gfraedi sem hagnytar greinar.

Onnur tilgitan sneri a0 pvi ad umburdarlyndi nemenda {
samkeppnisdeildum vari minna en nemenda { 60rum  deildum.
Nidurstédur bentu til pess ad svo vari. Nemendur i samkeppnisdeildunum
gafu almennt séd legri einkunnir en nemendur { 60rum deildum og var um
tolfreedilega marktekan mun ad reda { 10 atridum af 16. Petta bendir til
pess ad auki®d val, p.e. samkeppni, hafi ahrif 4 umburdarlyndi peirra er
pjonustunnar njéta. Pvi meira val sem peir hafa pvi sidur eru peir
umburdarlyndir.

bridja tilgatan tengdist tryggd en par var gengid ut fra pvi ad nemendur
samkeppnisdeilda veru ekki eins tryggir skdlanum og nemendur annarra

deilda. Hér var tryggd metin sem vilji vidkomandi til a0 mzla med
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pjénustunni vid adra og velja hana aftur ef hann veri { peim sporum ad
hefja ndam nd. Nidurstédur bentu til pess ad stydja matti tilgatuna. I
svorunum vid fyrri spurningunni kom pé ekki fram télfradilega marktaekur
munur en munurinn var nokkud afgerandi { svérum vid peirti seinni. bar
matti fullyrda med 95% vissu ad nemendur samkeppnisdeilda varu
oliklegri en nemendur annarra deilda til ad velja Haskola Islands aftur veeru
peir ad hefja nim na. Rétt er p6 ad fram komi ad tep 70% nemenda
samkeppnisdeildanna telja liklegt 20 peir veldu Haskéla Tslands aftur vaeru
peir ad hefja nam nd. Hvad svor vid fyrri spurningunni vardar kom fram
a0 nokkur munur veri innbyrdis milli samkeppnisdeildanna. Ein af peim
skar sig nokkud ur en par voru nemendur einna liklegastir til a0 mzala med
nami  vid  skoélann/deildina.  Nemendur {  hinum  tveimur
samkeppnisdeildunum voru 6liklegastir til a0 mala med ndmi vid skélann.
bessi mismunur milli samkeppnisdeildanna gerdi pad ad verkum ad ekki
kom fram marktekur munur milli samkeppnisdeildanna annars vegar og
annarra deilda hins vegar.

Fjoroa tilgatan gekk at 4 ad sterkt samband veeri 4 milli heildaranegju
og tryggdar. I nidurst6dum kom ekki fram munur 4 milli hépa pegar
heildaranaegja var skodud, sem er athyglisvert { 1josi pess ad nemendur
samkeppnisdeilda gafu alla jafna legri einkunn fyrir frammist6du {
pjonustupattum en nemendur annarra deilda og margt bent til pess ad peir
vaeru ekki eins tryggir skélanum og peir. Rétt er ad undirstrika ad langflestir
nemendur voru anagdir med veru sina i Haskéla Islands, eda tep 84%. 1
nidurstédum kom fram sterkt samband 4 milli heildaranagju og tryggdar.
bvi anegdari sem nemendur voru pvi liklegri voru peir til a0 meala med
naminu og velja Haskola Islands aftur vaeru peir ad hefija ndm nd. Su
stadreynd ad flestir nemendur gafu skdlanum g6da einkunn pegar spurt var
um heildaranzgju benti p6 til pess ad ekki veeri mikid svigram til ad auka
tryggd med pvi ad auka heildarinzegju. DPad benti til pess ad
utanadkomandi atridi, eins og samkeppni, hefdi bein ahrif 4 tryggd og par
deildir sem bua vid meiri samkeppni en adrar purfi einfaldlega ad gera rad
tyrir pvi og haga starfi sinu { samrami vid pad. Pessar deildir veru pvi med
nokkud augljéosum hatti ad ferast af seljandamarkadi, par sem seljandi
voru eda pjonustu hefur 6ll tromp { hendi sér, yfir 4 kaupendamarkad par

sem samningskraftur kaupenda er mun meiri.
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Frekari rannsoknir 4 pessu svidi eru mikilvaegar og ahugaverdar. Mikil
breyting hefur att sér stad i opinberri pjonustu undanfarin ar. I morgum
tilvikum hefur pjénustan verid ferd fra hinu opinbera til einkaadila,
stundum hefur rekstrarformi verid breytt og i sumum tilvikum hefur verid
opnad fyrir pann moguleika ad adrir adilar geti keppt 4 peim markadi sem
hid opinbera fyrirtzeki/stofnun starfadi eitt 4 40ur. Liklegt er ad préun sem
pessi muni halda afram 4 ymsum svidum. Pad gerir pad ad verkum ad full
asteda er fyrir margs konar fyrirteki og stofnanir sem stunda opinbera
starfsemi ad endurskoda starfsadferdir sinar. Samkeppnin mun hafa pau
dhrif ad pjénustan verdur valkvemari en adur og krofur til gxda

pjénustunnar munu ad sama skapi aukast.
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Service quality and universities
Thorhallur Gudlaugsson

Abstract

This paper is based on four studies which were conducted between 2004
and 2007 and is divided into four sections. The first sections deals with the
research question whether there is a difference in expectations among
students between different departments. The results of the study suggest
that students at the Faculty of Economics and Business Administration are
more likely than others to work along with their studies, and they are more
likely than others to have based their choice of studies on higher income
potential in the future. They were more likely than others to be prepared to
seek their studies at another university as they were the least convinced
that the University of Iceland offered the best education in their field.

The second section focuses on the effect of competition on
expectation, perception and loyalty of university students. The findings
indicate that the expectations of students at the Faculty of Economics and
Business Administration do not differ considerably from the expectations
of students in other faculties. However, their perception of service quality
does differ somewhat and practically always in such a way that business
students rate it lower than do students of other faculties.

The third section focuses on whether students’ expectations and
petception of service quality are effected by whether they study at private
universities or state universities. The results of the study suggest that
students at private universities are more demanding, are more satisfied
with the service that they receive, and are more loyal to their university
than the students at state universities are.

The fourth section focuses on the question whether students in
research-based master’s studies deem it important to have the opportunity
to conduct or participate in research and whether there is a difference in
the attitudes of different students groups. The key findings of the study are
that students in research-based master’s programs at socalled practical

departments are less interested in research than other students. However,
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they are more interested than other students in working on applied

projects for firms and organizations.
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1 Introduction

This paper is based on four studies which were conducted in the years
between 2004 and 2007. The main focus is on the following research

questions:

1. Is there a difference in expectations among students?

2. Does competition influence the perception, expectation and
loyalty of students?

3. Are students’ expectations and perception of service quality
affected by whether they study at private or state universities?

4. Do students in so called practical programmes find it more
important to work on projects for firms and organizations than

to conduct or participate in research?

The paper is divided into four sections which focus on those research
questions. The first section deals with the questions whether there is a
difference in expectations among students between different departments.
The survey was submitted to a total of 1398 newly registered students in
autum 2003. 574 responded which is 41% response rate but the study was
on Icelandic only and therefore international students were unable to take
part. The focus is on students at the Faculty of Economics and Business
Administration and whether those students have different expectations
than other students. In the chapter there is also a discussion on concept of
service, the key qualities of service and what elements differentiate service
from material goods. It is also pointed out that service quality is not a
measuremet of a single dimension but rather as a construct based on the
interaction of several dimension, such as the attitude of the staff and the
qualities of facilities.

The second section focuses on the effect of competition on
expectation, perception and loyalty of university students. The survey
followed up on a survey that was conducted in autum 2003, and is
discussed in the first section, when these same students were starting their
university studies. The survey was submitted to all second-year students at
the University of Iceland, a total of 1200 students. Of those 462
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responded, which is around 40% response rate. When the numbers have
been adjusted to account for international students, since the survey was in
Icelandic only, the response rate was around 50%. In this section there is
also a discussion about how and why universities are in fact service
providers.

In the third section the focus is on whether students’ expectations and
perception of service quality are effected by whether they study at private
universities or state universities. The survey was submitted to a
convenience sample of a second-year business student’s at five universities,
University of Iceland, University of Akureyri, Technical University of
Iceland, Universty of Reykjavik and Bifrst University. When the study
was conducted all those universities offered a bachelot’s programs in
business administration. The survey was administered in-class to students
taking second-year courses, selected in cooperation with instructors at each
university. The total number of responses was 304 and the response rate
equal to 60% of all registered second-year students at each university. The
response rate varied between schools, from 50% where it was lowest to
80% where the highest response rate came from. A modified version of
SERVQUAL instrument was used which consists of 27 questions. This
section’s also deals with the concepts loyalty and customer relationship and
whether loyalty should be viewed as behaviour only or also as an attitude.

The fourth section focuses on the question whether students in
research-based master’s studies deem it important to have the opportunity
to conduct or participate in research and whether there is a difference in
the attitudes of different students groups. The study is based on a survey
that was submitted to all graduate students at the University of Iceland in
the spring semester of 2007. A total of 1500 students were invited to
participate in the study and of those 529 answered which is 36% response
rate. In this section two definitions of competition are discussed as well,
the industry point of view and the market point of view. The industry
point of view is criticized for a relatively narrow definition of competition
and markets will lead to organizations defining themselves too narrowly
and thus miss possible opportunities or threats in other markets by
definitions. The market point of view sees competition as those who are

satisfying the same or similar needs. Thus the University of Iceland is
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competing not only with other universites, but with everything that takes

up peoples’ time and fulfills the same or similar needs.
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2 Different needs among students.

The University of Iceland is the oldest and largest university in Iceland
with a student body of around 9000, enrolled in 11 faculties (in 2004).
Each autumn between 1200 and 1300 new students are enrolled and in the
autumn of 2004 a survey was submitted to the newly registered students.
The objective of the study was three-fold:

e to better understand the decision to embark upon university
study

e to better understand the decision to study at the University of
Iceland

e to better understand what expectations students have towards

their course of study

The survey was submitted to a total of 1398 newly registered students,
of which 574 responded, or 41%. Whereas the study was submitted in
Icelandic only the international students, who number around 200, were
unable to take part. Thus around 1200 students had the chance to take part
in the study and based on the 574 responses, that gives a response rate of
48%, or around half of all newly registered students. This discussion will
focus on whether newly registered students at the Faculty of Economics
and Business Administration have different expectations than other
students. The Faculty of Economics and Business Administration is
among the largest faculties at the university, with around 1200 students. It
is divided into two departments, the Department of Economics and the
Department of Business Administration. The majority of the faculty’s
students are enrolled in the Department of Business Administration, where
they can specialize in areas such as finance, management, or marketing.

The first section of this chapter discusses service. It outlines the
concept of service, the key qualities of service, and what elements
differentiate service from material goods. It is important to regard
provision of higher education as service, and furthermore, it must be
realized that the service provided by a university extends far beyond
academic teaching (Sevier, 1990).
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The second section covers service quality. The concept is explained and
it is pointed out that service quality is not a measurement of a single
dimension but rather is a construct based on the interaction of several
dimensions, such as the attitude of the staff and the facilities.

The third section discusses measurement of service. In particular, it
covers the dimensions of service, i.e. reliability, responsiveness, empathy,
assurances, and tangibles. It is essential that measurement of service
quality adequately cover these dimensions of quality.

The fourth section discusses expectations. Knowledge of expectations
is an important prerequisite for an effective assessment of service quality.
The qualities that matter the most to the service users must be identified
and evaluated.

The fifth section identifies the qualities that characterize business
students and how they differ from students in other fields.

Research into this area is vital for the university community. It may lead
to more effective communication with future students, as well as ensure

that the needs of current students are better met.

2.1 Service

In recent years the environment of university education has undergone
dramatic changes. The number of colleges and universities has grown, as
has the ratio of students seeking college or university education. Thus the
trend in Iceland seems similar to what is happening elsewhere, in terms of
financing the university, the possible excess supply of study programs, and
the increased awareness among the users as to their right to receive good
service (Wright, 2003). As Sevier (1996) has pointed out, the product that a
university offers its students is much more than just the academic teaching.
The so called product consists of the teaching element, the social element,
some physical elements, and even some spiritual experience. Thus it is not
enough just to look at teaching when measuring the quality of the service.
Of particular concern is the considerable change in the colleges’ and
universities’ attitude towards the students. The attitude that views students
as the raw material to be formed into a good product is on its way out and
instead the reigning attitude now seems to be that students are the

customers, who can choose among various offers of service, selecting the
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one that seems to best match their needs. Students are now considered key
stakeholders in education. Therefore it is vital that their views are
considered when improving the university (Williams, 2002).

Most, if not all, business is based on providing a solution to someone,
who then can use that solution to his or her own advantage. These
solutions can take various forms. Sometimes they are products, sometimes
service, and sometimes something totally different, such as a place, people,
or ideas (Kotler, 2001). Service has been defined in many ways and, for the
sake of simplicity, we can define service as plan, process, and performance
(Lovelock, 1999). Here “plan” refers to service most often being a
promise, ie. someone plans to do something for someone else. The
delivery of the service usually takes some time and thus involves actions
that form a process. Finally, the quality of service is assessed based on
performance, often the performance of employees.

A more detailed definition of service has been offered by Zeithaml and
Bitner (1996) in their first book on service. There they define service thus:

“Services include all economic activities whose output is not a physical
product or construction, is generally consumed at the time it is produced,
and provides added value in forms that are essentially intangible concerns
of its first purchaser”.

Zeithaml (1996, pp 12)

According to this definition it is apparent that studies and education are
in principle service. When colleges and universities appeal to students, they
do so based on plan, the studies themselves are a process, lasting a number
of years, and students assess the quality of the service based on the
performance of instructors, other staff and of course their own
performance.

The main tasks of those that run companies or organizations that
primarily offer service are different from those tackled by the directors of
companies or organizations whose output is tangible goods (Berry, 1993).
The main difference, and the most important one, lies in the fact that the
service is intangible (Zeithaml, 2003). As service first and foremost is
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performance or action rather than a thing, it cannot be seen, tasted, or
touched the way tangible goods can. Education is essentially an intangible
process that cannot be stored in the stock-room, cannot be patented, and
cannot be shown or tested in advance.

The second key characteristic of service is heterogeneity (Fisk, 2000).
Two “service products” will never be exactly alike. The staff member who
delivers the service is often viewed by the customer as the service itself.
Staff performance can vary from one day to the next and even from one
hour to the next. The same can be said of the recipient of the service, he
or she will not always be feeling the same. The main effect of
heterogeneity is that provision of service and the satisfaction of the
recipient of the service relies on the performance of the staff member;
service quality relies on elements that are not easily controlled, such as, the
weather, wotkload, and other outside factors, and furthermore, it cannot
be ensured that the service will be provided in exactly the manner that had
been decided. How instruction is implemented can vary. The instructor is
not always in the same mood, his form may vary and thus he may not
always attain his set objectives. The same can be said about the students,
their form may vary as well as their preparation, making them respond
differently to the instruction. An important consideration here is that
attending lectures is only one part of the education. A number of other
important factors come into play, such as access to library services, book
store, cafeteria, or information.

The third key characteristic of service is inseparability (Zeithaml, 2003).
While most goods are first produced, then sold, and finally used, service
usually is first sold, then implemented and used at the same time
(Lovelock, 2001). By registering for a course or study program, a student
has made a commitment for the future, and then the instruction is
delivered. The student thus undergoes the instruction and often plays an
important and active role in class by taking part in discussions or
presentations of the topic. The same reasons make advance production
impossible.

Perishability is the fourth key characteristic of service. It underscores
that service cannot be stored, saved, resold, nor returned (Zeithaml, 2003).

An empty seat in the lecture hall cannot be used as an extra seat for the
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next lecture. The supply of service beyond the demand cannot be used at a
later time when demand may increase and service that does not meet one’s
expectations cannot be returned. For a student, it could be an interesting
option, for example, if a poor class session could be returned and replaced
by a better one. This is not possible. Perishability enhances the importance
of assessing demand and coordinating the supply. In education it is
important to assess how many students will take part in a certain course, to
hire instructors to teach, and to guarantee that the group has the

appropriate venue and equipment.

2.2 Service quality

The consumer’s perception of service quality is essential. If what is on
offer is primarily service, the deciding factor is how the customer evaluates
the quality of the service. Even in instances where a combination of goods
and services is on offer, the most important factor in the overall evaluation
of what is delivered may be service quality.

It must be determined what exactly customers are evaluating when they
assess service quality. Parasuraman and associates (1985) laid the
foundation for what has been used to measure service quality when they
introduced the SERVQUAL. Parasuraman (1988) developed the
instrument further and many have developed and adapted the method to
special situations (Finn, 2004). Brady and Cronin (2001) emphasize that
service quality cannot be measured as one eclement, but that three
dimensions must be analyzed for a single action of service. The three
dimensions emphasized by Brady and Cronin are outcome quality,
interaction quality, and physical environment quality. When the quality of
the performance is assessed, it is mainly based on whether the required
service has been delivered. In the case of higher education the key factor is
the value of the degree and the options that it opens for the student upon
graduation. As the quality of the interaction is measured it must be
considered how the service is delivered. For education it is important how
the student feels during his studies. Here issues atise like the relationship
with the teacher, the attitude of the teacher and other staff, the efficiency

of the service and the willingness of the staff to solve the student’s
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problems. The quality of physical elements must also be considered. This
involves the environmental conditions of the recipient during the service
delivery. In education, this involves the teaching facilities, facilities for
study and reading, and other facilities. Thus it is not enough to graduate
students with a good degree; it also matters how, and under what
conditions.

This has also been emphasized by a number of researchers. Grénroos
(1984) defined, for example, two types of service quality; technical quality,
which measures WHAT is provided, and functional quality, which
measures HOW the service is provided. Bitner (1993) introduced the
concept of evidence of service, which is based on the three new P’s in the
marketing mix used for service, people, process, and physical evidence. All
of this reveals that a simple evaluation of the satisfaction with some
particular service really provides limited information as to what could be

improved.

2.2.1 Measuring service quality

Based on their research, Parasuraman and associates (1988) identified five
dimensions of quality, reliability, responsiveness, assurance, empathy, and
tangibles. Each dimension consists of independently measurable factors.

Reliability can be defined as the ability to consistently and correctly
provide the promised service. A study by Zeithaml and associates (1990)
suggests that this dimension most often is the most important one to
customers. However, other studies suggest that it depends both on the
type of service and on the culture, which dimension is most important in
each instance. Thus a connection between quality dimensions and
Hofstede’s cultural dimensions has been established by Furrer and
associates (2000).

Responsiveness can be defined as the willingness to assist the customer
and give her the service needed. Assurance can be defined as the
knowledge and courtesy of staff, along with the ability of the company and
the staff to convey competence and credibility. Empathy can be defined
as the level of care that the company shows its customers. What is

important in this instance is that the customer be treated as an individual
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rather than an object or a number on a list. Tangibles can be defined as all
the things related to the service, such as physical facilities, equipment,
appearance, and other materials.

Many methods have been devised in order to evaluate the quality of
higher education. Some are based on SERVQUAL (see Oldfield and
Baron, 2000; Lampley, 2001; Smith, Smith and Clarke, 2007) while others
are more focused on the perception part (see Abdullah, 2006; Yu, Hong,
Gu and Wang, 2007; Angell, Heffernan and Megicks, 2008). Harvey
(2001) has used and developed a method, the SSA or Student Satisfaction
Approach, which measures many aspects of the education and emphasizes
the prioritization of improvements by mapping the results to an
importance and satisfaction grid. Noel-Levits has designed a method, the
SSI, or Student Satisfaction Inventory, which assesses numerous aspects of
the students’ higher education experience. Both of these methods assume
that students’ views are important to the university and both assess
perception and importance. Importance is in effect assessment of
expectations (Zeithaml, 2003). Thus it must be determined which aspects
are of importance when the quality of some service is assessed. What is of
key importance in one type of service may be of little or no importance in
another. Thus it is commonly claimed that the most important subject of
service measurement is to identify what is to be measured and to assess the
comparative weight of those factors (Hays, 1998).

Despite the increased attention directed towards the concepts of
service quality and customer satisfaction, there still seems to be some
tendency to view satisfaction and quality as the same concept. Satisfaction
is a much broader concept than service quality, which is primarily based on
certain dimensions or qualities of service. Thus service quality is an
important factor that influences customer satisfaction, but other factors
come in to play as well, for example, personal elements, facilities, price,

and quality of goods (Parasuraman, 1994).
2.2.2 Expectation

As most have some knowledge of expectations and their nature, it is

crucial for those that organize service to have a deep and substantial
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knowledge and understanding of expectations (Zeithaml, 1996). Thus it
bears mentioning that when the Malcolm Baldrige National Quality Award
is granted, special consideration is paid to how well the candidates know
their customers’ expectations (Walker, 2000). The current study is based
on the view that the quality of the service can hardly be assessed if the
expectations are not known.

Service expectations can be divided in two (Zeithaml, 2003 and
Lovelock, 2001). Desired setrvice is what the customer hopes to receive, i.e.
the desired performance of the service provider. Adequate service is the
service that the customer deems acceptable and satisfactory. If the
provider’s performance falls below this level, the customer deems the
service unsatisfactory. Some research has focused on whether customers
have the same expectations towards all companies in the same field
(Woodruff, 1987). Most results suggest that this is not the case, ie.
expectations may be the same for a particular section of the field, but they
differ when the entire field is considered. Thus it can be expected that
students have different expectations towards university studies and that
those expectations are affected both by what the university promises and
by what the student pays, in terms of tuition (Christensen, 2004).

The gap between desired service and adequate service is termed the
zone of tolerance. The recipient of some particular service will accept
some deviations from desired service. Performance within the zone of
tolerance will not arouse any interest as everything is as can be expected.
Therefore this gap has sometimes been called the apathy zone (Heskett,
1997). Performance that lies outside of this zone will, on the other hand,
cause some reaction. If the service outperforms our expectations by far, we
will be pleased and may even recommend the service. If it falls below our
expectations, below the zone of tolerance, we will be displeased; we will
want to file complaints and we may even criticize the service among our
friends.

The issue presented is quite complex. The tolerance towards the same
level of performance varies among the users of the same service.
Expectations are influenced by a number of factors, such as psychological

state, personal needs, short-term importance, options, perception of one’s
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own role, the situation, and predictable performance (cf. Zeithaml 2003,
Palmer 2001, Gronroos 2000, and Doole 2005).

But why is it important to know the students’ expectations? If one
assumes that the students’ attitudes towards the education are important, it
is also important to know what ideas and requirements they have regarding
the education. Expectations can be measured in a number of ways, e.g. by
asking the respondents to indicate the importance (Zeithaml, 2003, and
Hays, 1998). Assessment of expectations thus is an underlying factor for
the assessment of perception and plays an important role in the
prioritization of improvements (Williams, 2002). Furthermore, it is
important to realize that groups have different expectations, that is, do not
consider the same elements important. Therefore it is interesting to study
the differences in expectations between student groups at the University of
Iceland, especially since the tendency is to view the student body as a

homogenous group that is offered similar or comparable service.

2.3 Expectation of newly registered students

This section outlines a study conducted among all newly registered
students at the University of Iceland in the autumn of 2004. The objective
of the study is three-fold:

e to better understand the decision to embark upon university
study

® o0 better understand the decision to study at the University of
Iceland

e to better understand what expectations students have towards

their course of study

This chapter will only report on the section of the study that relates to
business students and attempt to define how they differ from the rest of
the student body.

A quantitative survey was used, and the questions divided into four
sections. Nine questions related to the decision to commence university

studies, fourteen questions related to the decision to study at the
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University of Iceland, thirteen questions related to expectations towards
the course of study, and nine questions related to demographics.

The questionnaire was published in WebSurveyor and the newly
registered students were sent an e-mail encouraging them to take part in
the survey. Data collection started on September 14th and ended on
September 30th, when 574 students had responded. Twice during that
period a reminder was e-mailed to those who still had not responded. It is
worth noting that in the first four days just under 50% of the total number
of responses had already been received. After each reminder the response
rate jumped. However, it can be assumed that with this method those who
intend to respond at all will do so quickly. Others will react to the
reminder, but very few will respond without a reminder when five days
have passed since the survey was sent out.

Once all the data had been collected they were entered into SPSS for
further analysis. ANOVA and non-parametric tests, like Chi-square, were
used for statistical analysis. Only those results will be discussed that are
statistically significant at the 5% level. Upon determining statistical
significance, the Tukey test was performed to determine between which
groups the difference was significant.

A total of 1398 newly registered students received the survey. Of that
total 574 responded, or 41%. When the number of registered international
students is subtracted from the total number, since the sutvey was in
Icelandic only, the response-rate rises to just under 48%. It can thus be
assumed that around half of all newly registered students took part in the
survey. The ratio of students from the Faculty of Economics and Business
Administration was just under 15%, or 86 students. That is around 60% of
the newly registered students at the faculty in autumn 2004. The response
rate for the Faculty of Economics and Business Administration
corresponds well with the university as a whole.

The results for business students differed from the results for other
newly registered students on some key issues. The following section
further explores those differences.

First of all is the gender ratio. For the student body as a whole, 64% of
newly registered students are women and 36% are men. At the Faculty of

Economics and Business Administration, the ratio is the same while other
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faculties, such as Social Science have a much higher ration of women to
men, or 75%, and the ratio of men to women is 68% in the Faculty of
Engineering.

The first section of the survey asked questions related to the new
students’ decision to enter university studies. The students were asked to
indicate to what extent they agreed or disagreed with particular statements
using a five-point Likert-scale where 1 indicates ‘strongly disagree’ and 5
indicates ‘strongly agree.’

Of special interest in this section, and related to the topic, is the
response to the statement: “The prospect of higher income in the future
greatly influenced my decision to enter university studies.” The results
show that business students (4.44) along with law students (4.64) and
engineering students (4.57) reported much greater agreement with this
statement than students in other faculties. Figure 1 show how the students
at the Faculty of Economics and Business Administration differ from

other students on some key issues in the survey.

—&— Business Faculty
—=— Others

1 The prospect of higher income

2 | could select from two or more universities
3 Best education in my field of study

4 The opportunity to conduct research

5 The option to work on project for companies.

Figure 1: Different expectations among students.
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Furthermore, business students stood out when it came to the
statement: “I could select from two or more universities when deciding
where to study.” In this instance, business students tended to agree more
(3.38) than students from the Faculty of Humanities (2.43) or the Faculty
of Science (2.43). This result can be traced to the fact that students have
the choice between several universities that teach Business Administration,
while that is not the case for many other fields of study.

When students are asked about their plans to work along with their
studies, a difference is revealed, showing that newly registered business
students intend to work significantly more during their studies than other
students. Over 12% of business students plan to work more than 20 hours
per week along with their studies. Students in other faculties plan to work
much less and in some faculties the students do not plan to work at all
along with their studies.

The questions in the second section of the survey asked about the
decision to enroll at the University of Iceland. Again, the students were
asked to indicate to what extent they agreed or disagreed with particular
statements using a five-point Likert-scale where 1 means ‘strongly disagree’
and 5 means ‘strongly agree.’

Of special interest in this section is the response to the statement: “I
believe that the University of Iceland offers the best education in the
country in my field of study and that is why I selected it.” The results are
graphed in Figure 2.
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I belive that the University of Iceland offers
the best education in the country in my field of study

60%
55%

B0/ e
QOO D - e
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10% - 7%
2% 2%

.
0%

Strongly Disagree Neutral Agree Strongly
disagree agree

B Business faculty O Other

Figure 2: The opinion of the quality of education.

The results reveal that students at the Faculty of Economics and
Business Administration (3.75) are markedly less likely to agree with this
statement than students at the Faculty of Humanities (4.25), Faculty of
Science (4.03), and Faculty of Law (4.61). This suggests that the Faculty of
Economics and Business Administration faces much more competition
than other faculties. Furthermore, it can be assumed that students at the
Faculty of Economics and Business Administration are more demanding
since, in general, the more options one has, the less the tolerance
(Zeithaml, 2003).

The third section of the survey asked questions related to students’
expectations towards their course of study. Respondents were asked to rate
the importance of items on a scale from 1 to 5, where 1 indicates ‘not
important’ and 5 indicates ‘very important.’

When the students were asked about the importance of an “Active
social-life” the responses reveal that students at the Faculty of Economics
and Business Administration are less likely to consider it important (2.95)
than students at the Faculty of Engineering (3.8). Furthermore, when
asked about the importance of having “The opportunity to conduct
research” the students at the Faculty of Economics and Business

Administration consider that less important (3.16) than students at the
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Faculty of Science (3.79) and students at the Faculty of Social Science
(3.72). However, upon being asked about the importance of having “The
option to work on projects for companies and organizations,” this appears
to be more important to business students (3.99) than to students at the
Faculty of Humanities (3.52).

The study results suggest that students at the Faculty of Economics and
Business Administration differ markedly from other students. They seem
to work more along with their studies and they tend to select their field of
study more based on higher income expectations than many other
students. They were more prepared than other students to seek education
at another university and seemed the least convinced that the University of
Iceland offered the best education in their field. Social life is not very
important to them and they do not place great importance on conducting
or taking part in research. On the other hand, they do place greater
importance than others on having the opportunity to work on projects for
companies and organizations.

These results raise the question whether the programs of study should
be organized in the same way in all of the faculties at the University of
Iceland. There is considerable variance within the student body and
students have very different expectations towards their studies and the

service provided them by the university.
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3 The effect of competition

The focus in this chapter is a survey that was conducted among students at
the University of Iceland in the spring of 2005. The survey followed up on
a survey that was conducted in autumn 2004, when these same students
were starting their university studies. The objective of this study was to
measure the students’ perception of a number of service attributes, such as
the facilities, equipment, social interaction, staff attitude, and reliability of
the service. A modified version of the SERVQUAL instrument was used.

The main objective of the study was to ascertain whether the increased
number of options, ie. competition, influenced the perception,
expectations, and loyalty of the students. The survey was submitted to all
second-year students at the University of Iceland, a total of 1200 students.
Of those 462 responded to the survey, or around 40%. When the numbers
have been adjusted to account for international students, since the survey
was available in Icelandic only, the response rate comes out to around
50%. The sample is demographically consistent with the population, in
terms of age, gender, and representation of university faculties.

This chapter contains four sections. The first section defines the service
concept and demonstrates how higher education actually is service. The
second section discusses service quality and methods for assessing quality.
The third section presents the study findings, beginning with the study
methods and data analysis. The fourth section presents the discussion of

the study findings.

3.1 Universities as service providers

Higher education has gone through vast changes in recent years as noted
before. The number of universities has grown, as has the ratio of those
seeking higher education. The development in Iceland seems similar to
what is happening elsewhere in regards to financing the education, possible
oversupply of places and the increased awareness of the users of their right
to good service (Wright, 2003). Sevier (1996) has also pointed out that
what the university offers its students is much more than just the
education. This includes the social interaction, many physical elements, in

addition to other support services. The attitude towards the students has
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also changed and they are now increasingly viewed as important
stakeholders in higher education and therefore their voices must be heard
if higher education is to be improved (Williams, 2002).

Service has been defined in many different ways. Zeithaml and Bitner
(1996) define service as an intangible real-time process that provides the
user with some intangible goods. Lovelock (2001) sees service as
intention, process, and performance. Other definitions of service more or
less agree with these and show that in essence education is service. Schools
appeal to students based on intention, the studies themselves are a process,
and students evaluate quality based on the performance of academic and
other staff. Therefore it is imperative that the service quality be formally

assessed, beyond the teaching evaluations performed for each course.

3.2 Service quality and assessment

The application of quality to the service context was driven in part by the
eatly studies of Oliver (1977) and Olshavski and Miller (1972) which were
based in turn on eatly research by Carlsmith and Aronson in 1963 (see
Kasper, 2006, pp 183). Based on this it is obvious that application of
quality to the management of service is a relatively recent phenomenon
and the way it has been achieved is to draw upon and adapt a number of
approaches already in use in other contexts. The key point here is that
before one can investigate service quality, one need to understand the
various definitions and approaches to quality that exist in the wider social
and business environment. Garvin (1988) presented five different
approaches to understand quality. These different ways of looking at
quality  are:  Transcendent-based,  Attribute-based, = User-based,
Manufacturing-based, and Value-based.

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) laid the foundation for the so-
called SERVQUAL instrument. Through their research, Parasuraman,
Zeithaml and Berry (1988) further developed the method and many have
since adapted the method to their objectives (Finn, 2004). Since 1985 the
three original authors have published a variety of research initiating,
developing and improving their original model. The original model was a

set of ten dimensions:
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e Tangibles: The appearance of physical facilities, equipment,
personnel, etc.

e Reliability: Ability to perform the service dependably and
accurately.

e Responsiveness: Willingness to help customers.

e Competence: Possession of the required skill/knowledge to
perform the service.

e Courtesy: Politeness, respect, consideration and friendliness.

e  Credibility: Trustworthiness, believability, and honesy.

e  Security: Freedom from danger.

e Access: Approachability and easy of contact.

e Communication: Keeping customers informed.

¢  Understanding: Making an effort to know customers.

The research continued into a second phase where the ten dimensions
were collapsed into five (Zeithaml, Bitner & Gemler, 2006). These five
have become dominant in service quality research and are often referred to
as the RATER dimension (Kasper, Helsdingen & Gabbot, 20006):

e Reliability: Ability to perform the service dependably and
accurately.

e Assurance: Competence, courtesy, credibility and security.

e Tangibles: Appearance of physical facilities, equipment, and
personnel.

e  Empathy: Access, communication and Understanding.

e Responsiveness: Willingness to help customers.

In simple terms the SERVQUAL model defines quality as the
difference between customers’ expectations and perceptions of the service
delivered. What this method emphasizes is the measurement of the
perception of service received, and of the importance of individual
attributes of service. For each service dimension and for the total service, a

quality judgement can be computed according to the following formula:
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Perception — Expectation = Service Quality

P-E=Q

In this view service is not a single construct, but can be divided into
various dimensions. Thus Brady and Cronin (2001) conceptualize three
dimensions, outcome quality, interaction quality, and physical environment
quality. Bitner (1990) furthermore introduced the concept of evidence of
service, or people, process, and physical evidence. Therefore it is clear that
a simple assessment of whether a client is satisfied with a service does not
provide significant information and is not likely to lead to any
improvements in that service. Christensen (2004) and associates have
adapted the SERVQUAL instrument to assessing business schools. The
questionnaire used in this study is partly based on this work.

Many other methods for assessing the quality of service have been
developed in recent years. Some have been specially designed for assessing
higher education. Harvey (2001) has for instance developed the SSA, or
Student Satisfaction Approach, which focuses on prioritizing
improvements according to an importance and performance chart. The
Noel-Levitz consulting firm has developed the SSI, or Student Satisfaction
Inventory, that measures a number of issues related to students’ overall
experiences of their studies. These methods measure both perceptions and
importance when assessing expectations, just like the SERVQUAL
instrument does.

Disconfirmation has had a huge impact upon service quality and has
subject to a series of refinements. The first of these was from Grénroos
(1982) who presented a variant model of service quality. The key
contribution here was to identify what he termed technical quality and
functional quality. Technical quality refers to a dimension which describes
what the customer gets as the outcome of their interaction with the
organization. Functional quality refers to a dimension which describes the

process by which the technical quality is delivered to the customer.
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3.3 Effects of competition on expectation, perception and loyalty

A survey was submitted to second-year students at the University of
Iceland in spring of 2005. This survey followed up on a study that was
conducted in autumn 2003, when these same students were starting their
studies. This section reports the results of a gap analysis, which focuses on
the gap between the perception of the quality of service and the
importance or expectations of that service. The SERVQUAL instrument is
used, asking the respondents to both rate their attitude towards certain
service attributes and also to rate their importance.

The objective of the study is to determine the attitude of the students
as a whole, and furthermore, to assess whether those studying at faculties
that face considerable competition show a different attitude from other
students. The focus is both on perception and expectations or importance,
but of consideration is also whether the competition affects loyalty. At the
University of Iceland the faculty that is most directly affected by
competition from other local higher education institutions is the Faculty of
Economics and Business Administration (E&B). Therefore this faculty is
selected for seeking responses to the research questions; the sample is thus
divided in two, responses from E&B students and responses from other
students.

Also reported are the results of an assessment of other services
provided by the university, such as the registration office, university web-
system “UGLAN”, and the student counselling centre. Finally, results are
reported on students’ overall satisfaction, whether they would recommend
studies at the university, and whether they would select this university
again, if they were starting their studies at this time. Those two last
questions address student loyalty to the university. For all of these
questions we look at whether there is a significant difference between E&B
students and other students.

The survey was sent to just under 1200 students and 462 responses
were received, or around 40%. When the numbers had been adjusted to
account for the international students who received the survey and for
those who had quit their studies, it can be assumed that around half of all

second-year students responded to the survey.
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A modified version of the SERVQUAL instrument was used and the
questions were entered into the web-program WebSurveyor. All second-
year students were sent an e-mail and reminders were sent out twice. Each
time a reminder was sent out the response rate jumped, suggesting that
when this method is used, i.e. web-survey, that those who are going to
respond at all will do so immediately, or soon, after they read the e-mail.

The questionnaire contains four sections. In the first section students
are asked to indicate their attitude towards sixteen statements, representing

certain service components or its provision. The statements are:

1. Social life at the university is very active

2. My studies provide me the opportunity to work on research

3. My studies provide me the opportunity to work on projects for
companies and organizations

4. 'The faculty provides up-to-date equipment for use by its
students

5. The physical facilities adequately satisfy my needs
The statf, academic and administrative, is professional

7. Materials associated with faculty services (such as brochures,
course materials or web page) are visually appealing

8. When an academic staff member has promised to do
something by a certain time, they do so

9. Services are performed right the first time

10. I have confidence in faculty staff

11. Staff of the faculty are always polite to me

12. Academic staff have the knowledge to answer my questions
relating to the provision of my course

13. Academic staff are willing to give students individual attention

14. Administrative staff have the knowledge to answer my
questions relating to policy and procedures for students

15. Faculty staff are friendly towards students

16. Materials associated with course delivery are available when I

need them
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The second section asks the students to rate the importance of the
sixteen statements listed in the first section. This is intended to reveal that
these issues are not equally important for students and to underline the
importance of delivering on those issues that are important to students,
and to give priority to improvements in areas that rank high on importance
but are seen as performing inadequately. Here importance is used as a
measurement for expectations since other research show strong correlation
between the importance and expectations.

The third section contains six questions. The first three ask about the
students’ attitudes towards the registration office, the university web-
system, and the student counselling centre. The fourth question inquires
about overall satisfaction, the fifth one concerns the likelihood that the
respondent would recommend studies at University of Iceland, and the
sixth one asks about the likelihood that the respondents would select
University of Iceland again if they were starting their studies at this time.

The fourth section of the questionnaire regards the respondents’
demographics and background, ie. age, gender, faculty, and pace of
studies, and is primarily intended for statistical analysis.

Upon completion of data collection, all data were entered into SPSS for
analysis. ANOVA and non-parametric statistics, such as Chi-square were
used for statistical analysis. Difference is considered significant at p-value
less than 0.05. The statistically significant scores are reported in
parentheses in the discussion of findings.

The results for questions in sections one and two are presented in
radar-charts, which display the results for all of the service questions and
their importance at the same time. Perception is measured on a five-point
Likert scale where 1 indicates ‘strongly disagree’ and 5 indicates ‘strongly
agree.” Importance is also measured on a five-point Likert scale where 1
indicates low importance’ and 5 indicates ‘high importance.” The gap
between scores on performance and on importance is the actual service
gap. A large gap typically indicates inadequate performance on an
important aspect, and the larger the gap, the more critical are
improvements. Here the scores for E&B students and the scores for other

students are displayed in one chart.
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Figure 3 shows a comparison of the scores for E&B students and the
scores of students from other faculties. When the expectation scores for
both groups are plotted on the chart the emerging patterns follow a similar
path, showing a significant difference on one item only, opportunities to
work on projects for companies and organizations. E&B student rate this
item as more important than do students from other faculties. These

findings suggest that competition does not significantly influence students’

expectanons .
—&— Perception E&B = <= Importance E&B
— —Perception others = =-= Importance others
9. Services are performed right the first time
1. Active Social life 10. I have confidence in faculty staff
2. Opportunity to work on research 11.  Staff of the faculty are always polite to me
3. Opportunity to work on projects for companies 12. Academic staff have knowledge to answer my questions relating to
4. Up-to-date equipment the provision of my course
5. The physical facilities adequately satisfy my needs 13.  Academic staff are willing to give students individual attention
6. The staff, and L is al 14. Administrative staff have knowledge to answer my questions relating
7. Matterials associated with faculty services are visually appealing to policy and procedures for students
8. When an academic staff member has promised to do something by a 15.  Faculty staff are friendly towards students
certain time, they do so. 16. Course materials are available when | need them

Figure 3: Perception and importance of service attributes

When comparing the results on perception, it is clear that students
from other faculties rate all of the items, except item 7, higher than do
E&B students. The score on item 7 is 3.65 for E&B students while it is
3.29 for other students. All the other items are rated lower by E&B
students than by other students, a statistically significant difference in some

cases.
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E&B students consider themselves to have fewer opportunities to work
on research (2.73) than do other students (3.1). They are more dissatisfied
with the physical facilities (2.33) than are students of other faculties (2.75),
and they rate the professionalism of the staff lower (3.41) than do other
students (3.87). E&B students also disagree more (3.17) than other
students (3.61) with the statement that when academic staff members have
promised to do something, they do so. E&B students furthermore see
academic staff as less willing to give students individual attention (3.17)
than do students of other faculties (3.76). E&B students furthermore agree
less (3.54) with the statement that all faculty staff are friendly towards
students than do students of other faculties (3.93). These findings suggest
that competition significantly affects students’ perception of service
received.

The third section of the questionnaire contained six questions or
statements. The first three questions related to students’ attitude towards
certain university services: the registration office, the university web-system
UGLA, and the student counselling centre. The following questions were
asked:

1. How satisfied are you with the service of the registration
office?
2. How satisfied are you with UGLA?

3. How satisfied are you with the university counselling services?

One of these questions produced a significant result, or the question on
attitude towards the UGLA. There E&B students rate their satisfaction as
lower (3.71) than do students of other faculties (4.08).

The next three questions address overall satisfaction and loyalty. The

questions were as follows:

1. Opverall, how satisfied are you with your studies at the
University of Iceland?

2. How likely are you to recommend studies at the University of
Iceland?

223



3. If you were applying for studies now, how likely would you be

to select studies at the University of Iceland?

All of these questions receive a lower score by E&B students than by
students from other faculties. On two of the questions the difference is
statistically significant, questions 2 and 3, which both address loyalty.
Figure 4 shows a comparison of the results for question 2, how likely are
you to recommend studies at the University of Iceland, where E&B
students are less likely (3.83) than are students of other faculties (4.28) to

recommend studies at the University of Iceland.

How likely are you to recommend studies at the
University of Iceland?
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Figure 4: How likely are you to recommend studies at the University of
Iceland?

Figure 4 shows that just under 75% of E&B students are likely to
recommend studies at the University of Iceland while over 87% of
students of other faculties are likely to recommend studies at the
university.

When asked about the likelihood that they would again select studies at
the University of Iceland if they were applying for studies at this time,
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E&B students are significantly less likely (3.03) to do so than are students
of other faculties (4.32). These findings can be seen in figure 5:

If you were applying for studies now, how
likely would you be to select studies at the

University of Iceland?
60%

55,3%
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Figure 5: How likely would you be to select studies at the University of

Iceland now?

As can be seen in figure 5, less than 43% of E&B students consider it
likely that they would select the University of Iceland again were they
applying for studies at this time. Students of other faculties rate this
likelihood at over 86%. These findings indicate that competition and
increased options significantly affect loyalty. The findings furthermore
suggest that those university faculties that face increasing competition in
the future must improve their performance to sustain students’
satisfaction.

The aim of this study was to determine whether increased options, in
other words competition, had an effect on students’ perceptions,
expectations, and loyalty. To that end a survey was submitted to all
second-year students at the University of Iceland, a total of 1200 students.
Of those, 462 responded, or around 40%. When the numbers had been
adjusted to account for the international students that had received the

survey (which was in Icelandic only), the response rate came to around
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50%. The sample corresponds demographically to the population, in terms
of age, gender, and faculty representation.

The findings indicate that the expectations of students at the Faculty of
Economics and Business Administration do not significantly differ from
the expectations of students from other faculties. However, their
perception of the service performance differs, almost always in such a way
that E&B students rate the performance lower than do other students.
This suggests that supply of other study options serves to lessen tolerance.

The findings for questions on loyalty also indicate that increased supply
of other study options works to lessen loyalty as E&B students are less
likely to recommend studies at the University of Iceland, and less
convinced than other students that they would select the University of

Iceland if they were applying for their studies at this time.
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4 Private Universities versus State universities

Higher education in Iceland has undergone considerable changes in the
past few years and for a while five different universities offered bachelor’s
programs in business administration. Three of these universities are state
universities while two are private universities. The state universities only
charge registration fee, € 500 per year, and receive subsidy from the
government. The Private universities charge the student for tuition fees
(from € 2.850 to € 5250 per year) and receive the same government
subsidy as the state universities do.

The chapter focuses on the question whether students’ expectations
and perception of service quality are affected by whether they study at
private or state universities. There is also an examination on whether
students at private universities are more loyal to their universities than
students at state universities are.

The chapter is divided into four sections. The first sections discuss
broadly pricing and competition in marketing. Competition is a core
concept in marketing but is not easily defined, nor is there general
agreement to what the concept of competition refers. The second section
deals with loyalty and customer relationships, which are also core concepts
in modern marketing. Here loyalty is viewed as a combination of behavior
and attitude. The third section presents the study findings and at the fourth

section is a discussion about the results.

4.1 Pricing and competition

Competition is a core concept of marketing. This concept is not easily
defined, nor is there general agreement regarding to what the concept of
competition refers. The conventional definition of competition is based on
an industry point of view, that is, companies or organizations that offer the
same kind of service or product are seen as being in competition (Kotler,
Armstrong, Saunders and Wong, 2001). Based on this definition different
sectors or markets can be defined, such as the automobile market, cinema
market, financial market, or the university market. In line with this
definition the actions of one player in the market can affect the demand

for another player’s products in the same market.
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According to this definition other schools or universities that offer the
same or similar education are in competition with the University of
Iceland. These could be schools and universities that are based abroad, but
because of the travel distance, cost, and effort needed, only a minority of
students elects to study abroad. Universities in Iceland include the
University of Akureyri, the University of Reykjavik, Bifrost University, and
the Technical University of Iceland, which was merged into the University
of Reykjavik in 2005. While the students at the University of Reykjavik pay
tuition fees, those students who started their studies at the Technical
University of Iceland before the merger pay only the minimum registration
fee, comparable to what the students at the University of Iceland pay.
These universities are in active competition with the University of Iceland
since the programs of study that they offer are in the same fields as the
programs offered by the University of Iceland. Potential students thus
have a choice between two universities, and sometimes three.

This relatively narrow definition of competition and markets has faced
some criticism many years ago (Levitt, 1960). As a consequence of this
narrow definition, companies may come to define themselves too narrowly
and as a result fail to notice some opportunities or threats that are in other
markets. A solution to this problem would be to adopt a market point of
view definition of competition which entails that companies that satisfy the
same needs are in competition (Andreasen and Kotler, 2003). Based on
this definition of competition, the University of Iceland faces competition
from any organization that satisfies the same or similar needs; those who at
first do not seem to be in any competition may in fact be in direct
competition (Cravens and Piercy, 2003). Surveys of students at the
University of Iceland have shown that students’ expectations are not all the
same (Gudlaugsson, 2000).

Price affects how people perceive service (Zeithaml, 1988). Price is thus
often viewed as an indicator of quality, affecting people’s overall
satisfaction (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1994; Cronin, Brady and
Hult, 2000). Price also has an influence on customers’ expectations,
lowering the tolerance for any deviations from expected service (Zeithaml,
1988; Chen, Gupta and Rom, 1994; Schlissel and Chasin, 1991; Brucks,
Zeithaml and Naylor, 2000). These reasons warrant a study of whether
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variations in price, i.e. tuition fees, affect the perception of service and,

furthermore, whether the price has any effect on loyalty.

4.2 Loyalty

Loyalty and customer relationship are two key concepts of modern
marketing (Zinkham, 2001). The importance of building a loyal customer
base is founded on the view that normally it is more cost effective to retain
current customers than to seek new customers (Zeithaml, Parasuraman
and Berry, 1990). The concept of loyalty in marketing theory is closely
related to the concept of relationship in those theories (Moller and
Halinen, 2000). A customer who receives good service and is satisfied with
it is more likely to be loyal to that service, either through buying that
service again, or through recommending it to others (Boulding, Kalra,
Staelin and Zeithaml, 1993). Customers’ loyalty and satisfaction can
furthermore be increased if any mistakes that may have occurred during
the service process are dealt with appropriately (McCollough, Berry and
Yadav, 2000; Zeithaml, Berry and Parasuraman, 1993; Grénroos, 1990).

Considerable research has focused on methods to build a loyal
customer base (Christopher, Payne and Ballantyne, 1991; Gummesson,
2002; Griftin, 1997), and no less emphasis has been focused on why
customers become loyal to certain companies, products, or brands
(Gwinner, Gremler and Bitner, 1988). Loyalty can be viewed based on
behavior only, such as repeated purchase. This approach can be
problematic though, as many repeat purchases are the result of a lack of
alternatives. It is also necessary to consider the cost of switching brands;
the customer must determine that the effort needed, and possible cost, of
switching to a different service provider is greater than the possible reward
of that switch. This would apply to e.g. private banking services and
various corporate expert services.

Loyalty could also be viewed as a combination of behavior, repeat
purchases, and attitude, the customer likes the company and is prepared to
recommend it to others. Customers can also have a very positive attitude
towards certain products or services even though they are not able to buy

or use those for some reason. It should also be pointed out that in some
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instances repeat business from the same customer is not desirable. For
example, it would not be desirable to have the same student repeat the
same course again and again. It would, however, be desirable that this

student be prepared to recommend the service, i.e. the program of studies.

4.3 Perception, importance and loyalty

This study seeks to answer the research question;

“Does the form (private versus state) of universities affect perception,

importance and loyalty of business students?”

For a while five different universities offered bachelor’s programs in
business administration. Three of these universities are state universities,
the University of Iceland, the University of Akureyri, and the Technical
University of Iceland, while two are private universities, the University of
Reykjavik and Bifrést University. The state universities do not charge
tuition fees; students pay a €500 registration fee for each school year and
the university receives a government subsidy of a set amount per active
student. The private universities charge the students for tuition fees in
addition to receiving the government subsidy of a set amount per active
student. The tuition fees charged by the private universities vary. The fee
per school year at the University of Reykjavik amounts to €2.850 while it
amounts to €5.250 at Bifrost University.

This study classifies as state universities those universities that do not
charge for tuition, and as private universities those universities that do

charge for tuition.

To address the research question, the following hypotheses are set
forth:

H1: The expectations/importance of students at private universities

are higher than those of students at state universities.
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H2: Students at private universities are more satistied with the
service provided than are students at state universities.
H3: Students at private universities are more loyal to their university

than students at state universities are.

The questionnaire was submitted to a convenience sample of second-
year business student’s at all five universities. The survey was administered
in-class to students taking second-year courses, selected in cooperation
with instructors at each university. The total number of responses was 304
and the response rate was equal to 60% of all registered second-year
students at each university. The response rate varied between schools,
from 50% where it was lowest to 80% where the highest response rate
came from.

A modified version of the SERVQUAL instrument (Parasuraman,
Zeithaml and Berry, 1988) was used, but this questionnaire has been
modified to measure quality at business schools (Christensen, 2004). The
questionnaire has been adapted to fit Icelandic circumstances and consists
of 27 questions. Although the instrument has been widely criticized, the
Gronbach alpha for perception scale was 0,945 and for importance scale it
was 0,952. Therefore the instrument used in this survey seems to have
good internal consistency.

Upon completion of data collection all data were entered into SPSS for
further analysis. An analysis of variance (ANOVA) was used to test
whether statistical difference existed between groups, as they were more
than two. Those results will not be the focus of this paper. To test
whether a statistically significant difference existed between students at
private universities on the one hand, and students at state universities at
the other hand, a t-test was used. Only differences that are statistically
significant at the .05 level will be discussed in results.

The results indicate that students at private universities are more
demanding than students at state universities. An independent-sample t-
test was conducted to compare the mean score for importance between
state universities and private universities. There was significant difference
in score for state universities (SU = 4.2, SD = 0.53) and private universities
[PU = 4.5, SD = 0.36; t(290) = -4.66, p = 0.000]. This supports hypothesis
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1, that students at private universities are more demanding than students at
state universities.

The results also suggest that students at private universities are more
satisfied with service provided than students at state universities. An
independent-sample t-test was conducted to compare the mean score for
performance for state universities and private universities. There was
significant difference in score for state universities (SU = 3.52, SD = 0.54)
and private universities [PU = 4.0, SD = 0.53; t(281) = -7.32, p = 0.000].
This supports hypothesis 2, that students at private universities are more
satisfied with the service provided than students at state universities are.

What these results do not show, however, is whether the quality of the
service provided does in fact differ between the groups. The simplest way
to define quality is to view it as the difference between
expectations/importance on the one hand, and the perception of setvice
provided on the other hand. Thus service quality can be assessed according

to the following formula:
Perception — Importance = Service Quality

Applying this formula to, on the one hand, students at a state university
and, on the other hand, students at a private university, reveals that
students at private universities seem to be receiving better service than
students at state universities. An independent-sample t-test was conducted
to compare the service quality index for state universities and private
universities. There was significant difference in score for state universities
(SU = -0.69, SD = 0.59) and private universities [PU = -0.48, SD = 0.50;
t(271) = -2.99, p = 0.003]. Based on this it is possible to conclude that the
service provided at private universities is better than at state universities.

The results for a question assessing overall satisfaction also suggest that
students at private universities (PU = 4.26, SD = 0.74) are more satisfied
than students at state universities [SU = 3.83, SD = 0.84; t(302) = -4.6, p =
0.000]. This is further illustrated in figure 6.
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Overall, how satisfied are you with the service
provided by your school?
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Figure 6: Overall satisfaction with the quality of the service provided.

Two questions were used to measure loyalty. In both cases a modified
Likert-scale was used, where 1 was very unlikely and 5 was very likely. The
first question was “How likely or unlikely is it that you would recommend
studies at <your school>?” An independent-sample t-test was conducted
to compare the likelihood of recommending studies for state universities
and private universities. There was significant difference in score for state
universities (SU = 4.08, SD = 1) and private universities [PU = 4.56, SD =
0.73; t(300) = -4.39, p = 0.000]. Thus students at private universities are
more likely to recommend studies at their home university than students at

state universities are. This is further illustrated in figure 7.

233



Likelihood for recommend studies at <your school>
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Figure 7: The likelihood of recommending studies at your school

The second question to measure loyalty was “How likely or unlikely
would it be for you to select <your school> if you were starting your
studies now?” Students at private universities are more likely to indicate
that they would select their university again if they were starting their
studies now. There was significant difference in score for state universities
(SU = 3.89, SD = 1,1) and private universities [PU = 4.3, SD = 1; t(302) =
-3.06, p = 0.002]. This is further illustrated in figure 8.
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Likelihood for choose your school again if you were
starting study now
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Figure 8: The likelihood for choosing your school again.

These results support hypothesis 3, that students at private universities
are more loyal to their universities than students at state universities.

The results show support for all three hypotheses. Students at private
universities are more demanding, while at the same time they are more
satisfied with the service that they are receiving. When the quality index is
calculated, the results furthermore indicate that the service provided to
students at private universities is better than the service provided to
students at state universities. Students at private universities are also more
loyal to their university than students at state universities are, as they are
more likely to recommend studies at their university and are also more
likely to select the same university again if they were starting their studies
now.

There are many possible explanations for this. One is that the state
universities typically define themselves in a sellet’s market where the
bargaining power lies with the seller, forcing the buyer to adapt to the
seller’s demands, or in this instance the universities’ demands. Conversely,
the private universities seem rather to define themselves in a buyer’s
market, where the bargaining power lies with the buyer, in this instance
with the students. It could also be pointed out that the tuition charges

afford the private universities more leverage to provide their students with
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better service, but as has been shown, there is significant difference
between the revenue of the state universities and the revenue of the private
universities. It is not likely, however, that increased revenue, such as if the
state universities started charging tuition fees, would have much effect on
the behavior and attitudes of the state universities’ staff and faculty
towards the students, but that is a focus of frequent complaints by
students. Still, increased revenue could open up the possibility of providing

students with more personalized service and improving the environment.
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5 Reserch or applied projects?

This chapter reports the results of a survey of students in research-based
master’s studies (MA/MS) at the University of Iceland. The data were
gathered in the spring semester 2007, the main aim being to assess the
perceptions and expectations of master’s students as well as their loyalty to
the University of Iceland

The study focuses on determining whether students in research-based
master’s studies deem it important to have the opportunity to conduct or
participate in research and whether there is a difference in the attitudes of
different student groups. The hypothesis is proposed that students
enrolled in research-based studies at so called practical departments find it
more important to work on projects for firms and organizations than to
conduct or participate in research.

Competition is a key concept in marketing. Competition is traditionally
defined from an industry point of view, meaning that the firms or
organizations offering the same or similar goods or services are in
competition (Kotler, Armstrong, Saunders & Wong, 2001). In the case of
the University of Iceland, its competitors are other schools and institutes
of higher education offering the same or similar programs of study in the
view of the students secking this education. Although the focus here is
primarily universities in Iceland, competitors can also be universities
abroad. However, the distance, cost and effort required results in the ratio
of students secking education abroad never becoming high. In Iceland the
institutes offering studies that the University of Iceland also offers are the
University of Akureyri, Reykjavik University, and Bifrést University. Thus
prospective students have a choice and can base their choice on many
issues, such as reputation and offerings. This study assesses whether
graduate students in three professional fields, business administration,
engineering, and law, place the same emphasis on research as do other
students.

The industry point of view definition of competition has been subject
to criticism for a long time. One such is Levitt’s (1960) criticism presented
in his seminal work on market myopia. The danger is that this relatively
narrow definition of competition and markets will lead to organizations’

defining themselves too narrowly and thus miss possible opportunities or
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threats in other markets. Another way to define competition is to view the
market based on needs — a market point of view. According to this view
those who are satisfying the same or similar needs are considered to be in
competition (Andreasen & Kotler, 2003; Cravens & Piercy, 2003). Thus
the University of Iceland is competing not only with other universities, but
with everything that takes up people time and fulfills same or similar
needs. That is, the University of Iceland is competing about time; an
individual who decides to use his or her time for some recreation activity
cannot use the same time for studying or attending a seminar. Studies
conducted at the University of Iceland also have shown that students’
expectations change over time and significant differences can be found
between faculties (Gudlaugsson, 2000).

The concepts of loyalty and customer relationships are also key
concepts in modern marketing (Zinkham, 2001). As a rule, it is less
expensive to keep current customers than to acquire new customers
(Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990). The concept of loyalty in
marketing is closely related to the concept of relationship, which is also of
great concern to modern marketing (Moller & Halinen, 2000). A customer
who receives good service and is pleased with it is more likely to be loyal
to that service, either by purchasing it again or by recommending it to
others (Boulding, Kalra, Staelin & Zeithaml, 1993). It has furthermore
been demonstrated that customers’ loyalty and satisfaction can be
increased if any mistakes in providing the service are handled correctly
(McCollough, Berry & Yadav, 2000; Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1993;
Groénroos, 1990).

Considerable research focus has been on how to develop a loyal
customer base (Christopher, Payne & Ballantyne, 1991; Gummesson,
2002: Griffin, 1997), but significant focus has also been on why the
customers become loyal to a particular company or brand (Gwinner,
Gremler & Biter, 1988). Loyalty can be viewed in different ways. Thus
loyalty might be viewed only as behavior and repeated purchases of goods
or services. The other way to define loyalty is to view it based on attitude.
Then an individual is ready to recommend goods or services to other and
would select this service if he or she were to select a service provider at
this point in time.
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5.1 Research findings

The following research questions guide the research:
e Are students in research-based master’s programs more
interested in research or in practical/applied projects?
e Are the attitudes of students in research-based master’s
programs different from the attitudes of other students?

It is important here to define what constitutes professional studies. The
term is here used to refer to studies focusing on teaching applied skills and
the faculties of business, law, and engineering typically are considered
professional schools.

Based on this definition mastet’s students at the Faculty of Economics
and Business Administration, the Faculty of Law, and the Faculty of
Engineering are defined as students in professional studies, labeled student
group 1, while students in other faculties are labeled as student group 2.

The following hypotheses are proposed:

H1: Student group 1 is less interested in research than student group
2.

H2: Student group 1 1is more interested in working on
practical/applied projects for companies and otrganizations than
student group 2.

H3: Student group 2 is more loyal than student group 1.

The research section is divided into three sub-sections. The first one
describes the research methods and design, the second one outlines the
data analysis, and the third one reports the findings.

The study is based on a survey that was submitted to all graduate
students at the University of Iceland in the spring semester of 2007 a total
of 1500 students were invited to participate in the study. The number of
respondents was 529 or a 36% response rate.

When the data collection was completed the data were entered into
SPSS for analysis. Where there were more than two groups, the analysis of

variance, ANOVA, procedure was used to determine whether significant
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difference existed between the groups. Those results will not be discussed
further in this article. A t-test was used to determine whether a significant
difference existed between the two student groups (student group 1 and
student group 2). Difference is discussed in the results only when it is
statistically significant at the 5% significance level.

To determine how important it is to students to participate in research
they were asked to indicate that importance on a five-point interval-scale,
where 1 represented low importance and 5 represented high importance.
The results suggest that students in group 1 deem research less important
than do students in group 2. Figure 9 shows that just over 30% of students
in group 1 consider it very important to have an opportunity to conduct
research, while just over 60% of students in group 2 consider it very

important.

R
0T B

50% I D = = Group 1| ... B
- A= Group?2 ‘

40% -
30% A
20% A
10% -~
0%

Low 2 3 4 High
Importance Importance

Figure 9: The importance of having an opportunity to conduct research

The results from a t-test (independent-sample t-test) show a statistically
significant difference in the mean score of group 1 (G1=3.98, SD = 0.87)
and of group 2 [G2 = 4.4, SD = 0.9; t(529) = 5.14, p<0.001].

This thus supports hypothesis 1, that master’s students in faculties
offering professional or applied studies (group 1) are less interested in

research than students in other faculties (group 2).
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To determine how important students consider having the opportunity
to work on applied projects for firms and organizations they were asked to
indicate that importance on a five-point interval-scale, where 1 represented
low importance while 5 represented high importance. The results suggest
that students in group 1 deem it much more important to be able to work
on such projects than do students from group 2. Figure 10 shows that just
under 43% of students in group 1 deem it very important to have the
opportunity to work on such projects while only 27% of students in group

2 deem it very important.
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Figure 10: The importance of working on practical/applied projects

The results from a t-test (independent-sample t-test) show a statistically
significant difference between the mean score of group 1 (G1 = 4.1, 8D =
0.96) and group 2 [G2 = 3.68, SD = 1.12; t(528) = 4.56, p<0.001].

Thus hypothesis 2 can be supported, that students in mastet’s programs
in professional schools (group 1) are more interested in working on
practical/applied projects than students in other study programs (group 2).

These results are intriguing when they are considered in relation to
students’ satisfaction. No statistically significant difference was found in

the groups’ satisfaction with the opportunities to work on projects for
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firms and organizations. However, students in the professional schools
deem it more important. As a result, the service gap is greater / there is a
greater gap in the service towards the students in the professional schools.

The key findings are that the results suggest that mastet’s students in
the professional schools (the Faculty of Economics and Business
Administration, the Faculty of Law, and the Faculty of Engineering) place
less emphasis on participating in research than do students at other
faculties, and at the same time place greater emphasis on having the
opportunity to work on practical/applied projects for firms and

organizations than do students in other faculties.
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6 Discussion

The paper is based on four studies which were conducted between 2004
and 2007 and is divided into four sections. The main focus is on the

following research questions:

1. Is there a difference in expectations among students?

2. How does competition influence the perception, expectation
and loyalty of students?

3. Are students’ expectations and perception of service quality
affected by whether they study at private or state universities?

4. Do students in so called practical programs find it more
important to work on projects for firms and organizations than

to conduct or participate in research?

To deal with question one a study was conducted among all newly
registered students at the University of Iceland in the autumn of 2004. A
total of 1398 newly registered students received the survey. Of that total
574 responded, or 41%. When the number of registered international
students is subtracted from the total number, since the survey was in
Icelandic only, the response-rate rises to just fewer than 48%. It can thus
be assumed that around half of all newly registered students took part in
the survey. The students at the Faculty of Economics and Business
Administration (E&B) were of special interest and the response-rate from
those students was around 15%, or 86 students. That was around 60% of
newly registered students at the faculty.

The study results suggest that students at E&B differ markedly from
other students. They seem to work more along with their studies and they
tend to select their field of study more based on higher income
expectations than many other students. They were more prepared than
other students to seck education at another university and seemed the least
convinced that the University of Iceland offered the best education in their
field of study. They also do not place great importance on conducting or
taking part in research but do place greater importance than others on
having the opportunity to work on projects for companies.
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These findings raise the important question whether students are one
group or many smaller groups or segments with different needs and wants.
This question has not earned great focus in the literature but Varey (1993)
mention this when he defines the customers of universities and so does
Lampley (2001) in his work on different needs of PhD students. Russel
(2005) explains the need of designing the service to the need of
international students and Pérez, Fernandez, Carrillo and Abad (2007)
discuss whether it is possible to use service quality outcome for
segmentation in public services. Pinho and Macedo (2008) and Foley
(2008) have similar arguments in their researches.

To deal with question two a survey was submitted to second-year
students at the University of Iceland in spring of 2005. The objective of
the study was to determine the attitude of the students as a whole, and
furthermore, to assess whether those studying at faculties that face
considerable competition show a different attitude from other students.
The focus was both on perception and expectations and also whether
competition affects loyalty.

The results suggest that competition does not significantly influence
students’ expectations but when comparing the results on perception it is
clear that students from other faculties rate almost all of the items higher
than do E&B students. When comparing questions that address overall
satisfaction and loyalty the E&B students score lower in all of them than
students from other faculties. These findings indicate that competition and
increased options significantly affect loyalty and furthermore suggest that
those faculties that face increasing competition in the future must improve
their performance to sustain students’ satisfaction.

To deal with question three a survey was submitted to a convenience
sample of second-year business student’s at University of Iceland,
University of Akureyri, Technical University of Iceland, University of
Reykjavik and Bifrost University. The first three are state universities while
the last two are private universities. The survey was administered in-class
to students taking second-year courses in autumn 2005. The total number

of responses was 304 and the response rate was equal to 60%.
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To address the research question the following hypotheses were set
forth:

1. The expectation of students at private universities is higher
than those of students at state universities.

2. Students at private universities are more satisfied with the
service provided than are students at state universities.

3. Students at private universities are more loyal to their

university than students at state universities.

The results indicate that students at private universities are more
demanding and more satisfied than students at state universities. Two
questions were used to measure loyalty. The results indicate that students
at private universities are more likely to recommend studies at their
universities and more likely to select their university if they were starting
their studies now. The results therefore show support for all three
hypotheses. Students at private universities are more demanding, while at
the same time they are more satisfied with the service that they are
receiving. Students at private universities are also more loyal to their
university than students at state universities are, as they are more likely to
recommend studies at their university and are also more likely to select the
same university again it they were starting their studies now.

There are many possible explanations for this. One is that the state
universities typically define themselves in a seller’s market where the
bargaining power lies with the seller, forcing the buyer to adapt to the
sellet’s demands, or in this instance the universities’ demands. Conversely,
the private universities seem rather to define themselves in a buyer’s
market, where the bargaining power lies with the buyer, in this instance
with the students. It could also be pointed out that the tuition charges
afford the private universities more leverage to provide their students with
better service, but as has been shown, there is significant difference
between the revenue of the state universities and the revenue of the private
universities. It is not likely, however, that increased revenue, such as if the
state universities started charging tuition fees, would have much effect on
the behavior and attitudes of the state universities’ staff and faculty
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towards the students, but that is a focus of frequent complaints by
students. Still, increased revenue could open up the possibility of providing
students with more personalized service and improving the environment.
From those results it seems to be important to develop service culture
within the organization for providing service quality and gaining customer
satisfaction at the public sector (see Canic and McGarthy, 2000; Chen, Yu,
Yang and Chang, 2004; Voon, 2006; Helgesen and Nesset, 2007).

To address question four a survey was submitted among students in
research-based master’s studies in the spring semester 2007. The study
focuses on determining whether those students deem it important to have
the opportunity to conduct or participate in research and whether there is
a difference in the attitudes of different student groups. To address the

research question the following hypotheses was set forth:

1. Student group 1 is less interested in research than student
group 2.

2. Student group 1 is more interested in working on practical
project for companies and organizations than student group 2.

3. Student group 2 is more loyal than student group 1.

In student group 1 were students at the Faculty of Economic and
Business Administration, the Faculty of Law, and the Faculty of
Engineering but those students are defined as students in professional
studies. All other students were labeled as student group 2.

The results suggest that students in group 1 deem research less
important than do students in group 2 and therefore hypotheses 1 can be
supported. The results also suggest that students in group 1 deem it much
more important to be able to work on practical projects than do students
from group 2 and therefore hypotheses 2 can also be supported. The
results are intriguing when they are considered in relation to students’
satisfaction. No statistically significant difference was found in the groups’
satisfaction with the opportunities to work on projects for firms and
organizations. However, students in the professional schools deem it more
important. As a result, the service gap is greater, that is, there is a greater

gap in the service towards the students in the professional schools.
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The key findings are that the results suggest that master’s students in
the professional schools (the Faculty of Economics and Business
Administration, the Faculty of Law, and the Faculty of Engineering) place
less emphasis on patticipating in research than do students at other
faculties, and at the same time place greater emphasis on having the
opportunity to wotk on practical/applied projects for firms and

organizations than do students in other faculties.
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Ut i vorio
Pérhallur Orn Gudlaugsson

Agrip
[ pessari grein er fjallad um nidurstédur rannséknanna sem fjallad er um {
greinunum fjérum og par settar { fradilegt samhengi. Alls er fengist vid
atta rannséknarspurningar og skiptast par pannig nidur 4 greinarnar ad
spurningar 1-3 eru vidfangsefni fyrstu greinarinnar, spurning 4 er
vidfangsefni greinar tvd, spurning 5 er vidfangsefni greinar prji og
spurningar 6-8 eru viofangsefni greinar fjdgur.

ba er fjallad um aframhaldandi rannséknir a4 pessu svidi. Par telur
héfundur ahugavert ad skoda menningu eininga { opinbera geiranum.
Kynnt eru olik sjénarhorn og skilgreiningar 4 menningu sem og Olikar
adferdir vid ad leggja mat 4 hana. Pa er { lokin kynnt til ségunnar
rannséknarlikan héfundar sem kallad er CQL-model en par eru dregin
fram tengsl menningar vid pjénustugaedi og tryggd vidskiptavina. I

tengslum vid likanid eru settar fram 11 tilgatur og par tutskyroar.

Abstract

In this paper the results of the four papers contained within this PhD
thesis are discussed and put in a theoretical context. In total eight research
questions are answered. Research questions 1-3 are the subject matter of
the first paper, question 4 is dealt with in paper number two, question 5 in
paper number three and finally research questions 6-8 in paper number
four.

Then future research in this area of study is discussed. The author
thinks it would be very interesting to research the culture of public sector
units. Different perspectives and common definitions of corporate culture
are introduced along with various methods to assess it. Finally the author’s
research model, which he refers to as the CQL-model, is introduced. The
model shows the relationship between corporate culture, service quality
and customer loyalty. In connection with the model 11 hopothesis are put

forward and explained.
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1 Inngangur

bad verk sem hér hefur verid til umfjollunar, og lagt er fram til varnar
doktorsprofs, byggist 4 fjérum ritryndum greinum. Greinarnar eru { edli
sinu sjalfstedar og eru unnar 4 mismunandi timum. Fyrsta greinin birtist
arid 2004 og su sidasta mun birtast { lok ars 2010. Greinarnar eiga pad
sameiginlegt ad fast vid pjoénustustarfsemi 4 vegum hins opinbera sem byr
vid samkeppni. Gengid er ut fra svipudum pekkingarfraedilegum grunni en
vidfangsefnin eru 6lik. Af peim sékum ma finna skérun { fredilegri
umfiéllun 4 milli greinanna. I pessari grein er sérstaklega fjallad um
nidurstddurnar { greinunum og varpad ljosi 4 hvernig héfundur sér fyrir sér
aframhaldandi rannsoknir 4 pessu svioi.

Fyrst er all fitarleg umfjollun um nidurstédur rannséknanna.
Rannséknaspurningarnar eru atta talsins og skiptast pzr pannig nidur 4
greinarnar ad spurningar 1-3 eru vidfangsefni fyrstu greinarinnar, spurning
4 er viofangsefni greinar tvd, spurning 5 er vidfangsefni greinar prju og
spurningar 6-8 eru vidfangsefni greinar fiégur. I upphafi fyrstu greinarinnar
er fjallad um proun markadsfreedinnar, mismunandi rekstraraherslur og
cinkenni faglegs markadsstarfs. Si umrad er svo dypkud { inngangsgrein
pessar  verks.  Rannséknarvidfangsefni  fyrstu  greinarinnar  er
markadshneigd 1 tilteknu opinberu fyrirtaeki. Dregnar eru alyktanir af
nidurstbOum og 4 pad bent ad pd svo ad ekki megi yfirfaera nidurstéour
yfir 4 6ll opinber fyrirteki eda stofnanir pa eigi pannig skipulagsheildir
margt sameiginlegt. RannsOknarvidfangsefni greinar tvé er vagi
pjénustupatta. Par eru kynntar mismunandi adferdir vid ad skilgreina gaedi
pegar pjénusta er annars vegar, hvernig leggja megi mat 4 gedin og hvernig
s¢ hegt a0 forgangsrada urbdtapattum. Pessi umrada er einnig dypkud i
inngangsgrein pessa verks. Vidfangsefni pridju greinarinnar ad leggja mat 4
ahrif samkeppni 4 vantingar, skynjun og tryggd vid pjoénustutilbod. Fjallad
er um mismunandi skilgreiningar 4 samkeppni og tryggd og dregid fram
pad sjénarmid ad margvisleg opinber starfsemi 4 1 raun { mikilli samkeppni.
Vidfangsefni fjordu greinarinnar eru ventingar, samkeppni og
markhépanalgun { pjénustustarfsemi 4 vegum hins opinbera. Sa grein, {
styttri Gtgafu, hefur nylega verid sampykkt { ritrjndu erlendu timariti. I
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kaflanum er farid yfir allar greinarnar og nidurstédur reddar { fradilegu
samhengi.

I seinni kafla pessarar greinar er fjallad um aframhaldandi rannséknir 4
pessu svidi. Par er 16gd sérstok ahersla 4 fyrirtekjamenningu eininga 24
vegum hins opinbera sem buda vid samkeppni. Fjallad er um mismunandi
skilgreiningar 4 fyrirtekjamenningu og 6likar leidir til ad leggja mat 4 hana.
Sérstakri athygli er beint a0 mealiteki sem kennt er vid Denison en
héfundur hefur um nokkura ara skeid stundad rannséknir par sem pad
meliteki er notad. Hafa flestar rannséknirnar  beinst  ad
samkeppnismarkadi en nokkrar ad starfseiningum sem flokka ma sem
pjénustustarfsemi 4 vegum hins opinbera. T kaflanum kemur fram ad
melitekid hefur verid notad med agetum arangri i pessum geira og telur
héfundur ad vel komi til greina ad nyta pad 1 4framhaldandi rannséknum.
lok kaflans er kynnt rannséknatlikan sem héfundar kys ad kalla CQL-
Model. Par er gengi®d ut fra pvi a0 markadshneigd sé i raun sambland
menningar og hegdunar og ad slik menning sé samsett af nokkrum
menningarviddum sem samanstanda af nokkrum atridum. Gengid er ut fra
pvi ad pannig fyrirtekjamenning hafi jakved ahrif 4 pjonustugaedi.
bjonustugedi  hafi jakved ahrif 4 imynd og heildaranegju peirra er
pjénustunnar njéta sem svo aftur hafi ahrif 4 tryggd peirra. I tengslum vid
likanid eru settar fram 11 tilgatur og paer reeddar. Mikilveegt er p6 ad hafa {
huga ad likanid er { vinnslu og er liklegra en ekki ad pad taki breytingum

hvada einstaka tilgatur eda peatti vardar.

258



2 Nidurst6dur og umraeoa

I pessum kafla er farid yfir nidurstédur rannséknanna sem fjallad hefur
verid um { greinunum fjérum og per reddar { [josi st6du pekkingar. Farid
er yfir nidurst6dur ar hverri grein fyrir sig og i lokin er umreda um
heildarnidurstédur.

Vidfangsefni greinarinnar ,,Markadsdhersiur og markadshneigd” var mat 4
pvi hvort opinber starfsemi gati tileinkad sér markadshneigd og

markadsleg vinnubrégd. Rannséknarspurningarnar voru prjat;

e Hvad prydir gbdan starfsmann { opinberu fyrirtacki?

e Hvada umhverfislegu pattir virka hvetjandi til ad veita g6da
pjonustur

e Hvada hindranir standa { vegi fyrir pvi ad haegt sé ad veita g6da

pjonustur

Nidurstédurnar syndu ad tiltekid opinbert fyrirteeki geeti tileinkad sér
markadshneigd { auknum meli. Ymsar hindranir stedu p6 i veginum sem
m.a. ma rekja til fyrirtekjamenningar og —skipulags. Einnig kom fram ad
poélitiskur hugsunarhattur geti verid skammt undan pegar um opinbert
tyrirteki er ad reda og ad slikur hugsunarhattur, sem og pélitisk afskipti,
geti haft neikvad ahrif 4 vidleitni fyrirteekja til a0 auka markadshneigd og
markadsleg vinnubr6gd. DPessar  nidurstédur eru { samremi  vid
greiningarlikan Kohli og Jaworski (1990) en par er talad um ad politisk
hegdun geti hindrad uppbyggingu markadshneigdar { fyrirtacki. Hafa ber {
huga a0 rannsékn Kohli og Jaworskis var { einkageiranum og fera ma rék
tyrir pvi ad ahrif stjérnmadla 4 opinber fyrirtaki geti verid meiri sékum
peirrar stadreyndar ad stjornmalamenn skipa gjarnan stjérnir pannig
fyrirteekja. Hér er pvi p6 ekki haldid fram ad adkoma stjornmalamanna sé
a0 Ollu leyti neikvaed. Stjornmalamenn gegna pvi hlutverki ad vera fulltrdar
eigenda fyrirtekjanna, p.e. almennings og kjosenda. Stjornmalamenn purfa
hins vegar a0 gxta pess ad lata ekki poélitiska hegdun na yfirhéndinni en
hun hefur verid skilgreind sem ,,widleitni einstaklings til ad vinna eigin
bugmyndum brantargengi og koma 1 veg fyrir ad andstwda sjonarmid ndi fram ad
ganga”™ (Kohli og Jaworski, 1990, bls 12). Adrar mikilvagar hindranir sem
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koma { veg fyrir uppbyggingu markads- og pjonustuaherslu eru hindranir
sem liggja hja starfsmanninum sjalfum. Petta eru atridi eins og vidhorf til
vinnunnar og peirra sem starfseminni er atlad ad pjona, rik tilhneiging til
ad ciga { atistbdum vid félk og ad um sé ad reda ,vegg” 4 milli
starfsmanns og vidskiptavinar, skortur 4 pjénustulund, starfstélk lati skap
sitt bitna 4 vidskiptavinum, starfsfolk sé dareidanlegt og jafnvel illkvittio.
ba er att vid atridi eins og ad starfsfélk beinlinis vinni gegn fyrirtakinu
med neikvaedum skrifum { bléd, prifist 4 neikvaedni og hafi eitthvert
weiturelement sem purfi ad nera. Pannig er talad um ,,skemmdu eplin en
par er att vid pa Orfau starfsmenn sem hafi verulega eydileggjandi ahrif 4
pjonustuna,  almenningsalitid og  fyrirtekjamenninguna.  S6ékum
rekstrarformsins (opinber starfsemi) pa hafi starfsemin afar takmarkadir
leidir til ad taka 4 slikum malum. Pad sem er athyglisvert hér er ad
fyrirtekjamenningin virdist einkennast af neikvaedum gildum. Narver og
Slater (1990) skilgreina markadshneigd sem fyrirtekjamenningu sem
einkennist af tilteknum jakvedum atridum og Voon (2006) kemst ad pvi
a0 pjonustudrifin  markadshneigd sé forsenda fyrir arangri opinberra
fyrirtekja og pvi sé mikilvegt ad byggja upp tiltekna menningu sem
einkennist af pjonustulund og Ppjoénustuvilja. Frekari rannséknir 4
menningu skipulagsheilda { opinbera geiranum sem édhrifapatts til arangurs
eru pvi dhugaverdar.

Vidfangsefni greinarinnar ,, I agi pjdnustupdtta* var eins og nafnid bendir
til atlaga a0 pvi ad meta vagl pjonustupatta med pad ad leidarljési ad
forgangsrada urbotapattum. Nalgunin byggir 4 adferdum sem kallast
Mikilvwgis- og frammistionkort og gerd er itarleg grein fyrir { bk Zeithaml og
Bitner (2003) um markadsferslu pjonustu og pjéonustustjornun. Par eru
dregin fram pau sjénarmid ad mikilvegt sé ad meta mikilvagi
pjonustupatta og skynjun 4 frammist6du samtimis { peim tilgangi ad
forgangsrada urbétapattum og eru nidurstédu settar fram 4 mikilvaegis- og
frammistodukort. [  pessari  rannsékn  voru notud gégn  ur
pjonusturannséknum Streté bs., sem héfundur st6d fyrir, arin 2001 til
2004. T rannsékninni voru farpegar bednir um ad taka afstédu til tiltekinna

atrida 1 pjonustunni'” en { heild var unni® med 2.162 svor. Farid var {

17 §ja spurningaeydublad { greininni Vagi pjénustupatta.
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vagnana eftir slembivalinni aatlun par sem fyrirfram var dkvedid hvar og
hvenzer atti ad afla gagna. I fyrsta hluta spurningalistans eru svarendur
bednir um a0 segja til um hversu anegdir eda danxgdir peir eru med sex
pjonustupztti og ferdina { heild sinni sem um leid er had breyta {
rannsékninni. T hluta tv6 eru svarendur bednir um ad velja fimm mikilvega
pjonustupzetti af 10 atrida lista og rada peim { mikilvagist6d pannig ad pad
sem er mikilveegast er nimer eitt, nast mikilvegast nimer tvé og svo koll
af kolli.

Vid greiningu 4 mismunandi mikilvagi var studst vid0 tvar adferdir,
annars vegar adferd sem hofundur kys ad kalla Valadferd og hins vegar
a0ferd sem byggir 4 margvidri adhvarfsgreiningu. Kosturinn vid
valadferdina er ad hun er tiltSlulega einféld i framkvaemd. Tvennt er pé til
umhugsunar. Annad er ad vidkomandi faer adeins ad velja fimm atridi en
vera kann ad fleiri atridi skipti hann mali. Einnig er atridunum radad
pannig ad atridi numer eitt er fimm sinnum mikilvegara en atridi nimer
fimm. Of mikill munur kann ad vera parna a milli. Hitt atridid er si 6vissa
sem snyr ad pvi ad vidskiptavinurinn hafi naega pekkingu til ad segja til um
hvad skiptir mali og hvad ekki. Nidurstadan syndi ad prju atridi st6du fyrir
64% af mikilvaginu en petta eru atridin stundvisi, vidmot og aksturslag.

Mikilvaegismat sem byggir 4 adhvarfsgreiningu byggir 4 gdgnum sem
urdu til { fyrsta hluta spurningabladsins en mikilvaegt er ad hafa { huga a0
hluti eitt og hluti tvé eru 6hadir hver 60rum. Eins og adur segir gafu
svarendur tilteknum pjénustuatridum einkunn a 5 stiga Likert-kvarda sem
og ferdarinnar { heild sinni. Ferdin { heild sinni er notud sem melikvardi 4
heildaranegju  vidskiptavinar og er pvi hada  breytan
adhvarfsgreiningarlikaninu. Helsta alitaefni vardandi pessa adferd er
utskyringarhlutfallid, R2, sem segir til um ad hve miklu leyti megi ttskyra
breytingar i hddu breytunni med breytingum 4 6hadu breytunum.
Hlutfalli® getur aldrei ordid jafnt og einn par sem margir adrir peattir en
pjonustugedi hafa ahrif 4 anagju vidskiptavina (Zeithaml og Bitner, 2003).
M;jog lagt hlutfall bendir p6 til pess ad pjonustupattirnir hafi litil dhrif 4
anagju vidskiptavina og annad hvort séu rong atridi mald eda ad gedi
pjonustunnar skipti vidskiptavininn litlu mali. Nidurstada pessarar adferdar
voru ad sému prju atridin radast { efstu setin og stédu pau fyrir 68% af

mikilveginu. R60un priggja efstu atridanna er pé ekki hin sama en pau
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r60udust pannig ad aksturslag var mikilveegast, pa vidmoét og loks
stundvisi.

bPeim er nytur pjonustunnar er ekki endilega ljést hvad pad er sem
skiptir mestu mdli sé vidkomandi spurdur beint ad pvi. bvi kann ad vera
mikilveegt ad nota fleiri en eina adferd vid ad forgangsrada Grbotapattum.
Med pvi ma fa betri visbendingar um pau atridi sem skipta mali og hvada
veegl pessi atridi hafa hja vidskiptavininum. Athyglisvert er ad
forgangsrédun urbotapatta { pessum geira hefur ekki fengid mikla athygli
pratt fyrir nokkurt magn rannsékna 4 svidi pjonustugeda. Peng (2008)
notar pé mikilvagis- og frammist6dukort 1 sinni rannsékn og sama ma
segia um Ismail og félaga (2009) { rannsékn peirra 4 vaegl
areidanleikaviddarinnar { pjénustu bokasafna { Malasfu. Einnig skal 4 pad
bent ad peir adilar sem nota SERVQUAL, SERVPERF, Q-Scale, EP, E-S-
Qual eda onnur meliteki til a0 meta gedi pjonustu eru med vagi
pjonustupatta sem undirliggjandi patt. Hofundur telur p6 ad ut fra hagnytu
sjonarhorni metti leggja meiri aherslu a4 forgangsr6dun urbotapatta i
pessum geira rétt eins og talid er mikilveegt { einkageiranum.

Vidfangsefni greinarinnar ,,Samkeppni, pjonusta og tryggd var ad skoda
ahrif samkeppni 4 ventingar, skynjun og tryggd vid pjonustutilbod. Studst
var vid gbgn Gr kénnunum medal annars ars nema vio Haskola Islands 4rin
2005 og 2006 en heildarfjoldi svara var 999. Nemendum var skipt { tvo
hépa, annars vegar peir sem stunda nam i deildum sem bua vid mikla beina
samkeppni (Lagadeild, Vidskipta- og hagfradideild og Verkfradideild) og
hins vegar nemendur sem stundudu nim { 6drum deildum. Pessi skipting
byggir 4 samkeppnisgreiningu sem gerd var { tengslum vid
stefnumétunarvinnu Haskola Islands en par kemur fram ad pad séu
einkum pessar prjar deildir sem bda vid mikla samkeppni. Studst var vid
préada utgafu af SERVQUAL! sem { raun er mun likari SERVPERF eda
EP  adferdunum  en  upprunalega  SERVQUAL  listanum.
Rannsoéknarspurningin er ,,Hefur samkeppni einhver dbrif d vantingar, skynjun og

tryged vidskiptavina? og 1 tengslum vid hana eru settar fram fjorar tilgatur:

18 §ja nanar { greininni Samkeppni, pjénusta og tryggd.
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e T1: Nemendur { samkeppnisdeildum hafa meiri ventingar til
pjénustupatta en nemendur { 68rum deildum. (Gengid er ut fra
pvi 20 aukid val, og par med samkeppni, hafi pau ahrif 2
ventingar nemenda ad peir geri meiri kréfur en nemendur {
60rum deildum gera.)

e T2: Umburdarlyndi nemenda i samkeppnisdeildum er minna
en nemenda { 60rum deildum. (Gengid er ut fra pvi ad aukid
val, og par med samkeppni, hafi pau 4hrif ad par sem
samkeppni er til stadar sé pjonustan demd hardar en annars
stadar og pad hafi pau ahrif a0 pjonustugapid/-bilid stakkar.)

e T3: Nemendur samkeppnisdeilda eru ekki eins tryggir
skélanum og nemendur annarra deilda. (Hér er studst vid tvaer
spurningar sem meala tryggd, likurnar 4 pvi a0 mala med
pjonustunni annars vegar og likunum 4 pvi ad velja sama nam
aftur hins vegar.)

e T4: Sterkt samband er 4 milli heildaranegju og tryggdar.
(Gengid er ut fra pvi ad pvi anegdari sem vidkomandi er med
frammistéduna, pvi tryggari sé hann skélanum eda deildinni

sem hann stundar nam {.)

Til a0 kanna tilgatu eitt voru nidurstédur settar fram 4 radarkorti og
héparnir bornir saman. Fram kom marktekur munur { sj6 atridum af
sextan par sem samkeppnisdeildirnar voru med heerra gildi { premur
atridum en adrar deildir med hearra gildi { fjorum atridum. bvi fékkst ekki
studningur vid tilgatu eitt pess efnis a0 nemendur i samkeppnisdeildum
hefdu meiri eda herri ventingar en nemendur { 60rum deildum. Pad sem
er mikilvaeg nidurstada er ad nemendur hafa mjég mismunandi ventingar.
Pannig virdast nemendur samkeppnisdeilda leggja meira upp ur
apreifanleika og umgjérd en nemendur annarra deilda 4 medan ad
nemendur annarra deilda leggja meira upp ur hluttekningu. Mesti
munurinn kom fram { einu tiltekni atridi sem er txkiferi til a0 vinna
verkefni fyrir fyrirteki og stofnanir. Petta bendir til pess ad stjérnendur
samkeppnisdeilda «xttu ad auka mdéguleika nemenda 4 ad vinna hagnyt

verkefni.
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Til ad kanna tilgatu tvé var notud samskonar adferd og notud var
gagnvart tilgatu eitt, nidurstédur settar fram 4 radar kort og kannad hvort
tolfreedilega marktekur munur sé 4 milli hépanna. Fram kom marktekur
munur { 10 atridum af 16 og voru samkeppnisdeildirnar med lagri einkunn
i sj6 tilvikum en adrar deildir { premur. Nemendur { samkeppnisdeildum
gafu legri einkunn en nemendur annarra deilda fyrir atridi er tengjast
traverdugleika, hluttekningu og husnzdismalum og almennt séd pa gafu
nemendur samkeppnisdeilda skélanum laegri einkunn fyrir frammist6ou en
a0rir nemendur. Par sem { mérgum tilvikum er um sameiginleg atridi ad
raeda, p.c. atridi sem eru ekki hdd frammist6du deilda, bendir petta til pess
a0 hagt sé ad stydja tilgatu tvo pess efnis a0 samkeppni hafi ahrif { pa att
ad draga ur umburdarlyndi vidskiptavina. Petta er { fullu samremi vid
nidurstédur Zeithaml, Berry og Parasuraman (1993) par sem kynnt er svo
kallad ventingalikan. Par kemur fram ad adrir valkostir, p.e. samkeppni,
hafi pau ahrif ad umburdarlyndi fra atladri frammist6du minnkar.

Til ad leggja mat a tilgatu prjd var studst vid tver spurningar. Su fyrri
var ,,Hoersu liklegt eda dliklegt er ad pi myndir mala med naminu?* og s sidari
WEf pii verir ad befja ndam ni, hversu liklegt eda dliklegt er ad pii myndir velja
Hskdla Islands?“. Spurningarnar eru badar taldar vera melikvardi 4 tryggd i
pvi umhverfi sem haskoélar starfa (Christensen og Bretherton, 2004) og
leggur sa fyrri mat 4 tryggd byggda a vidhorfi 4 medan ad su seinni leggur
mat 4 tryggd byggda 4 hegdun. Hvad fyrri spurninguna vardar reyndist ekki
marktekur munur milli hépa pé svo ad nemendur samkeppnisdeilda gaefu
pessu atridi legri einkunn en nemendur annarra deilda. Vid nanari
greiningu 4 gégnunum kom { ljés ad nokkur munur var innbyrdis milli
samkeppnisdeilda en sékum trunadar og edlis upplysinganna er ekki hagt
a0 gera grein fyrir peim muni hér. Hvad seinni spurninguna vardar kom
fram marktekur munur milli hépa par sem nemendur annarra deilda voru
mun liklegri en nemendur samkeppnisdeilda til ad velja sama nam aftur
veeru peir a0 hefja nam nd. Nidurstada seinni spurningarinna stydur pvi vid
pa tilgatu ad nemendur samkeppnisdeilda séu ekki eins tryggir skélanum og
nemendur annarra deilda og pvi purfi samkeppnisdeildirnar { raun ad
standa sig betur en adrar deildir.

Tl ad leggja mat 4 tlgatu fjogur var til vidbotar vid

tryggdarspurningarnar notud spurning sem lagdi mat 4 heildaranzgju. 1 ljés
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kom ad nanast enginn munur var 4 afstédu nemenda til pessarar
spurningar hvort sem peir stundudu nam { samkeppnisdeild eda 6drum
deildum. Til ad skoda sambandid 4 milli heildaranaegju og tryggdar var
reiknad ut fylgnifylki milli peirra priggja spurninga sem notadar voru til ad
mela tryged og heildaranzgju. Vid utreikning 4 fylgni var studst vid
Pearson-r, sem er edlilegt par sem um jafnbilakvarda er ad reda (Einar
Gudmundsson og Arni Kristjansson, 2005). Fylgnin 4 milli heildarinzegju
og likunum 4 pvi a0 mala med nami vid skélann reyndist vera 0,68 sem
telst sterk fylgni (Cohen, 1988) en fylgnin 4 milli heildaranagju og likunum
fyrir pvi ad velja Haskéla Islands aftur ef vidkomandi veeri ad hefja nam na
var 0,46. Nidurstadan vard pvi su ad studningur fékkst vid tilgatu fjégur
pess efnis ad sterkt samband vaeri 4 milli heildaranagju og tryggdar. Detta
eru ahugaverdar og mikilvaegar nidurstédur pegar horft er til pess hvada
leidir nemendur fara til ad afla sér upplysinga um nam og namsframbod. 1
rannsékn Porhalls og Valdimars (2005) kemur fram ad upplysingar fra
nuverandi og fyrrverandi nemendum er nast algengasta leidin sem
ventanlegir nemendur fara til ad afla sér upplysinga um nam. Ennfremur
er petta ahugvert at fra rannsékn Helgesen og Nesset (2007) par sem synt
er fram 4 orsakasamband a milli heildaranzgju og tryggdar og ad tryggd sé
lykilatridi pegar kemur ad mati 4 arangri menntastofnana. Voon (20006)
syndi svo fram 4 ad pjénustudrifin markadshneigd vari mikilveg forsenda
pjénustugeda. Hofundur hefur nd pegar hafid undirbuning ad rannsékn
sem tekur mid af peim tveimur rannséknum sem hér er fjallad um 4 undan
og kynnir { pvi sambandi rannséknarlikan 1 lok pessa kafla.

Greinin ,,Service Quality and Universities” byggir a fijérum rannséknum
medal nemenda vid Haskéla Islands arin 2004 og 2007. Fengist var vid

rannséknarspurningar:

e FEru ventingar nemenda mismunandi eftir deildum eda svidum
sem peir stunda nam 4?

e Hvada ahrif hefur pad 4 vantingar og skynjun a veittri
pjonustu hvort nemendur eru { opinberum haskéla eda
einkahaskoéla?

265



e Telja nemendur 1 svo kélludu hagnytu nami pad mikilvaegara en
a0rir ad fa tekiferi til ad vinna verkefni (hagnyt) en stunda

rannsoknir?

Til ad svara fyrstu spurningunni var 16gd fyrir kénnun medal 1.398
nynema vid Haskéla Islands haustid 2004. Heildarfjoldi svara var 574 og
pegar baid var ad leidrétta fyrir erlendum nemendum, en kénnunin var
adeina 4 fslensku, var svarhlutfallid 48%. Sérstaklega var horft til nfnema i
Vidskipta- og hagfredideild og voru 86 nemendur sem svérudu ur peirri
deild sem var um 60% af heildarfjélda nynema. Nidurstédur benda til pess
a0 nemendur { Vidskipta- og hagfredideild séu drifnir 4fram af 60rum
pattum en adrir nemendur. S6mu ségu m4 reyndar segja um nemendur {
Lagadeild og Verkfredideild en peir fylgja oft nemendum Vidskipta- og
hagfredideildar hvad vidhorf og aherslur vardar. Pannig voru nemendur {
pessum premur deildum meira sammala fullyrdingunni: ,,Von wm haerri
tekjur  framtidinni hafdi mikil dbrif d ndmsval* en nemendur annarra deilda.
Nemendur i Vidskipta- og hagfreedideild voru einnig frekar peirrar
skodunar ad peir gaetu valid milli skéla en nemendur { Heimspekideild og
Raunvisindadeild. Pegar spurt var um aform um ad vinna med nami kom {
lj6s a0 mun sterri hlut nemenda { Vidskipta- og hagfredideild h6fdu aform
um 20 vinna med nami en nemendur annarra deilda og sem demi pa
detludu 12% nemenda deildarinnar ad peir myndu vinna fleiri en 20
stundir 4 viku samhlida nimi. Nemendur i Vidskipta- og hagfradideild
voru einnig si nemendahépur sem var sist sammala fullyrdingunni ,,Fg e/
ad Haskdli Islands bjodi upp d bestu menntunina d poi svidi sem ég valdi mér og ex
munurinn  marktekt legri en medal nemenda { Hugvisindadeild,
Raunvisindadeild og Lagadeild og koma samkeppnisahrifin mjég sterkt
fram hvad pessa fullyrdingu vardar. Nemendur hafa einnig mismunandi
ventingar en nemendum { Vidskipta- og hagfraedideild poétti sidur
mikilvegt ad fa takiferi til a0 stunda rannséknir en nemendum {
Raunvisindadeild og Félagsvisindadeild en poétti hins vegar mikilvegara ad
fa tekifeeri til a0 vinna verkefni fyrir fyrirtzeki og stofnanir en nemendum {
Hugvisindadeild potti.

Nidurstédur benda til pess ad nemendur { Vidskipta- og hagfradideild

séu um margt 6likir 60rum nemendum. Peir virdast mun fremur drifnir
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afram af efnishyggju en adrir nemendur par sem peir aforma ad vinna
meira med ndmi en adrir nemendur og eru frekar sammala pvi en adrir
nemendur ad von um heerri tekjur { framt{dinni hafi haft dhrif 4 val peirra 4
nami. Peir voru frekar sammala pvi en adrir nemendur ad pad kemi til
greina a0 stunda namid { 60rum haskola hér 4 landi og sist sammala pvi ad
skolinn bydi upp 4 besta namid { peirri grein sem peir vOldu sér.
Nidurstédurnar draga fram pa aleitnu spurningu hvort nemendahépurinn {
Haskéla Islands sé einn hopur eda margir smaerri hopar med mismunandi
parfir og langanir. Nidurstédurnar benda til pess ad svo sé. Pessi spurning
hefur ekki fengi® mikla athygli { fredunum en pé hefur Varey (1993) petta
i huga pegar hann veltir fyrir sér hver sé vidskiptavinur haskéla og einnig
ma segja ad Lampley (2001) taki tillit til mismunandi parfa nemenda i
rannsékn sinni medal doktorsnema. Russel (2005) sko®adi naudsyn pess
a0 utfera pjonustu haskéla sérstaklega ad porfum erlendra nemenda og
Pérez og félagar (2007) velta pvi fyrir sér hvort nota megi nidurstédur
pjénusturannsékna til ad hluta nidur heildarmarkadinn pegar um opinbera
pjénustu er ad reda. Pinho og Macedo (2008) og Foley (2008) hafa svipada
nalgun og vangaveltur { rannséknum sinum 4 4arangti { opinberri pjénustu.
bratt fyrir pessar rannséknir er pvi pé haldid fram ad markhépahugsunin
s¢ ekki rikjandi i opinbera geiranum en sd nalgun er nokkud radandi i
einkageiranum (sja t.d. Kotler og Keller, 2009; Zeithaml, Bitner og
Gremler, 2009).

Til 20 svara spurningu tvo var gerd kénnun medal annars ars nemenda {
Haskéla Islands, Haskélanum i Reykjavik, Haskélanum a Akureyri,
Haskélanum 4 Bifrost og Teknihaskola Islands haustid 2005. Prir pessara
skola voru rikisskélar (Haskoli Islands, Haskdlinn 4 Akureyri og
Txknihaskoli Islands) og par voru adeins greidd skraningargjold en hinir
voru einkaskélar og innheimtu skélagiold af nemendum sinum. I
rannsékninni  var skélunum  skipt 1 tvo hoépa, rikishaskolar og
einkahaskélar. Notadur var adlagadur SERVQUAL listt med 27
spurningum og var heildarfjéldi svara 304 sem var um 60% svarhlutfall
allra annars ars nema vid skélana. 1 tengslum vid rannséknarspurninguna

voru settar fram prjar tilgatur:
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e T1: Vantingar nemenda { einkaskélum eru harri en nemenda {
rikisskélum.

e T2: Nemendur { einkaskélum eru anegdari med pjoénustuna
sem peir fa heldur en nemendur { rikisskélum.

e T3: Nemendur i einkaskélum eru tryggari skélanum sinum en

nemendur { rikisskélum.

Nidurstbdur benda til pess ad nemendur { einkaskélum séu
krofuhardari en nemendur { rikissk6lum en um leid anegdari med pa
pjénustu sem bpeir eru ad fa. Petta stydur pa skodun ad forsendan fyrir
anagdum vidskiptavinum er ad peir geri miklar kréfur (Zeithaml, Bitner og
Gremler, 2009) og pvi sé ekki skynsamleg leid ad aukinni anzgju
vidskiptavina ad draga Gr vantingum peirra. bvi faest studningur vid fyrstu
tilgdtuna. Med pvi ad reikna ut bilid 4 milli ventinga og anagju kom { 1jds
a0 nemendur { einkaskélum téldu sig fa betri pjénustu en nemendur {
rikisskélum t6ldu sig fa par sem bilid 4 milli vaentinga og skynjunar var
minna hja peim. Ennfremur voru nemendur { einkaskélunum anzgdari
pegar 4 heildina er litid og pvi fast studningur vid tilgatu 2. begar lagt var
mat 4 tryggd kom 1 lj6s ad nemendur { einkaskélum voru tryggari sinum
skola hvort sem mealt var sem vidhorf (likur 4 pvi a0 meala med nami) eda
sem hegdun (likur 4 pvi ad velja aftur sama skéla ef verid veri ad hefja
nam nu) og pvi fast einnig studningur vio tilgatu 3.

Eins og fram kemur fékkst studningur vio allar tilgaturnar. Nemendur {
einkaskélum voru kréfuhardari en um leid anzegdari med pa pjonustu sem
peir fengu. Ennfremur syndu peir meiri tryggd gagnvart skélanum sinum
en nemendur { rikishaskélum gerdu. Fyrir pessu geta verid margar astedur
svo sem eins og mismunandi menning og aherslur. Pannig bendir margt til
pess ad rikishaskolar skilgreini sig pannig ad peir séu a seljanda markadi par
sem samningskrafturinn liggur hja seljanda pjénustunnar og kaupandinn
parf ad laga sig ad kréfum seljandans sem hann gjarnan setur einhlida.
Einkaskodlar virdast hins vegar skilgreina sig 4 kaupandamarkadi par sem
samningskrafturinn liggur hja kaupandanum og pvi leggja skélarnir aherslu
4 20 meta kroéfum og 6skum nemenda og ventanlegra nemenda.
Ennfremur ma aztla ad skolagjoldin, og par med harri tekjur 4 nemanda,

hja einkaskélunum skapi peim aukid svigrum til ad veita betri pjonustu.
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Hins vegar ma ekki gefa sér a0 upptaka skoélagjalda muni sjaltkrafa leida til
betri pjénustu par sem gjaldtaka hefur tilhneigingu til ad auka kréfur (sja
t.d. Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009) og pjoénustugaedi séu 4 einhvern
hatt had menningu skipulagsheildarinnar. Pvi purfi markvisst ad byggja
upp pjonustudrifna menningu { opinbera geiranum { peirri vidleitni ad auka
g0l pjonustu og anzgju vidskiptavina (sja t.d. Canic og McGarthy, 2000;
Chen o.1l., 2004; Voon, 2006; Helgesen og Nesset, 2007).

Til ad svara spurningu prju var 160 fyrir kénnun medal allra nemenda {
framhaldsnami vid Haskéla Islands vorid 2007. Nemendahépnum var
skipt { tvo hépa, annars vegar pad sem kallad er hagnytt nam
(nemendahépur 1) og hins vegar adrir nemendur (nemendahépur 2). beir
sem settit voru { nemendahép 1 voru nemendur vid Vidskipta- og
hagfraedideild, Lagadeild og Verkfradideild en petta eru einnig per deildir
sem bua vid hvad mesta samkeppni innanlands. Lagt var fyrir 1.500
nemendur og svorudu 529 sem er 36% svarhlutfall T tengslum vid

rannsoknarspurninguna voru settar fram prjar tilgatur:

e T1: Nemendahépur 1 hefur minni dhuga 4 rannséknum en
nemendahépur 2.

e T2: Nemendahépur 2 hefur meiri dhuga 4 pvi ad vinna hagnyt
verkefni fyrir fyrirteeki og stofnanir en nemendahépur 2.

e T3: Nemendahdpur 2 synir meiri tryggd en nemendahépur 1.

[ nidurstodum kom fram ad tolfredilega marktekur munur var 4
nemendahépum 1 og 2 hvad ahuga a rannséknum vardar par sem
nemendahépur 1 hafdi minni dhuga. bvi fest studningur vid tilgatu 1.
Einnig kom fram marktekur munur milli hépanna hvad dhuga 4 pvi ad
vinna verkefni fyrir fyrirteki og stofnanir vardar en par hafdi
nemendahépur 1 meiri dhuga en nemendahépur 2 og pvi er tilgita 2 einnig
studd. Ekki kom fram marktekur munur 4 heildaranegju hépanna né
heldur hvad tryggd vardar. bvi er tilgatu 3 hafnad.

Megin nidurstadan er pvi su ad pratt fyrir ad allir pessir nemendur hafi
skrad sig { pad sem kallad er rannséknartengd framhaldsnim pa hafa
nemendur { nemendahépi 1 minni dhuga 4 rannséknum en nemendahépur

2 en meiri ahuga 4 hagnytum verkefnum en nemendahépur 2. Petta stydur
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pad sem fram hefur komid 4dur ad nemendahépurinn er ekki einn hépur
heldur fleiri og mikilvegt sé ad skilgreina mismunandi parfir og Oskir
pessara hopa svo hagt sé ad koma til méts vid par med skilvitkum og
hagkvemum hatti. bar prjar deildir sem skipa nemendahép 1 eru einnig
par deildir sem eiga { hvad mestri samkeppni vid adra skoéla hér 4 landi.
Hér er pvi ekki haldid fram ad adrar deildir eigi ekki { samkeppni, jafnt vid
annad® nam hér 4 landi sem og skoéla erlendis. Mikilvaegt er ad hafa i huga
a0 hagt er ad skilgreina samkeppni med ymsum hetti svo sem ut fra
atvinnugreininni (e. industry point of view) en pa eru pau fyrirteki, eda
lausnir, { samkeppni sem bjoda upp 4 sams konar vérur eda pjonustu (sja
t.d. Kotler og Keller, 2009). Ut fra pessari skilgreiningu er talad um
mismunandi atvinnugreinar eda markadi og felur skilgreiningin pad { sér ad
athafnir eins adila 4 markadi hafi dhrif 4 eftirspurn eftir vérum annars adila
4 sama markadi. Hér er pvi um hefdbundna rekstrarhagfradilega
skilgreiningu 4 moérkudum ad reda en par er markadur { adalatridum
greindur eftir fjolda fyrirtekja 4 markadi (Agast Einarsson, 2005). Ut fra
pessari skilgreiningu eru samkeppnisadilar Haskola Tslands adrir skélar sem
bj6da upp 4 sams konar menntun, { heild eda ad hluta. bvi fleiri samberileg
tilbod pvi meiri samkeppni. I samkeppnisgreiningu Haskéla Islands
tengslum vid stefnumoétunarvinnu kemur fram ad pad séu einkum
Vidskipta- og hagtradideild, Lagadeild og Verkfradideild sem bui vid hvad
mesta samkeppni.

bessi, 1 raun prénga, skilgreining 4 samkeppni og mérkudum hefur
verid gagnrynd (Levitt, 1960) par sem med slikri skilgreiningu haetti
fyrirtekjum eda stofnunum vid ad skilgreina sig of prongt og horfi fram
hja tekiferum eda 6gnunum sem eru 2 60rum moérkudum. Til ad koma til
mots vid pessa gagnryni ma horfa 4 samkeppni ut fra markadinum (e.
market point of view) en pa er gengid ut fra pvi ad peir sem bjédi upp 4
svipadar lausnir til ad pjéna sému eda samskonar pérfum séu { samkeppni
(Cravens og Piercy, 2003). Ut fra pessari skilgreiningu 4 samkeppni eru
samkeppnisadilar Haskéla Islands allir peir sem fullnzgja sému eda
samskonar porfum og Haskoli Islands gerir. Rannsoknir syna ad ventingar
nemenda eru ekki allar paer sému, sbr. hér ad framan (sja einnig Pérhallur
Gudlaugsson og Valdimar Sigurdsson, 2005). Sumir leggja mikla aherslu a

a0 fa takiferi til 20 vinna ad rannséknum, adrir leggja meiri aherslu 4 ad
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vinna raunverkefni fyrir fyrirtaeki og stofnanir og enn adrir syna
haskoélanami ahuga til ad efla persénulegan proska. Pad er pvi mikilvagt
fyrir opinberar stofnanir eda fyrirteki ad tileinka sér markadsaherslu, p.e.
a0 skilgreina parfir og langanir vidskiptavina sinna og fullnagja peim betur
en samkeppnisadilarnir gera.
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3 Frambhaldid

Lj6st ma vera ad rannséknarefnid er ekki temt. Einingar sem falla mitt 4
milli opinbera stofnanageirans og einkageirans munu afram verda til og til
pess @tlast a0 pzr nai settum markmidum. Hér ma nefna einingar eins og
almenningssamgongur, starfsemi sundlauga, haskola, ymsar tegundir
heilbrigdispjoénustu og fjélmidlun en petta er allt starfsemi sem kostud er af
almannafé, notendur greida fyrir pjonustuna, geta fengid sému eda svipada
pjénustu annars stadar og eru pvi ekki hadir pjénustunni. bjénustan er pvi
i einhverjum skilningi valkvaed pé svo ad almenningur geti ekki { sumum
tilvikum komid sér undan pvi ad greida gjald fyrir hana. Pessar einingar eru
a0 keppa um vidskiptavini vid 6nnur tilbod 4 markadi og purfa pvi ad
standa sig gagnvart peirri samkeppni. Héfundur telur ad einingar sem
pessar geti nad mun betri arangri med pvi ad tileinka sér og innleida
markadslega hugsun og vinnubrogd sem verdi til pess ad pjénustan verdur
betri, vidskiptavinir verdi anegdari og um leid tryggari.

Hvad aframhaldandi rannséknir vardar telur héfundur mjég ahugavert
20 skoda menningu eininga { pessum geira en margt bendir til pess ad
tengsl séu 4 milli arangurs og menningar skipulagsheilda (Denison, 1982;
Denison, 1984; Natrver og Slater, 1990; Denison, Haaland og Goelzer,
2003). Ahugi rannsakenda virdist p6 miklu meiri 4 einkageiranum en
opinbera geiranum og svo virdist einnig sem einkageirinn hati meiri ahuga
a arangurshugtakinu en opinberi geirinn. Pvi hefur verid sett fram
rannséknarlikan sem hefur pad ad markmidi ad skoda ahrif menningar, hér
kallad pjonustumenning, 4 pjonustugedi og tryggd. Nanar er komid ad
pessu likani si®ar i kaflanum er fyrst er rétt ad gera grein fyrir hugtakinu
fyrirtekjamenning og algengum adferdum vid ad leggja mat 4 hana.

Til eru otal skilgreiningar a fyrirtekjamenningu (Ott, 1989) en flestir
sem hafa fjallad um hugtakid (sja t.d. Jaques, 1952; Ouchi, 1981; Peters og
Watermann, 1982; Hofstede, 1991; Deal og Kennedy, 2000; Schein, 2004)
segja menningu byggda upp af pattum eins og gildum, trd, vidhorfum,
skynjun, synilegum tdknum, samskiptamynstri og hegdun. A0 sama skapi
sé¢ dkaflega margt sem hafi ahrif 4 fyrirtekjamenninguna og benda
fredimenn (Peters og Watermann, 1982; Drennan, 1992; Handy, 1999) 4
a0 pettir eins og saga skipulagsheildanna, hefdir, aldur og undir hvada
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kringumsteedum  skipulagsheildin ~ starfi ~ hafi  dhrif 4  moétun
fyrirtekjamenningarinnar. Petta er mikilvagt ad hafa i huga pegar leggja 4
mat 4 fyrirtekjamenningu opinberra fyrirteekja en telja ma liklegt a0 pessir
pattit séu um margt Olikit pvi sem gerist 4 einkamarkadi. Peters og
Watermann (1982) greindu nokkra petti sem fyrirteki sem ndd hofou
afburda drangri attu sameiginlegt. Fyrirtekin voru pekkt fyrir ad
framkvaema hlutina 1 stad pess ad draga lappirnar, pekktu vel parfir
vidskiptavina, og voru par med markadslega penkjandi, vildu hlusta 4 pa og
leera af peim svo pau getu bodid upp a geda voru og pjénustu sem og
areidanleika. Pessi atridi er { raun mjog svipad og skilgreining Kohli og
Jaworski (1990) 4 markadshneigd sem kom fram sidar. Fyrirtekin sem
skorudu fram ur voru einnig pekkt fyrir nysképun og frumkvaedi i
adgerdum og virkjun starfsfolksins var talin forsenda framleidni. Fyrirtaekin
h6fou skyra hugmyndafredi og stjérnendur voru i gbdum tengslum vid
starfsfolk. Enn fremur byggja pessi fyrirteki 4 kjarnahafni sinni og byggja 4
peirri pekkingu og starfsemi sem pau pekkja best. Einfalt skipulag er til
stadar sem byggir 4 faum stjérnunarlégum, 16gd er ahersla 4 dreifstyringu
og sveigjanleika.

Til eru margar adferdir vid ad meala fyrirtaekjamenningu en fraedimenn
eru samt sem adur ekki 4 einu mali um hvort fyrirbarid sé yfir héfud
melanlegt med megindlegri adferdarfredi (Shein, 1993; Hofstede, Neuijen,
Ohayv og Sanders, 1990). Bent er 4 a0 edli menningarinnar, s.s. eins og
undirliggjandi skodanir og hugmyndir, sé ekki til pess fallin ad rannsaka
hana med pannig adferdarfradi og betra sé ad nota eigindlegar adferdir
(Rousseau, 1990; Schein, 1993). Eftir sem 4dur hafa komid fram margar
megindlegar adferdir sem xtlad er ad leggja mat a fyrirteekjamenningu og
verdur hér stuttlega gerd grein fyrir algengum meliteekjum.

Adferd sem kennd er vid Hofstede byggir 4 rannsékn Hofstede (1980)
a tengslum pjédmenningar og stjérnunarstils medal starfsmanna hja IBM.
Sidar var préad meliteki sem hefur pann tilgang ad leggja mat a
fyrirtekjamenningu og hefur pad gengid undir nafninu VSM94 (Hofstede,
1994). T adferdinni er gert rad fyrir fimm viddum menningar sem allar hafa
tvo pola.

Valdafjarlegd (e. power distance, PDI) segir til um hvernig valddreifing
er innan fyrirtakisins. Par sem valdafjarlegdin er mikil er midstyring mikil
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og  valdid er hja  faum, pe. stigskipt ~ valdskipulag.
Einstaklingshyggja/heildarhyggja (e. individualism/collectivism, IDV)
veltur 4 pvi hvort medlimir skipulagsheildarinnar eru uppteknir af eigin
hagsmunum eda hagsmunum heildarinnar. Karleg/kvenleg vidd (e.
masculinity/feminity, MAS) dregur fram skyrar andstedur { dherslum
innan skipulagsheildarinnar. Par sem katllegni er aberandi er 16¢g® 4hersla 4
samkeppni, arangur og efnishyggju 4 medan par sem karlegni melist lag er
jafnréttishugmyndin  rikjandi, starfsfélki er xtlad ad vera hégvart og
ahersla er 4 lifsgedi og einingu innan hépsins. Ovissa/hlidrun (.
uncertainty/avoidance, UAI) segir til um hversu mikid skipulagsheildin
telur sér vera 6gnad af 6vissu og 6pekktum adsteedum. bar skipulagsheildir
sem skora hétt 4 pessari vidd hredast 6skyrar adstedur og dpekkta dhattu
og Orygeisportfin er rik. Langtimatékus (e. long-term orientation, LTO)
snyr a0 langtima- og skammtima afstodu einstaklinga. Par sem langtima
afstada er aberandi er 16g0 dhersla 4 raddeild og prautseigju, adlégun hefda
20 nutimalegum gildum og horft til framtidar. Par sem skammtima afstada
er aberandi er hins vegar borin virding fyrir hefoum, 16g0 er ahersla 4
reglur og skyldur sem og skjota afgreidslu mala. Hofstede (1994b) gerdi
greinarmun 4 pjoOmenningu annars vegar og fyrirtaekjamenningu hins
vegar. Telur hann ad pjédmenning felist fyrst og fremst { grunngildum
samfélagsins 4 medan ad fyrirtakjamenning beinist fremur ad venjum,
sidum, taknum og fyrirmyndum innan skipulagsheildarinnar.

Adferd sem kennd er vid Trompenaars byggir 4 rannsékn sem hafdi
pad ad markmidi ad OOlast betri skilning 4 vidskiptum { alpjédlegu
umhverfi (Lloyd og Trompenaars, 1993). Byggt a peirri rannsékn og
fleirum (sja t.d. Hampten-Turner og Trompenaars, 2000; Smith, Dugan og
Trompenaars, 1997) préudu Trompenaars og Woolliams (2003) melitacki
sem leggur mat a fyrirtekjamenningu. Mealitekid er kallad CCAP (e.
corporate culture assessment profile) og hafa verid gerdar 4 pvi {tarlegar
arei0anleika- og réttmetis athuganir. Adferdin gengur at fra pvi ad horfa
megi 4 fyrirtekjamenningu { tvividu samhengi par sem hvor vidd hefdi tvo
pola og peim stillt upp 160rétt og larétt. Polarnir { laréttu viddinni eru
markmidsfokus 4 moti persoénufdkus og 1 160réttu viddinni er um ad reda
stigveldisfokus 4 moti jafnredisfokus. Ut fra pessum tveimur viddum ma

skilgreina fjorar tegundir af fyrirtekjamenningu, sarefniskassann (e. the
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incubator), flugskeytid (e. the guided missile), fjélskyldan (e. the family) og
Effelturninn (e. the Eiffel tower).

Fyrirtekjamenning sem kennd er vid sdrefniskassann hefur
einstaklings- og jafnredisfékus og er eins og leidtogalaust teymi. Tilvist
skipulagsheildarinnar  byggist fyrst og fremst 4 pvi ad pjona
einstaklingunum innan hennar og helstu einkenni eru sterk
einstaklingsahrif, sjalfsproski, sjalfsskuldbinding og sérfradividurkenning
sem og sjalfstedi og frelsi til athafna. Menning sem kennd er vid
flugskeytid hefur markmids- og jafnradistokus og hefur litla midstyringu
en einkennist p6 af formlegheitum. Rékhyggja og verkefnamidud hugsun
er aberandi og mikid er lagt upp tr pvi a0 koma hlutum { verk og ad réttur
madur sé¢ 4 réttum stad. Fyrirtekjamenning sem kennd er vid fjélskylduna
hefur stigveldis- og einstaklingsfokus leggur dherslu 4 midstyringu en sidur
a formlegheit. V6ld og abyrgd sndast um tiltekna einstaklinga sem hafa um
leid alla pradi { hendi sér. Effelturninn hefur stigveldis- og markmidsfokus
og eru formlegheit og midstyring { havegum hofd. Stjorn er h6fd 4 hlutum
med reglum, lagalegum ferlum, réttindum og abyrgd.

Adferd sem kennd er vid OCI (e. organizational culture inventory)
leggur mat 4 fyrirtekjamenningu Ut fra hegdun og ventingum einstaklinga {
skipulagsheildinni og peirri sameiginlegu upplifun og gildum sem peir
tileinka sér (Cooke og Rousseau, 1988; Cooke og Lafferty, 1989). Sett er
fram hringlaga likan sem byggir 4 premur menningargerdum sem hver um
sig hefur fjéra menningarstila.

Menningargerd sem kollud er uppbyggjandi menning (e. constructive
styles) byggir 4 jakvedum samskiptum starfsmanna og samhjalp. Mikill
metnadur er lagdur { ad na settum markmidum og hamarks arangri.
Menningarstilarnir fjorir eru arangur (e. achievement), sjalfsproski (e. self-
actualizing), umhyggja og hvatning (e. humanistic-helpful) og tengsl (e.
affillative). Ovirk menning (e. passive/defensive styles) cinkennist af pvi ad
medlimir skipulagsheildarinnar byggja samskipti sin pannig upp ad peim
stafi ekki 6gn af umhverfi sinu, reyna ad sigla lygnan sj6 og vilja bia vid
Oryggi. Menningarstilarnir fjorir eru vidurkenning (e. approaval), fastheldni
(e. conventional), had menning (e. dependent) og hlidrun (e. avoidance).
bridja menningargerdin er svo kollud drottnandi menning (e.

aggressive/defensive  styles) og einkennist af pvi a0 medlimir
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skipulagsheildarinnar nalgast verkefni 4 kraftmikinn hatt { peim tilgangi ad
vernda stbdu sina og tryggja Sryggl. Menningarstilarnir fjorir eru pverid (e.
oppositional), vald (e. power), samkeppni (e. competitive) og fullkomnun
(e. perfectionistic).

OCI mezlitzekid hefur verid miki® notad og farid i gegnun itarlegar
réttmaetis- og areidanleika athuganir (Cooke og Szumal, 1993). Mzlitxkid
hefur verid mikid notad hja stérum jafnt sem smaum skipulagsheildum, {
einka- eda opinbera geiranum. Petta meliteki er oft notad pegar breyta 4
menningu eda vid samruna skipulagsheilda.

Adferd sem kennd er vid CVFE (e. the competing values frameworks)
byggir 4 greiningu 4 atferli og andrumslofti skipulagsheilda (Quinn og
Rohrbaugh, 1983). Likanid byggir 4 tveimur 4dsum par sem annar er
160réttur en hinn laréttur. Larétti 4sinn visar til pess hvort dhersla
fyrirtaekisins er inn 4 vid eda Gt 4 vid 2 medan ad 160rétti asinn visar til pess
hvort aherslan sé 4 sveigjanleika eda st6Ougleika. Um er ad raxda fjérar
menningargerdir sem rxdst af pvi hvar nidurstadan lendir ad teknu tilliti til
pessara tveggja dsa og fjbgurra vidda.

Fyrsta menningargerdin er kollud fjélskyldumenning (e. clan culture,
human relations model) og einkennist hin af pvi ad skipulagsheildin leggur
dherslu 4 innra starf og er sveigjanleg. Onnur menningargerdin er kennd
vid nysképun og breytingar (e. open system model) og einkennist hin af
pvi ad skipulagsheildin leggur aherslu 4 ytra umhverfi og sveigjanleika.
bridja menningargerdin er svo kéllud drangursmenning (e. market culture,
rational goal model) og einkennist hin af pvi ad skipulagsheildin leggur
aherslu 4 ytra umhverfi og stodugleika. Fjérda menningargerdin er
stigveldismenning (e. hierarchy culture, internal process model) sem
einkennist af pvi ad skipulagsheildin leggur dherslu 4 innra umhverfi og
stodugleika.

CVF melitekid hefur verid notad { moérgum rannséknum (sja t.d.
Cameron og Quinn, 1999; Goodman, Zammuto og Gifford, 2001;
Zammuto og O’Connor, 1992) svo sem eins og vid ad leggja mat 2
breytingar 4 fyrirtekjamenningu og til a0 adstoda stjérnendur vid ad greina
menninguna med pad fyrir augum ad lagfera veikleika { henni. Ennfremur
notudu Parker og Bradley (2000) pessa adferd vid ad meta

tyrirtekjamenningu i sex skipulagsheildum { opinbera geiranum.
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Su adferd vid ad mzla fyrirtekjamenningu og kennd er vid Denison
byggir 4 rannséknum Denisons (1982, 1984, og 1990) og Denison og
Spreitzer (1991) og Denison og Mishra (1995). Utgangspunktur
a0ferdarinnar er ad tengja saman tilteknar hegdunarviddir vid arangur og
frammist6du (sja Denison, Hooijebert og Quinn, 1995; Juechter, Fisher og
Alford, 1998; Denison og Mishra, 1998; Fisher og Alford, 2000) og hefur
verid notud { nokkrum alpjédlegum rannséknum vid mismunandi
adstedur (sja Denison, Haaland og Goelzer, 2003; Fey og Denison, 2003;
Buchel og Denison, 2003; Denison, Lief og Ward, 2004; Mobley, Wang og
Fang, 2005). Adferdafredin byggist 4 pvi ad bera saman nidurstédur fyrir
tiltekid fyrirtaeki eda grein vid gagnagrunn Denisons en { honum eru yfir

1.000 fyrirtaeki (sja www.denisonconsulting.com) en spurningalistinn hefur

verid notadur {1 yfir 5.000 fyrirtekjum vida um heim jafnt {
skipulagsheildum er hafa hagnad ad markmidi (e. profit organizations) sem
og peim sem ekki hafa hagna® ad meginmarkmidi (e. not-for-profit
organizations). Spurningalistinn hefur verid pyddur yfir 4 islensku og
notadur { nokkrum fyrirtekjum hér 4 landi (Gylfi Dalmann Adalsteinsson
og Porhallur Gudlaugsson, 2007). Likanid gerir rad fyrir ad um sé ad reda
fij6rar menningargerdir eda einkenni og hefur hver menning prjar
undirviddir.

Fyrsta menningargerdin er adldgunarhzfni (e. adaptability) og leggur
hin mat 4 getu skipulagsheildarinnar til ad adlaga sig hratt ad peim
breytingum sem eiga sér stada { umhverfinu, s.s. eins og breyttar parfir
vidskiptavina og eda ny samkeppni. Skipulagsheildir sem eru sterkar 4
pessu svidi eru drifnar afram af pérfum vidskiptavina, eru tilbunar ad taka
ahattu og lera af mistbkum sinum. Pessar skipulagsheildir fylgja einnig
markadsaherslu { stefnu sinni og hafa rika markadshneigd (Kohli og
Jaworski, 1990; Jaworski og Kohli, 1993; Narver og Slater, 1990).
Undirviddir eru breytingar (e. creating change), ahersla 4 parfir
vidskiptavina (e. customer focus) og lerdéomur (e. organizational learning).
Onnur menningargerdin er hlutverk og stefna (e. mission) og leggur hin
mat 4 pad hvort skipulagsheildin pjaist af skammtimahyggju eda sé vel
undirbiin og hafi markad sér skyra stefnu med markvissti adgerdaraztlun.
Undirviddir eru framtidarsyn (e. vision), skyr og markviss stefna (e.

strategic direction and intent) og markmid (e. goals and objectives). Pridja
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menningargerdin er patttaka og adild (e. innvolvement) en hun tengist pvi
vidfangsefni hvort skipulagsheildin hafi getu til ad byggja upp hzfni, ferni,
hluttekningu og abyrgdartilfinningu medal starfsmanna. Menningargerdin
leggur mat 4 pad hversu mikil dhersla er 16gd 4 ad upplysa starfsmenn og fa
pa til ad taka patt { verkefnum. Undirviddir eru frelsi til athafna (e.
empowerment), teymisvinna (e. team orientation) og préun mannauds (e.
capability development). Fjérda menningargerdin, samkvemni og
stoOugleiki (e. consistency) leggur mat 4 pad hvort til stadar sé sterk
menning og rikar hefdir innan skipulagsheildarinnar. Undirviddir eru gildi
(e. core values), samkomulag (e. agreement) og samhafing og sampztting
(e. coordination and integration).

Nidurst6dur melinganna eru svo tengdar vid arangur og frammist6du
skipulagsheildanna s.s. eins og voxt { sOlu (e. sales growth), ardsemi (e.
return on assets), gedi (e. quality), hagnad (e. profits), starfsanegju (e.
employee satisfaction), anegju vidskiptavina (e. customer satisfaction) og
heildarframmist6du (e. overall performance). Nidurstédur syna ad par
skipulagsheildir sem skora hatt 4 6llum menningargerdunum syna alla jafna
betri arangur en par sem skora legra. Menningargerdirnar hafa pé
mismunandi ahrif 4 frammistédu (Denison og Mishra, 1995). bannig
kemur { 1j6s ad sterk fylgni er 2 milli hlutverks og stefnu annars vegar og
samkvaemni og stodugleiki hins vegar vid hagnad og sterk fylgni er 4 milli
pattéku og adildar annars vegar og adlogunahzfni hins vegar vid
nysképun.

Eins og adur hefur komid fram hefur maliteki Denison verid notad
vid margvislegar adstedur svo sem eins og { skipulagsheildum sem ekki
hafa hagnad ad megin markmidi. A mynd 1 ma sja nidurstédur fyrir pann

geira.

279



Org Type - Non-Profit

External Focus

Flexible Stable

Internal Focus

Mynd 1: Stadladar nidurstédur fyrir ,,not-for-profit geirann
Heimild: Denison Consulting (sja denisonconsulting.com)

Nidurstédur byggja 4 svérum 78 skipulagsheilda sem flokkast sem
,»not-for-profit™ skipulagsheildir og er lesid pannig Gr myndinni ad ef horft
er 4 undirviddina lerdémur sem dami (e. organizational learning) pa eru
48% af ollum skipulagsheildunum med legri utkomi en pessi geiri. Margt
bendir pvi til pess 2d hagt sé¢ ad nota adferd Denisons til ad leggja mat 4
menningu skipulagsheilda er snerta pad rannséknarsnid sem hér er til
umfjollunar. Augljéslega parf p6é a0 skoda betur hvada adferdir hafa verid
notadar vid mat 4 menningu skipulagsheilda i halfopinbera geiranum.

Mat 4 menningu skipulagsheilda i opinbera og hélfopinbera geiranum
hefur fengid mun minni athygli en mat 4 menningu skipulagseininga {
cinkageiranum ef marka ma fjélda heimilda 4 hvoru svidi fyrir sig. P6 hafa
nokkrar dhugaverdar rannsoknir verid framkvaemdar og eflaust munu fleiri
koma upp 4 yfirbordid vid frekari ryni { heimildir 4 pessu svidi (sja Smart
og John, 1996; Grindle, 1997; Parker og Bradley, 2000; Mavin og Bryans,
2000; Bradley og Parker, 2001; Saunderson, 2004; Cho og Lee, 2001;
Schraeder, Tears og Jordan, 2004). I aframhaldandi rannséknum verdur
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rynt frekar { pessar heimildir m.a. til ad skilja betur hvada adferdir verid er
a0 nota i pessum geira og hvort nota ma samberilegar adferdir og algengar
eru { einkageiranum.

[ upphafi pessa verks var bodad ad kynnt yrdi rannséknarlikan sem
haegt vari ad vinna afram med. Ef hegt veri ad setja pa vinnu sem fjallad
hefur verid um hér 4 eina mynd, geti pad verid likanid sem kemur fram 4
mynd 2. Likanid byggist 4 pvi a0 markadshneigd sé { raun menning eins og
skilgreining Narvers og Slaters (1990) gerir rad fyrir en sé einnig hegdun og
atferli eins og Kohli og Jaworski (1990) gera rad fyrir og Voon (20006)
gengur Ut fra { sinni skilgreiningu 4 pjonustudrifinni markadshneigd (e.
service-driven market orientation, SERVMO). bar er gengid ut fra pvi ad
tiltekin menning sé likleg til ad efla pjonustugedi en ekki er tekin afstada til
pess hvada ahrif aukin pjonustugaedi hafi 4 starfsemina. bad gera hins vegar
Helgesen og Nesset (2007) par sem peir syna med formgerdargreiningu (e.
structural equation modeling) fram 4 ad pjonustugaedi hafi bein ahrif 4
imynd og heildaranzgju sem hafi dhrif 4 tryggd. Peir draga hins vegar ekki
fram hvada peattir hafi ahrif 4 pjénustugzedi. I rannséknarlikaninu er pvi
blandad saman pessum tveimur likénum og kynnt til ségunnar skilgreining
a pvi sem kalla ma pjoénustumenningu. Skilgreiningin, sem enn er 4

vinnslustigi, er eftirfarandi:

5 Vidhorf, ventingar og hegdun  starfsmanna, sem og pan  gildi
skipulagsheildarinnar, er befur bein eda dbein dbrif i dnagin

vidskiptavina med pjonustu.*

I tengslum vid rannséknarlikanid eru settar fram 11 tilgatur sem haegt er

a0 kanna ymist stakar eda fleiri saman.
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Mynd 2: CQL likan héfundar.

Nanast allar skilgreiningar 4 fyrirtekjamenningu gera rad fyrir ad hin sé
samsett Ur nokkrum menningarviddum. I sumum skilgeiningum er gengid
ut fra faum viddum sbr. VSM94 adferd Hofstede (1994) og CCAP adferd
Trompenaars og Woolliams (2003) 4 medan ad alrar ganga ut fra
ytirviddum og undirviddum eins og OCI adferdin (sja Cooke og Rousseau,
1988) og adferd Denisons (1982, 1984 og 1990). Voons (2006) leggur
aherslu 4 pjonustudrifna markadshneigd og telur hana samanstanda af sex
viddum. Hér er ekki tekin afstada til pess hversu margar viddirnar eru eda
hvort um sé ad reda yfirviddir og undirviddir ad 60ru leyti en pvi ad sett er
fram eftirfarandi tilgata:

e TI1: Djonustumenning er  samsett af  nokkrum
menningarviddum sem eiga med einum eda 6Orum hetti

tilvisun { markadsaherslu og markadshneigd.

Voon (2006) dregur mjoég vel fram ad tilteknar menningarviddir hafi
bein ahrif 4 pjonustugedi. Nidurst6dur rannséknar hans 4 tengslum
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pjonustudrifinnar markadshneigdar vid pjénustugaedi voru ad tengslin voru
jakveed p.e. ad pvi herri einkunn sem pau atridi sem myndudu
pjonustudrifna  markadshneigd fengu pvi herri  einkunn  fékk
gedamelingin. Voon gengur Ut fra vidteknum skilgreiningum 4
markadshneigd og { stad pess ad tala um pjonustudrifna markadshneigd
liggur beint vid ad tala um pjénustumenningu. bvi er sett fram eftirfarandi

tilgata:
e T2: bjénustumenning studlar ad auknum gedum { pjénustu.

bjénustugedi hafa 16ngum tengst hugtakinu tryggd (sja t.d. Heskett,
Sasser og Schlesinger i Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009, bls. 110) en
nokkur umraeda er um hvort um sé ad rada bein tengsl eda Sbein tengsl

(sja t.d. Helgesen og Nesset, 2007). bvi eru settar fram eftirfarandi tilgatur:

e T3: Pjonustugedi hata jakved ahrif 4 imynd voru og pjonustu
skipulagsheildar.

e T4: bjoénustugedi hafa jakveed ahrif 4 imynd skipulagsheildar.

e T5: Djénustugedi hafa jakvaed dhrif 4 heildaranaegju
vidskiptavina.

e T6: Heildardanzgja hefur jakvad ahrif 4 imynd skipulagsheildar
og par med 4 tryggd sem Obein dhrif.

e T7: imynd skipulagsheildar hefur jakveed ahrif 4 imynd voru og
pjonustu skipulagsheildar og par med 4 tryged sem 6bein ahrif.

e T8: Heildaranzgja hefur jakvad dhrif 4 imynd véru eda

pjonustu og par med 4 tryggd sem Sbein ahrif.

[ rannséknarlikaninu er gengid 1t fra pvi ad pjénustugaedi hafi bein
ahrif 4 heildaranzgju (T5) sem hafi svo badi bein og 6bein ahrif 4 tryggd. 1
likaninu er dregi® fram ad ekki er samasem merki 4 milli pjénustugeda og
heildaranagju heldur hafi pjonustugaedin ahrif 4 hana sem og margir adrir
pattir eins og vorugxedi, verd, adstedur og persénulegir pattir (sja t.d.
Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009, bls. 103). I greininni ,,Samkeppni,
pjonusta og tryggd kemur fram ad jakvad tengsl séu 4 milli heildaranagju
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og tryggdar nemenda (t=0,68) sem ut fra Cohen (1988) telst sterk fylgni.
Fylgnin segir hins vegar ekkert til um orsakasamband og pvi parf ad skoda
pad sérstaklega. T pessu sambandi er sett fram eftirfarandi tilgata:

e T9: Heildaranegja hefur jakved ahrif 4 tryggo.

Stadferslu (e. positioning) er gjarnan skipt { prja hluta, adgreiningu,
stadfersluadgerdir og imynd (Lilian og Rangaswamy, 2003; Trout, 2000).
Adgreiningin fjallar um pad med hvada hetti tlunin er ad adgreina tilbod
sitt fra tilbodi samkeppnisadila (Trout, 2000; Fisher, 1991; Brooksbank,
1994; Datling, 2001) Adgreiningin beinist ad tilbodinu sjalfu og geta
aformin verid margvisleg og ymist byggst 4 vorunni sjalfri, pjéonustunni,
starfsfélkinu eda imyndinni. Adgerdirnar fjalla um aform fyrirtaekis eda
stofnunar um ad koma adgreiningunni til skila. Med adgerdum er xtlunin
a0 skapa skyra, adgreinanlega og eftirsdknarverda st6du { huga eda minni
neytenda samanborid vid vorur samkeppnisadila (Keller, 2008; Morgan,
Strong og McGuinees, 2003; Rothe, Ferguson, Harvey og Condemi, 2003).
Imyndin er svo pad sem raunverulega gerist { huga markhépsins eda peirra
sem adgerdirnar beinast ad. Rannsékn Helgasen og Nesset (2007) synir
sterk tengsl 4 milli i{myndar skéla og tryggdar nemenda og pvi eru settar

fram eftirfarandi tilgatur:

e T10: imynd skipulagsheildar hefur jakveed ahrif 4 tryggd.
e T11: Imynd v6ru eda pjénustu hefur jakvaed ahrif 4 tryggd.

Eins og sja ma bida margvisleg rannséknarefni sem tengjast
rannséknarsnidinu og vidfangsefninu. Sérstok ahersla verdur 16gd 4 ad
skilgreina  hugtakid pjénustumenningu 4t fra markadséherslu  og
markadshneigd og préa adferd til ad leggja mat 4 hana. Pa verdur pad
ahugaverd askorun ad syna fram 4 tengsl slikrar menningar vid
pjonustugedi og hvernig pjonustugedi studla ad tryggd { gegnum imynd
og heildaranaegju. Héfundur hefur aform um ad setja af stad rannsoknir {

tengslum vid rannséknarlikanid. Pad verdur bxdi gert { formi sjalfsteedra
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rannsékna héfundar en einnig mun héfundur hvetja nemendur til ad

stunda rannséknir sem tengjast med beinum eda dbeinum hetti likaninu.
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