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Samantekt

Haustid 2010 framkvemdi nemandi i markads- og alpjodavidskiptum vid
Vidskiptafraedideild Haskola islands rannsokn & pvi hvad telst vera god pjonusta Ut fra
anagju vidskiptavina. Rannsoknarspurningin var: ,,Hvada ahrif hefur pjénustufall med

godri urbot & anaegju vidskiptavina?*

Framkveemd var megindleg kénnun i november 2010, & veraldarvefnum. Notast var

vid svokallad snjoboltadrtak og toku alls 478 manns patt i kénnuninni.

Spurningarnar tengdust skodunum patttakenda & pjénustudemum. Spurt var um
anagju og hegdunar tengda peetti; jakveett og neikveett umtal, stlun til endurkaupa,
traust og tryggd, eftir pjonustu an pjonustufalls og svo aftur eftir pjonustu sem innhélt
pjonustufall og gdda pjonustutrbédt. Tolfrediforritid SPSS var notad vid greiningu
gagna. Helstu nidurstddur rannsoknarinnar voru ad anagja og allir hegdunar tengdir
pbaettir voru betri eftir pjonustu an pjonustufalls, heldur en eftir pjonustu sem innihélt
pjonustufall og urbot. Hugmyndinni um hina svokdlludu ,,pjonustudrboéta pversdgn®

var pvi hafnad.

Nidurstodur voru sidan bornar saman vid fyrri kenningar freedimanna og voru par ad
mestu i samremi, en munur var p6 a milli rannsékna i tengslum vid kyn, aldur og

menntun.



Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni til meistaraprofs i markadsfreedi og alpjodavidskiptum
vid Haskola Islands. Ritgerdin telst til 30 ECTS eininga og var hdn unnin & hausténn
ario 2010.

Leidbeinandi verkefnisins var Audur Hermannsdottir adjunkt vid Vidskiptafreedideild
Haskola Islands og vil ég pakka henni fyrir mjog anagjulegt samstarf, &samt
uppbyggjandi og gddri leidsdgn. Hermann Grétarsson, Ingibjorg Olafsdottir, Kristin
Einarsdottir og Steinar Orn Steinarsson sau um yfirlestur og fa pau miklar pakkir fyrir
pad. Ad lokum vil ég pakka foreldrum minum, Halldori Johannssyni og Steinunni
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1 Inngangur

Markadir hafa haldid afram ad prdast og vaxa i gegnum aldirnar, fleiri teekifeeri
skapast og vorutrval aukist. A arunum 1869-1879 fjortan faldadist sala & pjonustu og
einnig & arunum 1919-1928, en a medan jokst heildareydsla neytenda minna en tolf
falt (Regan, 1963). Fra arinu 1982 til arsins 1987 voru um 85% af nyjum stérfum sem
til urdu i pjénustugeiranum og var pvi geirinn enn ad vaxa (Koepp, 1987). En dsamt
bessu hefur lifsstadall vidskiptavina einnig verid ad aukast, vioskiptavinurinn er farinn
ad huga meira ad valinu sem hann hefur og dsamt pvi hafa ahrif pjonustupattarins i
vidskiptum farid jafnt og pétt ad skipta meira mali (Mitchell, 1993). Med pessari
broun hefur porfin fyrir pjonustudrboét jukist, ,,vidskiptavinir vilja meira hvad vardar
geedi pjénustu og gera meira Ur pvi pegar peir fa hana ekki“ (Lewis og Spyrakopoulos,
2001, bls. 38). A sidustu aratugum hefur ahersla & markadssetningu aukist og med
peirri préun hafa vidskiptavinir dregid Ur pvi ad vonast eftir godri medhoéndlun pegar
peir kvarta, heldur etlast peir til pess ad fa hana (Mitchell, 1993). bvi purfa fyrirtaeki
ad na ad standast veentingar vidskiptavina i upphafi og einnig eftir pjonustufoll til ad
vera sem samkeppnishafust (Lewis og Spyrakopoulos, 2001; Mitchell, 1993). En
hvad er talin vera god pjonusta? Geta vidskiptavinir verid anaegdir med pjonustu sem

inniheldur pjonustufall?

[ pessu verkefni verdur farid yfir fyrri hugmyndir freedimanna um géda pjonustu og
anagju vioskiptavina Gtfra henni, badi tengda pjonustufalli og an pess. Framkvaemd
var rannsokn til ad kanna pessar hugmyndir og sja hvort skodun almennings hér a

landi sé frabrugdin pvi sem stendur i freedunum.

Markmid rannsoknarinnar var ad kanna hvernig pjonustu vidskiptavinir telja vera
g6da pjonustu og hvernig éansegja peirra breytist eftir pjonustufall og Grb6t. |
rannsokninni verdur skodun hins almenna neytanda kdénnud og notud til ad fa
hugmyndir um hver upplifun hans er & godri pjonustu. Rannsoknarspurningin: ,,Hvada
ahrif hefur pjonustufall med g6dri Grbot & anzegju vidskiptavina?“ var sett fram og var

rannsoknin svo framkvaemd til ad svara henni.



Farid verdur yfir dkvedna petti og eiginleika pjonustu, hvernig hun telst frabrugdin
voru, hvernig geedi pjonustunnar eru metin af vidskiptavinum, hvad telst vera
pjonustufall og pjonustudrbét. Einnig verdur farid yfir hegdunar peettina; atlun til
endurkaupa, jakveett og neikveett umtal, traust og tryggd sem taldir eru afleiding af
anzgju vidskiptavina sem myndast eftir vidskipti. Asamt pvi verda skodadar
mismunandi viddir pjonustulrbotar; Uthlutandi réttleti, ferlis réttleti og samskipta
réttleeti &samt ahrifum peirra & anaegju vioskiptavinar og hegdunar tengda peetti hans.
Eftir pad eru fyrri hugmyndir um pjonustutrbéta pversdgnina skodadar og hvort eda
hvernig munur er & milli hdpa. Ad lokum er farid i gegnum nidurstédur rannsdknar og

umraedur tengdar peim.

I ritgerdinni verdur ad mestu leyti gengid Gt fra pvi ad vidskiptavinir hafi adur att
vidskipti vid fyrirteekin, ad fyrirtekid beri abyrgd & pjoénustufalli og einnig ad
vidskiptavinir kvarti vegna mistaka, nema annad sé tekid fram. I Rannsokninni eru
bessir peettir kannadir fra sliku sjonarhorni og er pvi talid markteekast ad bera pattina

saman med pessum heetti (sja spurningalistann i Vidauka I).



2 Mikilveeg hugtok
Til ad fa betri heildaryfirsyn yfir efni ritgerdarinnar er naudsynlegt ad badi skilgreina
og adgreina nokkur mikilveeg hugtok. I eftirfarandi undirkoflum verda skilgreind

hugtokin pjénusta, pjonustugadi, pjonustufall og pjénustudrbot.

2.1 bjonusta

Pjénusta (e. Service) er verk, adgerd eda framkvaemd sem er veitt af einum fyrir annan
(Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009). Regan (1963) var fyrstur til ad kynna
hugmyndina um pjénustu sem ,,athdfn/starfsemi, eda 4gédann og anagjuna sem er
bodin fyrir solu, eda er veitt i tengslum vid s6lu & vorum* (Regan, 1963, bls. 57).
Vidskiptavinurinn metur virdi pjonustunnar fyrst og fremst & grundvelli pess hvernig
hann skynjar framkveemd hennar og hvort hann telur sanngjarnt pad sem hann lét af
hendi fyrir pad sem hann fékk (Haskett, Sasser og Hart, 1990).

Almennt er talid ad munur sé & milli voru og pjénustu og er munurinn sagour
einkennast af pvi ad: 1. pjonusta er 6apreifanleg (e. Intangibility), 2. hin er 6stdédug
(e. Heterogeneity), 3. hun er 6varanleg (e. Perishability) og 4. hin er 6adgreinanleg
(e. Inseparability) (Wolak, Kalafatis og Harris, 1998; Zeithaml o.fl, 2009). Ut af
pessum eiginleikum er talid ad fleiri mistok og vandamal komi upp i tengslum vid

bjonustu frekar en voru (Haverila og Naumann, 2011).

1. Pjonusta er i edli sinu Gapreifanleg pvi hana er einungis hegt ad finna i
framkveemd en ekki i einhverju dkvednu fostu formi. pad er pvi ekki haegt ad
koma vid pjonustu, sja hana eda finna fyrir henni & sama hatt og voru. bjonusta
er pvi edli mals samkvaemt hugleg en ekki hlutleg. Petta er pd ekki alveg
svart og hvitt par sem vorur og pjonusta geta verid mis mikid apreifanlegar og
Oépreifanlegar (Gronroos, 1988; Zeithaml o.fl, 2009). | ranns6kn par sem
neytendur voru latnir meta muninn a voru og pjonustu var komist ad pvi ad
neytendur gera sér pé alveg grein fyrir pvi ad vara telst vera apreifanleg og ad
bjonusta er dapreifanleg, asamt pvi hvad telst vera mitt a milli (Wolak o.fl,
1998).



2. bjonusta er talin 6stodug pvi han er aldrei ndkvaemlega eins i hvert skipti sem
hennar er neitt (Zeithaml o.fl, 2009). Mikill breytileiki getur verid & milli
dreifingu eda afhendingu pjénustu, par sem pjénusta er framkveemd af
mismunandi folki og einnig getur munur verid & frammistddu hvers og eins fra
degi til dags (Onkvist og Shaw, 1991; Vazquez-Casielles, Rio-Lanza og Diaz-
Martin, 2007).

3. bjonusta er dvaranleg pvi pad er ekki haegt ad geyma hana par til sidar eda
skila henni (Zeithaml o.fl, 2009). Hartman og Lindgren (1993) segja ad petta
einkenni  pjonustu sé meira vandamal fyrirteekis en vidskiptavinar pvi
vidskiptavinir taki adeins eftir pvi pegar pad er ekki ndg frambod og peir purfa
ad bida eftir pjonustu.

4. bjénusta er s6gd 6adgreinanleg vegna pess ad hennar er neytt a sama tima og
han er framleidd. betta hefur pau ahrif ad vidskiptavinur getur haft ahrif a
bjénustuna (Gronroos, 1988; Zeithaml o.fl, 2009).

I pjonustu er ,,varan“ ekki til fyrr en pjonustan er framkveemd (Fitzgerald, 1988).
Henni er einnig dreift & sama tima og hun er framkvaemd, & medan &preifanleg vara
getur haft margar dreifileidir (Fitzgerald, 1988; Zeithaml o.fl, 2009). Pjonusta getur
ekki verid endurnytt eda endurnyjud likt og vara (Haywood, 1989). bar sem vara getur
verid fjéldaframleidd en pjonustu er ekki haegt ad bua til fyrirfram og geyma & lager,
gerir pad pjonustunni erfidara fyrir ad standa undir mismunandi eftirspurn (Abernethy,
Gray og Butler, 1997). Framleidsla voru tekur langan tima; allt fra likanasmid,
préfunum, framleidslu og ad safna birgdum og svo parf margar dreifileidir til ad koma
vorunni til vidskiptavina. En pjonusta getur farid i gegnum allan lifsferil (e. Life cycle)
voru & einum degi, sem demi ma nefna veitingastad; matsedillinn er gerdur, verslad er
inn, maturinn er eldadur, maturinn er borinn fram og ad lokum er bédkhaldid gert upp
(Fitzgerald, 1988).

Pjonusta er ad mestu leyti byggd upp af félki (Vazquez-Casielles o.fl, 2007) og er hdn
oftast framkveemd med vidskiptavininn vidstaddan (Hart, Heskett og Sasser, 1990).
Pegar vidskipti sntast um pjénustu er oft mikid af samskiptum & milli félks og eru pau
aldrei nakvemlega eins i hvert skipti. bar af leidandi er dmdgulegt ad utiloka
pjonustufall ar pjonustunni, pvi ad gera mistok er mannlegt (Hart o.fl, 1990; Lewis og
Spyrakopoulos, 2001; Vazquez-Casielles o.fl, 2007; Zeithaml o.fl, 2009).



2.2 bPjonustugeaedi

Pjonustugeaedi (e. Service quality) er skilgreint sem mat vidskiptavinar & fyrirmyndar
pjonustu (Zeithaml, 1988). Talid er ad heildarmat vidskiptavinar & pjonustugedum
velti & gapinu sem myndast a milli skynjunar & raunverulegri frammistédu og
vantinganna sem voru um pjonustuna (Bolton og Drew, 1991b; Zeithaml, 1988), ad
vidskiptavinir meti pjonustugeedi eftir frammistodu (Bolton og Drew 1991a; Cronin
og Taylor, 1992).

Pjonustugaedum er einnig lyst sem vidhorfi sem er samberilegt anaegju en samt ekki
samsvarandi (Bolton og Drew, 1991a; Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988). Mat &
tilteknum vidskiptum er anzgja vidskiptavinar, en heildarvidhorf hans til pessarar
tegundar af voru eda pjonustu er mat hans & pjénustugedum (Bolton og Drew, 1991a;
Parasuraman o.fl, 1988). betta hefur einnig verid Utskyrt med peim hetti ad
bjonustugaedi eru pad sem vidskiptavinurinn etti ad bdast vid en anaegja hans meelist
at fra hverju hann mun buast vid (Parasuraman o.fl, 1988). Vidhorfid er sagt byggjast
a veentingum sem hafa motast fra fyrri reynslu (Oliver, 1980), umtali annarra og
6drum pattum likt og auglysingum (Hogan, Lemon og Libai, 2004). Gadin eru svo
metin eftir pvi hvort pau uppfylli akvednar krofur sem ad vidskiptavinur hefur
myndad fra fyrri reynslu og fleiru i tengslum vid slika pjonustu (Jiang og Wang,
2006).

P ad pjonustugedi og anaegja séu talin vera sitthvor hluturinn pa er samt tenging
parna a milli (Parasuraman o.fl, 1988), pvi anagja hefur ahrif & hvad vidskiptavinur
telur vera pjonustugadi. Anagjan getur leitt til pess ad hann endurskodi vidhorf sitt &
pjonustugedunum (Bolton og Drew, 1991a; Oliver, 1980). Rannsokn hefur einnig
synt ad pjonustugedi hofou i ollum skodudum tilfellum mikil ahrif & anaegju
vidskiptavina (Cronin og Taylor, 1992). bjénustugedi segja til um anagju
vidskiptavinar (Pollack, 2009), med pvi ad auka gedin pa eykst anagjan
(Ravichandran, Mani, Kumar og Prabhakaran, 2010).

Einstok einnkenni pjonustu sem fjallad var um i kafla 2.1 um pjonustu, gera pad ad
verkum ad erfitt er ad meta gaedi pjonustunnar og einnig ad stjérna peim. Einkennin
fleekja baedi getu fyrirteekis til ad hafa stjorn a peim og getu vidskiptavinarins til ad
meta pau (Tigineh og Veena, 1992). Fredimenn eru almennt samméala um pad ad

pjonustugeaedi hafi nokkrar viddir, en munur er & milli peirra hversu margar paer eru og
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hvernig meeliteeki peir hafa préad til ad reyna ad mala pjonustugaedin (Pollack, 2009).
Gronroos (1982, 1984) var einn af peim fyrstu sem proudu slikt meeliteki. Hja honum
voru tveer viddir; virkni geda eda hvernig framleidslu og afhendingarferli
pjonustunnar er hattad og teeknileg gaedi eda hversu vel pjonustan uppfyllir ventingar
vidskiptavinarins (Brady og Cronin, 2001; Pollack, 2009). HSQM er deemi um annad
meeliteeki sem notad er til ad mala pjonustugaedi, i pessu likani eru viddirnar prijér;
arangur eda Utkomugeedi, samskiptagaedi og umhverfisgaedi (Brady og Cronin, 2001).
En eitt pekktasta og vinsealasta er SERVQUAL (Pollack, 2009). | SERVQUAL eru
fimm viddir; samid (e. Empathy), areidanleiki (e. Reliability), svorun (e.
Responsiveness), fullvissa (e. Assurance) og apreifanleiki (e. Tangables). Med samud
er att vio umhyggjuna sem einstaklingur feer fra fyrirtaeki, areidanleiki visar til getu
fyrirteekis i ad framkvema lofada pjonustu. Svorun er viljinn til ad hjalpa
vidskiptavinum. Med fullvissu er &tt vid kurteisi og pekkingu starfsmanns, dsamt getu
hans til ad skapa tryggd og traust. Apreifanleiki visar til blnads og adstodu, asamt

mannafla og fleiru (Parasuraman o.fl, 1988).

I rannsokn Tigineh og Veena (1992) um pjonustugaedi voru patttakendur bednir um ad
meta hvad peir teldu skipta mali i pjonustugeedum. bar komu fram sex atridi sem peir
toldu vera mikilveegust. Efst & listanum var pekking & pjonustunni, a eftir kom
nakvaemni, i pridja sati var svo stodugleiki eda areidanleiki. | fjorda seati var
sanngjarnt verd metid af patttakendum og vilji til ad leidrétta mistok i pvi fimmta. |
sj0tta og sidasta seetinu var svo timinn sem pjénustan tekur eda ad hdn sé rosk.
patttakendurnir voru einnig bednir um ad meta hvad peir teldu vera Iéleg
bjonustugaedi og var pa skortur a pekkingu um pjonustu talinn vera helsti patturinn.
par a eftir fylgdu peettirnir: Ef ad starfsménnum er alveg sama, ad starfsmenn séu
tregir til ad vilja leidrétta mistok, dsamraemi pjonustu, l1éleg pjonusta og har kostnadur.
Eins og sja ma af pessum nidurstodum pa endurspeglar rannsoknin ekki hvad telst

vera til godra eda lélegra pjonustugeaeda.

patttakendur rannsoknar Tigineh og Veena (1992) voru einnig latnir meta
bjonustugaedi a milli fyrirteekja og kom pa i 1jos ad gaedin eru ekki metin eins a milli
idngreina. Matvalaidnadurinn eda skyndibitastadir var einn af peim pjonustu adilum
sem skodadir voru og voru pjonustugaedin par metin & annan hatt. | fyrsta vali var
timinn eda skilvirkni pjonustunnar, viljinn til ad leidrétta mistok i 6dru, kostnadur i

pridja og svo anagjulegt umhverfi i pvi fjorda. En aftur & moti taldist pad til 1élegrar
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bjonustu, ad folk hafi ekki verid afgreitt nogu fljott, dkurteisi og neikveedni gagnvart
bvi ad lagfera mistok. betta synir ad fyrirteki purfa ad hugsa um hina einstoku

eiginleika i peirra pjonustu, asamt almennum eiginleikum til ad baeta pjonustugedi.

2.3 Pjonustufall

pjonustufall (e. Service failure) eru mistok sem gerast i samskiptum fyrirteekis vid
vidskiptavini (Maxham 111, 2001; Michel, 2001). | hvert skipti sem upplifun &
pjonustu stendur ekki undir veaentingum vidskiptavina, verdur pjonustufall (Bell og
Zemke, 1987). bjonustufallio getur verid fyrirteekinu, vidskiptavininum eda 6drum
utanad komandi adila eda hlut ad kenna (Harris, Mohr og Bernhardt, 2006). bvi er pad
ekki alltaf fyrirteekid sem ber &byrgdina, par sem pad getur ekki stjérnad

vidskiptavinunum sjalfum eda 6drum pattum eins og vedrinu (Hart o.fl, 1990).

Pjonustufall er ahaettupattur sem er mikilveegur fyrir fyrirteeki ad vita ad er alltaf til
stadar i hverri pjonustu. Fyrirteeki geta ekki, sama hversu mikid pau reyna, komid i
veg fyrir einstaka mistok eins og ad gleyma sendingu, brenna steik eda seinkun a flugi
(Hart o.fl, 1990). bjonustufall er 6hjakveemilegt hji hvada fyrirteeki sem er, 6h&d pvi
hversu gott pad er (Zeithaml o.fl, 2009). ,,Enginn er fullkominn. Pad er stadreynd,
ekki afsokun (Michel, Bowen og Johnston, 2008, bls. R4). Gariner (2003) komst ad
bvi ad 45% vidskiptavina hofou lent i vandamalum i vidskiptum sinum & arinu og

voru pessi vandamal flest i tengslum vid pjonustu (Haverila og Naumann, 2011).

pjonustufoll reyna & styrk sambandsins & milli vidskiptavinar og fyrirtekis (Bitner,
Booms og Tetreault, 1990) pvi pjonustufoll fela i sér ad vidskiptavinurinn skynji ad
hann fai 6sanngjarna medferd (Michel o.fl, 2008). Vidskiptasambond byggjast a
lofordum sem fyrirteeki gefa vidskiptavinum og med pvi ad bregdast peim skadast
sambandid sem myndadist i byrjun (Gronroos, 1990). I vidskiptum geta komid upp
morg mistok sem bitna a vidskiptavininum (Bitner o.fl, 1990). Sem demi m& nefna
begar vidskiptavinur fer Gt ad borda a veitingastad eru ymis pjonustumistok sem geta
att sér stad likt og: dvideigandi hegdun starfsmanns, péntunin tynist eda pontunin er
rong og einnig ad vioskiptavinur er ranglega rukkadur (Bitner o.fl, 1990; Chung og
Hoffman, 1998).

Afleidingarnar pjonustufalls eru margar, en 6anagja er algengasta afleidingin hja
vidskiptavini (Kelley, Hoffman og Davis, 1993). bjénustumistok hafa ahrif a skynjun
vidskiptavinar a framkvaemdri pjonustu, vid pad breytist anagja hans sem hefur ahrif
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& hegoun hans til endurkaupa, neikvaeds umtals (Matos, Rossi, Veiga og Vieira, 2009)
og traust hans (Taylor og Hunter, 2003). Pessi neikvaeda hegdun fra vidskiptavini i
gard fyrirtaekisins getur stadid til framtidar, en ekki adeins fyrst eftir vidskiptin (Ha og
Jang, 2009).

par sem pjonusta er oftast framkvemd med vidskiptavininn vidstaddan pa er
stadreyndin st ad mistdk eru éumflyjanleg, en 6anagdir vidskiptavinir eru pad ekki
(Hart o.fl, 1990). begar mistok koma upp geta pau valdid 6¢jafnveegi & sambandinu
milli vidskiptavinar og fyrirteekis, og pegar pad gerist atlast vidskiptavinir til pess ad
fyrirteekid lagi skadann og beeti par med upp fyrir ¢jafnveegid (Chebat og Slusarczyk,
2005).

2.4 Pjonustuurbot

Po fyrirteeki geti ekki komid i veg fyrir 611 vandamal, geta pau hinsvegar lert ad beta
ar peim (Hart o.fl, 1990). Flestir vidskiptavinir gera sér einnig grein fyrir pvi ad pad
getur eitthvad komid fyrir og pvi leidir pjonustufallio sjalft ekki endilega til 6anagju
vidskiptavina, heldur eru pad vidbrogd fyrirteekisins vid pvi (Rio-Lanza, Vazquez-
Casielles og Diaz-Martin, 2009).

Pjénustulrbdt (e. Recovery) er akvedin adgerd sem fyrirtaeki gerir, sem svar vid
pjonustufalli (Gronroos, 1988; Zeithaml o.fl, 2009). Pjonustulrbét hefur einnig verid
lyst & pann hatt ad hun sé st adgerd sem feli pad i sér ad gera eitthvad heilt aftur, par
ad segja snua aftur til fyrra edlilegs astands (Bell og Zemke, 1987, 156). ,,Ad gera
mistok er mannlegt; ad baeta, guddoémlegt (Hart o.fl, 1990, bls. 156).

Hja vidskiptavinum sem hafa lent i pjonustufalli er sanngirni oftast peirra mesta
ahyggjuefni pvi peir skynja ad pjonustufoll fela i sér 6sanngjarna medferd gagnvart
sér og parf pvi pjénustudrbot til ad endurheimta réttleeti fyrir hond vidskiptavinarins
(Michel o.fl, 2008). Léleg urbot leidir til pess ad vidskiptavini finnst réttleetinu ekki
vera nad og pa verdur hann vonsvikinn tvisvar (Davidow, 2003). Med réttleeti er att
vid hvort vidskiptavinur telji ad rétt hafi verid komid fram vid sig eftir pjonustufall
(Ha og Jang, 2009) og verdur fjallad nanar um réttletid og viddir pess i kafla 3.2.
Markmid pjénustudrbotar er pvi ad videigandi adgerd sé gerd til ad breyta 6ansegdum
vidskiptavinum i anaegda, og reyna ad draga ur hugsanlegum skada sem ordid hefur &

sambandinu milli vidskiptavinarins og fyrirteekisins (Ha og Jang, 2009). Go6d
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bjonustuurbét telst vera pegar fyrirteeki snla neikveedum adstedum i jakveedar
(Gustafsson, 2009).

GOd pjonustudrbot getur snuid reidum og svekktum vidskiptavinum i trygga og par
sem pad kostar mun meira ad eignast nyjan vidskiptavin en ad halda gomlum eda um
fimm sinnum meira, pa hefur ekkert fyrirteeki efni & pvi ad missa vidskiptavin (Hart
o.fl, 1990). Reyndar missa fyrirteeki vidskiptavini einnig til samkeppnisadila vegna
betri vara eda betra verds, en fyrirteeki geta med pjonustudrbot haft ahrif & pa
vidskiptavini sem annars myndu fara vegna pjonustufalls (Hoffman og Kelley, 2000).
Fyrirteeki purfa pé ad hafa i huga ad ekki eru allir sem kvarta eftir ad hafa lent i
bjonustufalli og pvi skapast ekki tekifeeri fyrir pad til ad veita vidskiptavininum Grbo6t
(Tax og Brown, 1998; Zeithaml o.fl, 2009). Vidskiptavinir kvarta oft ekki vegna pess
ad peir telja ad fyrirteekid muni ekki laga vandann eda veita peim beatur. Petta leidir
oft til pess ad pessir vidskiptavinir heetta ad stunda vidskipti vid fyrirteekid og segja
6orum fra danagju sinni, og pad leidir til minni sélu og hagnadar fyrir fyrirtekio
(Blodgett, Wakefield og Barnes, 1995).

Blodgett, Wakefield og Barnes (1995) komust ad pvi ad tegund voru eda pjénustu
hefur ekki &hrif & hegdun vidskiptavina til ad leitast eftir leidréttingu eftir pjonustufall.
pannig purfa 6ll fyrirteeki, sama hver starfsemi peirra er, ad huga ad pjonustunni sem

peir eru ad veita vidskiptavinum.

Bell og Zemke (1987) sdgdu ad fyrir arangursrika Grbot pa veeru fimm paettir sem
skiptu mali; afsokunarbedni (e. Apology), ad hluturinn sé fljott lagadur (e. Urgent
reinstatement), ad samid sé synd (e. Empathy), beetur (e. Atonement) og eftirfylgni (e.
Follow up). Rannsékn peirra bendir einnig til pess ad vidskiptavinir meti
pjonustuarbét  frd  skynjadri  sanngirni  sem er einmitt grundvollurinn i
réttleetiskenningunni. Réttleetiskenningin er talin segja mikid um arangur arbéta ar fra
sjonarhorni vidskiptavinar, hvort hann telur ad rétt hafi verid komid fram vid sig
(Blodgett, Hill og Tax, 1997; Ha og Jang 2009; Oliver og Swan, 1989; Smith, Bolton
0og Wagner, 1999; Tax, Brown og Chandrashekaran, 1998). I skynjudu réttleti eru
prjar viddir sem taldar eru vera mikilveaegastar i arangursrikri arbot; Gthlutad réttleeti,
ferlis réttleeti og samskipta réttleeti (Blodgett o.fl, 1997; Ha og Jang, 2009; Oliver og
Swan, 1989).
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- Uthlutad réttlati visar til efnislegra bota sem vidskiptavinur feer (Ha og Jang,
2009).

- Ferlis réttleti visar til ferlisins sem farid er i gegnum vid pjonustulrbot
(Blodgett o.fl, 1997).

- Samskipta réttleeti visar til hvernig samskiptum fyrirtekis vid vidskiptavin er

héattad vid pjonustudrbotina (Blodgett o.fl, 1997).

Fjallad er nanar um skynjad réttleetti og pessar prjar viddir pess i kafla 3.2 og

undirkdflum pess kafla.

Af pessu ma sja ad pjonustulrbét er grundvallaratridi i goori pjonustu og tti pvi ad
vera tekin sem 0missandi pattur i pjonustustefnu fyrirteekis (Hart o.fl, 1990).
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3 Anagja vidskiptavina

Anzgja vidskiptavinar er akvedid stig af gledi sem hann finnur eftir getu fyrirtaekis til
ad uppfylla veaentingar hans, parfir og oOskir i tengslum vid pjonustuna (Hellier,
Geursen, Carr og Rickard, 2003). Anagja vidskiptavinar visar einnig til einstaklings
sem vid hverja nyja reynslu, sem tengist pvi ad neyta voru eda pjonustu, leggur
hugleegt mat & frammistoduna (Westbrook, 1980). Anagja er heildar tilfinning
vidskiptavinar & fyrirteeki eftir vidskipti. Ef ad vidskiptavinur lendir i pjonustufalli pa
fer anagja hans eftir svari fyrirtaekis vid kvortun hans, eda anagjan fer eftir pvi hvad
vidskiptavini finnst um fyrirteeki eftir kvortun (Davidow, 2003). Med 6drum ordum pa
er &nxgja einskonar afleiding sem verdur af vidskiptum. Han verdur til hja
vidskiptavini med pvi ad bera saman kostnad og avinning vidskiptanna sem hann atti,
vid peer veentingarnar sem hann hafdi fyrirfram til vidskiptanna (Churchill og
Surprenant, 1982). Vidskiptavinir breyta svo og uppfeera anagjustig sitt og hegdunar
aform vio nyjar upplysingar, og beta peim vid fyrri reynslu (Smith og Bolton, 1998).
Freedimenn hafa synt fram & tengsl mill &naegju vidskiptavina og jakveeds avinnings
fyrirteekja. Vidskiptavinir eru liklegri til ad eyda meiru i vidskiptum sinum vid
fyrirteekid ef peir eru anaegdir (Bolton, Kannan og Bramlett, 2000; Fornell, Johnson,
Anderson, Cha og Bryant, 1996).

Kostnadur vidskiptavinar er pad sem hann leggur fram i vidskiptunum, pad sem hann
borgar i peningum asamt timanum og orkunni sem hann eydir (Hoffman og Kelley,
2000). Ef pad sem vidskiptavinurinn faer fyrir kostnadinn er svo i samremi vid pad
sem hann bjést vid pa endar hann anaegdur, en ef pad sem hann fer er lakara en hann
bjost vid pa verdur hann 6ansgdur (Bitner, 1990). begar ventingar vidskiptavina
passa nakvemlega vido upplifun peirra, pa eru vidskiptavinirnir i flestum tilfellum
teknir sem sjalfsogdum hlut og vidskiptin ganga snurdulaust afram. Vidskiptavinir
telja slika upplifun vera anagjulega pvi peir fengu pad sem peir bjuggust vid, hvorki
meira né minna en pad sem peir vildu fa (Bell og Zemke, 1987). Adalatridid i
framkveemd pjonustu er ventingar vidskiptavina, anagjutilfinning peirra og ad

upplifunin peirra & pjonustunni hafi verid peninganna virdi (Bell og Zemke, 1987).
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McCollough, Berry, og Yadav (2000) fundu ad eftir pjonustufall og Urbot er anagja
vidskiptavina leegri en hun er vid pjonustu an mistaka. Adrir hafa pé komist ad pvi ad
bjonustulrbét getur skilid vidskiptavininn eftir anegdan. Par ad segja vegna
Urbotarinnar pa verdur hann aftur sattur og ansegdur med fyrirteekid, en pessi anagja
er pé ekki eins ha og ef um engin mistok hefdi verid ad reeda (Ha og Jang, 2009). b6
getur pad einnig gerst ad arangursrik pjonustulrbot getur nad vidskiptavininum  til
fyrra anaegjustigs, anaegjustigsins sem var fyrir pjonustufallio (Maxham 111, 2001,
Smith og Bolton, 1998).

3.1 Hegdunaraform vidskiptavina

Tengsl hafa fundist & milli &naegju vidskiptavina og hegdunaréforma peirra (Zeithaml,
Berry og Parasuraman, 1996). Maxham 11 (2001) fann i rannsokn sinni ad peir sem
fara i gegnum lélega pjonustudrbét upplifa aukna 6anaegju, atlun peirra til endurkaupa
minnkar og tilhneiging til neikveeds umtals eykst. Einnig hefur petta mikil ahrif &
tilfinningar likt og stress og pirring sem vidskiptavinur getur upplifad (Smith o.fl,
1999), traust hans (Kau og Loh, 2006) og tryggd (Blodgett, Granbois og Walters,
1993). Pad ad skynjad réttleti sé talid mjog mikilvegt i hegdunaraformum
vidskiptavina bendir til pess ad ef fyrirteeki stendur & bakvid voéruna eda pjonustuna
med pvi ad laga pad sem hefur mistekist og abyrgist anaegju vidskiptavina, pa veeru
6anaegdir vidskiptavinir oft til i ad gefa fyrirteekinu annad tekifeeri (Blodgett o.fl,
1993).

3.1.1 Umtal

Umtal (e. Word of mouth) eru 6formleg samskipti milli folks par sem vara eda
pjonusta er metin (Anderson, 1998). bPad hversu liklegur vidskiptavinur er til ad tala
um fyrirteeki eftir vidskipti vid pad, er hegdun sem kallast ,,zetlun til umtals® (Maxham
Il og Netemeyer, 2002). Med umtali er vidskiptavinur ad lysa tilteknu atviki eda
samskiptum sem hann atti vid fyrirteekid. Hann getur sagt einum eda mérgum fra, einu
sinni eda oft, & mismunandi stad og stund. I flestum tilfellum er um mjog jakveett eda
mjog neikveett umtal ad reeda (Mazzarol, Sweeney og Soutar, 2007). Umtal hefur
mikil ahrif & kauphegdun vidskiptavina, en vegna Oapreifanleika pjonustu og
erfidleika vid ad meta hana fyrirfram pa hefur umtal meiri &hrif & akvoroun vid
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bjonustukaup heldur en kaup & voru (Murray, 1991; Zeithaml o.fl, 2009). Ekki er p6
munur & magni umtals milli mismunandi starfsgreina (Blodgett o.fl, 1995).

Pegar vidskiptavinur mealir med eda talar & jakvaedan hatt um fyrirteeki pa kallast pad
jakveett umtal (Maxham 111 og Netemeyer, 2002). beir vidskiptavinir sem hafa att
langt og gott samband vid fyrirteekid eru peir sem beita mest jakveedu umtali (Haskett
0.fl, 1990). Jakveett umtal dregur ad nyja vidskiptavini (Ennew, Banerjee og Li, 2000),
bad getur allt ad prefaldad ahrif auglysinga (Hogan, Lemon og Libai, 2004) og hefur
bvi mikil ahrif a akvordunarferli vidskiptavina vid kaup & pjonustu (File og Prince,
1992). Silverman segir ad umtal sé pad sem leatur vidskiptavini taka akvardanir, pvi
peir eru mun liklegri til ad bregdast vid medmelum fra vinum og fjélskyldu heldur en
vid 6drum s6luadferoum (Warrington, 2002).

Pegar vidskiptavinur segir 6dru folki fr4 6anaegju sinni eftir vidskipti vid fyrirteeki pa
kallast pad neikveett umtal (Huefner og Hunt, 2000). Neikveett umtal er afleiding sem
getur myndast eftir pjonustumistok. Pad hefur lengi verid vitad ad neikveaett umtal

hefur slem og eydileggjandi ahrif & fyrirteeki (Chung og Hoffman, 1998).

Nidurstodur rannsoknar syna ad hegdun vidskiptavina er breytileg. begar
vidskiptavinurinn leitar Urbotar eftir pjonustufall pa er umtal hans h&d syn hans &
réttleeti (Blodgett o.fl, 1993). begar vidskiptavinur hefur lent i pjonustufalli fer pad
meira eftir anaegju hans & arbadtinni hvort hann sé liklegur til ad stunda neikveett umtal
heldur en heildar anagju hans & fyrirteekinu sjalfu (Maxham 111 og Netemeyer, 2002).
Flestir vidskiptavinir munu pé ekki stunda neikveett umtal eda fara fra fyrirtekinu (e.
exit) svo lengi sem fyrirteekio tryggir &neegju vidskiptavina (Blodgett o.fl, 1993).
Vidskiptavinir sem fa gdéda medhondlun og telja ad réttleti hafi verid nad eru mun
liklegri til ad fyrirgefa fyrirteekinu og stunda jakveett umtal (Blodgett o.fl, 1995). Aftur
a moti eru vioskiptavinir oliklegri til ad fyrirgefa fyrirteekinu ef peim finnst réttlaetinu
ekki hafa verid nad (Blodgett o.fl, 1995) og geetu peir reynt ad hefna sin a fyrirteekinu
med neikvaedu umtali (Folkes, 1984). i rannsokn Becker og Wellins (1990) komust
bau ad pvi ad 65% peirra sem lenda i sleemri pjonustu segja vinum og vandaménnum
fra pvi en af peim sem fengu framarskarandi géda pjonustu voru 57% sem segja
6orum (Becker og Wellins, 1990). Haskett, Sasser og Hart (1990) fundu pad ut ad peir
vidskiptavinir sem upplifdu pjonustufall s6gdu niu eda tiu mans fra mistokunum en

aftur @ moti peir sem upplifdu géda pjonustu ségou adeins fjorum eda fimm fra
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anagjulegri reynslu peirra. Einnig er talid ad med tekninni sé neikveett umtal ad
aukast med skrifum vidskiptavina um 6anagju sina & veraldarvefnum og pvi verda
fleiri sem heyra eda lesa umtalid (Hocutt, Bowers og Donavan, 2006). | rannsokn East
(2007) kom fram ad jakveett umtal hafdi meiri ahrif a kaup vidskiptavina en neikveett
umtal. Jakveett umtal hafdi ahrif & kaupakvordun 66% einstaklinga en neikvatt umtal
51%.

Fleiri hafa po lika fundid pad Gt ad ef vidskiptavinur er anaegdur eftir pjonustudrbot pa
leidir pad til jakveeds umtal (Kau og Loh, 2006). Blodgett, Wakefield og Barnes
(1995) segja ad peir vidskiptavinir sem kvarta eftir pjonustufall eru tilbunir til ad gefa
fyrirteekinu teekifeeri til ad laga hlutina &dur en peir beita neikveedu umtali. Hja peim
sem kvarta veltur umtalid algjorlega & vidbrogdum fyrirteekis (Blodgett o.fl, 1995).
Arangursrikt pjonustudrbotarferli atti pvi ad geta dregid Gr neikvaedu umtali og
jafnvel leitt til jakveeds umtals (Blodgett o.fl, 1997; Blodgett o.fl, 1995). Ef fyrirteeki
neer ad lata vidskiptavin tala a jakvaedan hatt um atvikid eftir pjonustufall og urbot, pa
mun pad hafa jakveed ahrif & framtidar samskipti hans vid fyrirteekid (Davidow, 2003).
Vid rannsékn & tveimur mismunandi pjénustufyrirteekjum kom i 1jés ad ekki tokst ad
na fyrra stigi af jakveedu umtali pratt fyrir géda urbét (Maxham 111, 2001). Weun,
Beatty og Jones (2004) syndu fram a pad ad pott vidskiptavinurinn sé anaegdur med
Urbétina pa hefur pad ekki endilega pau ahrif ad etlun til umtals hans fyrir mistokin
naist og pvi eykst neikveett umtal fr4 pvi ef ad um engin mistok hefdi verid ad reeda.

Ut fra pessu verdur tilgata eitt og tvo dregin:

H1: Jakveett umtal er meira eftir mistakalausa pjénustu en eftir pjonustu sem innheldur

bjonustufall og Grbat.

H2: Neikvatt umtal er meira eftir pjonustu med pjonustufalli og urbot heldur en eftir

mistakalausa pjonustu.

3.1.2 Atlun til endurkaupa

Atlun til endurkaupa (e. Purchase intentions) er mat einstaklings a ad kaupa aftur
tiltekna pjonustu fra sama fyrirteeki (Hellier o.fl, 2003), eda i hve miklum meli
vidskiptavinur atlar sér ad kaupa pjénustu i framtidinni (Maxham Ill og Netemeyer,
2002).
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Eins og 4dur hefur komid fram pé kostar pad mun meira ad eignast nyjan vidskiptavin
en ad halda gdmlum (Hart o.fl, 1990) og pvi er endurkaupa etlun vidskiptavina
mikilveegt efni fyrir fyrirteeki. Nidurstodur hafa synt ad anegja vidskiptavinar hefur
bein ahrif & endurkaupa etlun hans (LaBarbera og Mazursky, 1983). Syn
vidskiptarvinar a réttleeti eftir pjonustufall hefur pvi mikil ahrif & endurkaupa éasetning
hans likt og &nagju (Blodgett o.fl, 1993).

Kelley, Hoffman og Davis (1993) komust ad pvi i rannsokn sinni ad flestir
vidskiptavinir munu koma aftur alveg sama hvernig mistokum peir lentu i ef
bjonustulrbét er gerd, pratt fyrir ad han sé Iéleg. Rannséknin syndi ad 70% peirra sem
lentu i pjonustufalli myndu koma aftur og einnig ad af peim sem voru éanagdir med
pjénustudrbdtina voru 40% sem myndu koma aftur (Kelley o.fl, 1993). Heildar anzgja
vidskiptavinar med fyriteeki hefur pé meiri ahrif & atlun til endurkaupa en anagja med
bjonustuarbét (Maxham 11l og Netemeyer, 2002). pegar vidskiptavinur upplifir géda
bjonustulrbét pa byr pad til jakveett vidhorf hja vidskiptavini til fyrirtekisins, asamt
bvi ad jakveedar tilfinningar verda til og likurnar & etlun til endurkaupa aukast
(DeWitt, Nguyen og Marshall, 2008). Nidurstodur Matos, Henrique og Rossi (2007)
syna po ad etlun til endurkaupa verdur ekki meiri eftir pjonustufall og urbot en han
var fyrir mistokin, pé ad pjonustulrbétin sé ha. Einnig hafa adrir komist ad pvi ad
vidskiptavinir stunda ekki endilega vidskipti vid fyrirteeki aftur po peir séu anaegoir
med pjonustulrbétina (Forbes, Kelley og Hoffman, 2005). Af pessu er tilgata prju

dregin:
H3: Atlun til endurkaupa er meiri fyrir pjonustufall og arbot, heldur en eftir.

3.1.3 Traust og tryggd

Traust er talid vera til stadar pegar vidskiptavinur hefur trd & areidanleika og
heidarleika pess sem hann hefur vidskipti vid (Morgan og Hunt, 1994). Traust
vidskiptavinar eru ventingarnar sem hann hefur um areidanleika fyrirteekis og hvort
hann telur ad pad se hagt ad reida sig & ad pad standi vid loford sin (Sirdeshmukh,
Singh og Sabol, 2002). Jakvaed tengsl hafa fundist a milli aneegju vidskiptavinar eftir
bjonustulrbét og trausts (Kau og Loh, 2006). Samkvemt Mattila (2009) pa hefur
traust mikil ahrif & hegdun vidskiptavinar. Til ad halda vidskiptasambandi er traust

talid vera naudsynlegur pattur (Ganesan, 1994).

20



Tryggd er talin vera pegar vidskiptavinir hafa I6ngun til ad halda i vidskiptasamband
beirra vio fyrirteeki (Morgan og Hunt, 1994). Tryggir vidskiptavinir eru peir sem hafa
att langt og gott samband vid fyrirteeki (Haskett o0.fl, 1990). Tryggir vidskiptavinir eru
liklegri til ad veita fyrirteeki teekifeeri & ad laga og baeta fyrir mistok (Ashley og Varki,
2009), pad eru peir sem mela med og notast mest vid jakveett umtal og eru oliklegastir
til ad notast vid neikvaett umtal (Ashley og Varki, 2009; Haskett 0.fl, 1990). Ashley og
Varki (2009) fundu i rannsokn sinni nidurstédur sem syna ad tryggir vidskiptavinir
kvarta frekar eftir pjonustufall heldur en Otryggir vidskiptavinir og eru peir einnig
anaegoari med pjonustudrbot en adrir. Petta stydur mikilvaegi pjonustudrbotar, pvi ef
fyrirteeki beetir ekki ur mistkum sinum geeti pad misst sina bestu vidskiptavini.

Vidskiptavinir finna til aukins traust og tryggdar gagnvart fyrirteeki ef pvi tekst ad
bregdast vid pjonustufalli & vel heppnadan hatt (Tax o.fl, 1998). Ok, Back og Shanklin
(2005) fundu ad anzgja med pjonustulrbot hefur jakveed ahrif & skuldbindingu
vidskiptavinar til fyrirteekis og traust hans til pess. Asamt pvi var fundid ad
skuldbinding og traust hafa jakveed ahrif & heildar anaegju vidskiptarvinar (Vazquez-
Casielles, Alvarez og Martin, 2010). Kau og Loh (2006) fundu ad anegja eftir
bjonustudrbot hefur sterkari ahrif & traust heldur en tryggd. I rannsokn Ganesan (1994)
par sem traust var kannad komu nidurstédur fram sem benda til pess ad hegdun innan
hvers einstaka sambands eda samskipta geti baid til traust i stadinn fyrir ad pad
myndist og styrkist eftir lengd sambands. Einnig var komist ad pvi ad anagja vegna

fyrri reynslu hefur ekki mikil ahrif & trdverdugleika.

pegar skodadur er munurinn a peim vidskiptavinum sem lenda i pjonustumistokum,
kvarta og fa svo Iélega pjonustulrbo6t annars vegar og peim sem lenda i mistokum og
kvarta ekki hins vegar pa kemur i ljos ad peir sem fa lelega pjonustulrbét treysta
fyrirteekinu minna en peir sem kvortudu ekki. Pessi nidurstada rennir stodum undir
bad ad pjonustulrbdt & ekki ad vanraekja (Kau og Loh, 2006), pvi ef fyrirteki veitir
rétta Grbot pa finnst vidskiptavinum pad vera sanngjarnt og geeti kvortunin leitt til pess
ad peir verdi tryggari vidskiptavinir (Blodgett o.fl, 1993). Ardsemi og tryggd
vidskiptavinar haldast i hendur (Haskett o.fl, 1990). Adrir hafa einnig komist ad pvi ad
god pjonustuurbot eykur tryggd til fyrirteekis asamt pvi ad hafa jakvaed ahrif & traust
vidskiptavinar til pess (DeWitt o.fl, 2008). Tilgatur fjogur og fimm eru dregnar Ut fra

pbessu:
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H4: Traust er meira eftir pjonustufall og Urbot en eftir pjonustu &n mistaka.

H5: Tryggd er meiri eftir pjonustufall og urbét heldur en eftir pjonustu an mistaka.

pegar yfir heildina er litid stydja nidurstddur rannséknanna pad ad med pvi ad auka
gaedi pjonustu getur fyrirteeki dregid ar dhagsteedri hegdun og aukid hagsteda hegdun
i gard pess (Zeithaml o.fl, 1996). Af pessu ma sja ad pjonustulrbot fyrirtekis hefur
mikilveeg ahrif a stig anaegju vidskiptavinar, jakveett og neikveett umtal hans, atlun til
endurkaupa, asamt trausti hans og tryggd. En stig anagju vidskiptavinar og hegdunar
aform hans velta & pvi hvort honum finnst hafa vera komid fram vid sig af sanngirni

eda hvort honum finnist ad réttleeti hafa verid nad (McColl-Kennedy og Sparks, 2003).

3.2 Skynjun rettlaetis

Rannsdknarmenn hafa fundid samband milli &naegju vidskiptavinar og sanngirni (Bell
og Zemke, 1987; Oliver og Swan, 1989). Hvort ad vidskiptavini finnist fyrirteekid hafa
komid rétt fram vid sig (Ha og Jang, 2009). Med bpvi ad byggja a
sanngirniskenningunni (e. Equty theory) hafa rannsoknarmenn préad prjar viddir af
sanngirni sem eru byggdar a skynjun réttletis (e. Percived justice) (Oliver og Swan,
1989; Smith o.fl, 1999; Tax o.fl, 1998). Vidskiptavinir eru taldir nota pessar viddir
réttletis til a® meta hvernig kvortun peirra er medhondlud, pessar viddir eru: 1)
athlutad réttleeti, 2) ferlis réttleeti og 3) samskipta réttleti (Blodgett o.fl, 1997). begar
vidbrogd vidskiptavinar vid agreiningi eru skodud, er skynjad réttleti mjog
mikilveegur pattur (Konovsky, 2000). Pjonustufall er demi um agreining sem
vidskiptavinir lenda i og pvi skiptir skynjad réttleeti mali til ad utskyra hegdun
vidskiptavina eftir pjonustufall og pjénustudrbot (Blodgett o.fl, 1997). Talid er ad
bessar prjar viddir skynjads réttleetis standi fyrir um 60% af aneaegju vidskiptavinar
(Smith o.fl, 1999).

3.2.1 Uthlutandi réttleeti
Uthlutandi réttlzti (e. Distributive justice) & vid skynjada sanngirni af raunverulegri
og apreifanlegri nidurstoou midad vid framlag vidskiptavinar (Blodgett o.fl, 1997) eda

med 6drum ordum efnislegar baetur sem vidskiptavinur faer vid pjonustutrbét (Ha og
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Jang, 2009). betta geeti petta verid ad f& pad sama upp & nytt, fa afslatt, afslattarmidar
eda fa eitthvad fritt (Kelley o.fl, 1993; McColl-Kennedy og Sparks, 2003).

Uthlutudu réttleeti er oft skipt nidur i prja stig eftir styrkleika Grbotar; lagt, midlungs

og hatt. Deemi um styrkleika Gthlutunar réttleetis a veitingastad veeri:

e Lagt Gthlutunar réttleti veeri ad reeda ef 15% afslattur veeri veittur af mat
(Blodgett o.fl, 1997).

e Midlungs veaeri 50% afslattur af matnum (Blodgett o.fl, 1997).

e Hatt uthlutunar réttleeti veeri ef ad maltidin veeri fri (Blodgett o.fl, 1997).

pegar Ha og Jang (2009) skodudu Gthlutandi réttleti sdu peir ad vidskiptavinum
finnst pjonustudrbot sanngjarnari pegar peningaleg hlunnindi eru veitt, sérstaklega
begar slik urbét var borin saman vid Grb6t par sem engar betur voru veittar.
Nidurstodur stadfesta ad ansegja med pjonustudrbot sé verulega tengd athlutunar
réttleeti og pad 4 jakvaedan hatt (Kau og Loh, 2006). Uthlutunar réttletti er talin vera
st vidd sem hefur mest ahrif & umtal en minnst &hrif & &tlun til endurkaupa (Davidow,
2003).

3.2.2 Ferlis réttleeti

Ferlis réttleeti (e. Procedural justice) fellur undir skynjad réttleti sem ferlid eda
adgerdin sem er notud vid ad komast ad nidurstddu pjonustulrbotar (Blodgett o.fl,
1997). Ferlis réttlaeti er sem sagt ferlid sem er notad vid ad leysa vandann. Formlegar
stefnur og skipulag eru peettir ferlis réttleetis sem geetu haft ahrif & nidurstodu
pjonustuurbétar (McColl-Kennedy og Sparks, 2003). Demi um petta er timinn sem
pad tekur ad laga mistokin, sveiganleikinn til ad adlagast ad porfum vidskiptavinar og
hvernig heildarferlinu er stjornad (Rio-Lanza o.fl, 2009; Tax o.fl, 1998).

Ferlis réttlati er skipt i prju stig eftir styrkleika pjonustutrbotar:

e Lagt ferlis réttleti veeri ad reda ef vidskiptavinur pyrfti ad bida eftir ad
yfirmadur keemi til ad laga vandann (Blodgett o.fl, 1997; Ha og Jang, 2009).

e Hatt ef starfsmadurinn sem vidskiptavinurinn sagdi fra vandamalinu myndi
bregdast skjott vid (Blodgett 0.fl, 1997; Ha og Jang, 2009).

[ ferlis réttleeti pa eru vidskiptavinir liklegri til ad finnast pjonustutrbot vera god ef ad
brugdist er hratt vid kvortun peirra (Ha og Jang, 2009). En ekki virdist p6 skipta mali
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af hverjum pjonustulrbétin er framkvemd (Boshoff, 1997). Ha og Jang (2009) benda
bvi a ad fyrirteki sttu ad virkja starfsmenn i framlinu vid ad bregdast vid mistokunum
bvi peir hafa feeri @ ad bregdast strax vid. Adrir hafa einnig malt med pessu fyrir
veitingastadi, pvi par staldra vidskiptavinir fremur stutt vio i hvert skipti og pvi er
mikilveegt ad geta brugdist strax vid og pannig byggt upp gott vidskiptasamband (OK,
Back og Shanklin, 2005).

3.2.3 Samskipta rettleeti

Samskipta réttleeti (e. Interactional justice) snyr ad samskiptunum sem eiga sér stad a
milli vidskiptavinar og fyrirteekis, og hvernig fyrirteekid tekur a pjonustufalli. Ad
koma fram vid folk af reisn og virdingu, syna peim Kkurteisi og skilning &samt
mannlegri nemni og ad veita Utskyringu & pjonustufalli eru pettir sem falla undir
samskipta réttleeti (Blodgett o.fl, 1997; McColl-Kennedy og Sparks, 2003).

Likt og hj& hinum réttleetisviddunum er samskipta réttleeti skipt nidur i prju stig eftir

styrkleika Urbota, 1agt, midlungs og hatt:

e Lagt samskiptaréttleeti er ef vidskiptavinur fengi pvingada og 6sannferandi
afsokunarbeidni (Blodgett o.fl, 1997; Ha og Jang, 2009).

o Hatt samskiptarréttleeti er ef vidskiptavinurinn fengi einleegna afsokunarbeioni
og Utskyringu a vandamalinu (Blodgett o.fl, 1997; Ha og Jang, 2009).

Sem sagt pegar samskipta réttleti er skodad pa finnst vidskiptavinum pjonustudrbot
sem inniheldur afsékunarbeidni og Utskyringu a pvi sem gerdist betri heldur en
bjonustudrbét sem inniheldur afsékun an Gtskyringar (Ha og Jang, 2009), slik
pjonustulrbét getur dregid ar skemmdunum sem urdu a trausti vidskiptavinar vid
pjonustufallio (Mattila, 2009). Rannséknarmenn hafa komist ad pvi ad eftir
bjonustufall og urbét pa hefur samskiptaréttleeti ahrif 4 anaegju vidskiptavina (Tax o.fl,
1998). Med pvi ad koma vel fram vid vidskiptavin i pjonustuarbétar ferlinu getur
fyrirteekid aukid anagju hans (Hocutt, Chakraborty og Mowen, 1997). Tax, Brown og
Chandrashekaran (1998) fundu pad Ut ad af skynjudu réttletis viddunum hefur
samskipta réttleeti mest ahrif a traust vidskiptavinar til fyrirteekis asamt heildar anagju
hans. Adrir hafa fundid ad samskiptaréttleeti sé pad eina sem hefur ahrif & tryggd og sé

mikilveegast i ad segja fyrir um &tlun til endurkaupa (Chebat og Slusarczyk, 2005).
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I rannsokn Smith, Bolton og Wagner (1999) par sem heildarahrif skynjads réttleetis a
anagju vidskiptavina var skodud kom i 1jés ad uthlutandi réttleti stendur fyrir storum
hluta af ahrifunum sem synjad réttleeti hefur. En adrir hafa fundid ad samskipta réttleeti
atskyrir 37,5% af hegdun til neikveeds umtals og 38,5% af atlun til endurkaupa, en
athlutandi réttleeti Gtskyrdi adeins 5,6% af hegdun til neikveeds umtals og 7% af etlun
til endurkaupa. Samskipta rettleeti hafdi i peirri rannsokn mest ahrif & heildar skynjad
réttleeti (Blodgett o.fl, 1997). Samkveemt Hocutt, Chakraborty og Mowen (1997) hefur
bjonustudrbét sem inniheldur baedi Gthlutandi og samskipta réttleeti, jakveed ahrif a
anaegju vidskiptavinar eftir pjonustufall. Davidow (2003) komst lika ad pvi sama, ad
athlutandi og samskiptaréttleeti hafa bein jakveed ahrif & anesegju. En einnig hafa
rannsoknir synt ad Gthlutandi réttleti hefur adeins ahrif pegar einnig er komid fram

vid vidskiptavin af kurteisi og virdingu (Blodgett o.fl, 1997).

I ranns6kn Schoefer og Ennew (2005) var fundid Gt ad skynjad réttleti getur einnig
haft ahrif & tilfinningar sem hafa svo ahrif a aneaegju vidskiptavinar. Nidurstéour
rannsoknarinnar syndu ad hatt skynjad réttleti eykur likurnar & jakvedum
tilfinningum eins og hamingju og gledi en aftur & moti pa ytir lagt skynjad réttleeti
undir neikvaedar tilfinningar likt og reidi. Chebat og Slusarczyk (2005) fundu ad allar
viddir skynjads réttleetis hafa ahrif & tilfinningar en ferlis réttleeti er adeins frabrugadid,
bvi hrod pjénustutrbdt leidir ekki til jakveedra tilfinninga en haeg pjénustudrbot leidir

til neikveedra tilfinninga.

Rannsokn Blodgett, Hill og Tax (1997) syndi ad uthlutandi og samskiptaréttleti hafa
mikil ahrif & setlun endurkaupa og hegdun til neikveeds umtals, en ferlis réttleeti hafdi
pad ekki. Rannsékn Ha og Jang (2009) syndi p6 ad allar viddirnar, lika ferlis réttlati,
hafa ahrif a hegdunar aform vidskiptavina eftir pjonustudrbot. Annar rannsakandi
komst ad pvi i sinni rannsokn ad uthlutandi réttleti hafdi mest jakveed ahrif & umtal af
viddunum en mest neikvaed ahrif & endurkaup. Talid er ad petta sé vegna pess ad
vidskiptavinir hafa pegar fengid sanngjarna skadabot og purfa pvi ekki & endurnyjun

ad halda, hann er buinn ad fa pad sem hann vildi (Davidow, 2003).

Allar prjar viddirnar af skynjudu réttleeti eru sterklega tengdar og ettu stjérnendur
&tid ad muna pad (Rio-Lanza o.fl, 2009). Ha og Jang (2009) fundu ad allar viddir

skynjads réttletis hafa ahrif & arangurinn vid ad leysa ur pjonustu mistokum. En i
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rannsokn peirra virstust peningalegar bztur eins og afslattur af mat hafa mest ahrif vid
ad breyta 6anagoum vidskiptavin yfir i &naegdan.

I rannsokn Maxham 111 (2001) voru bornir saman tveir hopar par sem annar fékk haa
pjonustudrbét en hinn midlungs, matu badir hoparnir anaegju og tilhneigingu til
endurkaupa eins. betta bendir til pess ad vidskiptavinir geri ekki mikinn mun a milli
bess ad fa hda eda midlungs pjonustulrbdt. Pegar talad er um haa pjonustulrbot er att
vid heegsta stig skynjads réttletis viddanna saman, eins ef pad er talad um midlungs
eda laga. bvi ettu pjonustulrbeaetur eins og afsékunarbeidni & mistokum, afslattur a
mat og hradi/skilvirkni arbétar eftir pjonustufall geta skilid vidskiptavinin eftir
anagdan. par af leidandi ytt undir atlun til endurkaupa hja honum og leitt til jakvaeds
umtals um reynslu hans (Ha og Jang, 2009). | gegnum &rangursrika pjonustutrb6t geta
fyrirteeki pvi haldid vidskiptavini. bvi ad nidurstddur benda til pess ad anaegja
vidskiptavinar, jakvett umtal og etlun til endurkaupa aukist upp ad atlun peirra fyrir
mistokin ef midlungs eda ha pjonustudrbot er notud (Maxham 111, 2001). Af pessu ma

draga tilgatu sex:

H6: Med midlungs eda harri pjonustulrbét er haegt ad nd upprunalegri anagju

vidskiptavinar og hegdunar &formum hans.
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4 pjénustudrbotar pversognin

Rannsoknir hafa synt ad ahrifarik Urbot vid 6anegju vidskiptavinar hefur mikil &hrif &
anzgju hans, tryggd og umtal (Zeithaml o.fl, 2009). I ranns6kn Hart, Heskett og
Sasser (1990) fannst ad einnig getur god pjonustulrbét leitt til pess ad
vidskiptavinurinn mun meta fyrirteekid betur en hann gerdi fyrir pjonustufallid. pegar
bad gerist ad vidskiptavinur verdur anagdari en hann var i byrjun vegna Urbéta, er pad
kallad pjonustuurbéta pversdgn (e. Recovery paradox) (Zeithaml o.fl, 2009). Sem sagt
begar vidskiptavinur sem lendir i pjonustu mistokum verdur anaegdari eftir
pjonustutrbét heldur en hann hefdi verid ef ad engin mistok hefdu ordid (Sabharwal,

Soch og Kaur, 2010). A mynd 4.1 ma sja pjonustutirbéta pversagnar ferlid.

Urbota pversognin
Vioskiptavinir meo
piéonustufalli og mrbot
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Mynd 4.1: bjénustulrbaétar pversdgnin. (Schindlholzer, 2008)

Misjafnt er pd milli fredimanna hvort peir telji vidskiptavini almennt vera anagdari
an pess ad lenda i pjonustufalli eda lenda i pjénustufalli med urbét. Zeithaml, Bitner
og Gremler (2009) segja til demis ad tilfelli par sem vidskiptavinurinn verdur
anagaari eftir pjonustufall og urbot gerist frekar sjaldan. Pegar anaegja vidskiptavina
var skodud eftir pjonustufall og metin Ut fra styrkleika urbota, kom fram ad anagja
vidskiptavinarins vard heerri vid hesta stig Urbota. En vid laegri stig Grbota nadist ekki
ad nad anagju stiginu sem var fyrir pjonustufallio (Smith og Bolton, 1998). Hocutt,

Bowers og Donavan (2006) fundu einnig ad adeins vid hasta stig Urbota; Gthlutandi,
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ferlis og samskipta réttleetis vard anagjan heerri en ef ad um engin mistok hefdi verid
ad reda. | rannsokn McCollough, Berry og Yadav (2000) syndu nidurstodur ad
anagja vidskiptavina var legri eftir pjonustufall og urbot heldur en vid pjonustu an
mistaka, alveg sama poétt ad Grbeeturnar hefdu verid haar. En i rannsokn par sem
anagja vidskiptavina, @tlun kaupa og jakveett umtal var meeld fyrir pjonustufall og
eftir, kom i 1j6s ad urbeetur i flestum tilfellum yttu undir anzegju og vidhorf pessara
patta (Maxham 111, 2001)

Gildi og réttleeti pjonustutrbota hefur meiri &hrif & anaegju vidskiptavina heldur en
geedi peirra (Wang, Chen og Ping, 2007). Fyrir litil mistok getur urbét ndd meiri
anaegju hja vidskiptavini en fyrir mistokin, en ef um stor mistok er ad reeda (Meng,
2000). Pad ad gefa vidskiptavini rangan mat & veitingastad eru talin vera litil mistok
en ef veitingastadurinn stendur ekki vid loford um pantad bord eru pad talin vera
steerri mistok (Mattila, 1999). Maxham |11 (2001) komst ad pvi ad pjénustutrbét hefur
jakveedari ahrif & vidskiptavini vid netvidskipti heldur en hja peim sem lenda i
mistokum i klippingu. bad fer pvi eftir alvarleika pjonustufallsins hversu mikil ahrif
mistokin hafa a anaegju, traust, neikvaett umtal og skuldbindingu vidskiptavinarins til
fyrirteekis (Weun, Beatty og Jones, 2004). En mistok geta p6 einnig verid litil fyrir
einn og mikil fyrir annan og geta somuleidis haft ahrif & adra peetti i lifi

vidskiptavinarins (McCollough, Berry og Yadav, 2000).

Meng (2000) komst ad pvi ad efnislegar Urbaetur eru ekki adeins pad sem skiptir mali
heldur skipta salfredileg tengsl vid Urbeeturnar jafn miklu ef ekki meira mali. Med pvi
ad innifela salfredilega pattinn i Urbotunum, hjalpar pad fyrirtekjum ad hafa
Urbeeturnar a pvi stigi ad peer teljist vera gddar. Med pvi veeri haegt ad na fleirum sem
yrou aneagodari eftir pjonustufall og urbét en ef peir hefou ekki ordid fyrir

bjonustufalli.

Matos, Henrique og Rossi (2007) baru saman nidurstodur fyrri rannsokna a
bjonustulrbéta pverségninni og sau peir ad pad getur verid erfitt ad na storu Urtaki af
vidskiptavinum sem hafa upplifad gdda pjonustudrb6t. Einnig sau peir ad peer
rannsoknir sem voru med steerri Urtdok voru liklegri til ad sampykkja pjénustudrbota
pversdgnina en paer sem voru med minni. Petta toldu peir liklega astedu fyrir

fjolbreytileika nidurstadna rannsdkna a efninu.
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Svo virdist sem ad vidskiptavinir vilji stodugleika og ad fyrirteeki geri pad sem pau
segjast tla ad gera. Pad ad fyrirteki standi vid lofordid sem pad gaf vidskiptavini
virdist skipta hann meira mali en pjonustutrbotin sem geeti skilid hann betur eftir en
hann var fyrir pjénustu mistokin (McCollough, 2009). Af pessu ma sja ad fyrir
fyrirteeki getur pad verid heettulegt ad horfa & pjonustufall og Urbot sem tekifeeri til ad
gledja vidskiptavini. bvi attu fyrirteeki ad einblina & ad gera hlutina rétt strax til ad
halda vidskiptavinum, en audvitad ettu pau ad vera med stefnu og adgerdir til ad veita
goda og ahrifamikla pjonustutrbét pegar pjonustufall & sér stad (Sabharwal o.fl,
2010). I lj6si pess ad pjonustutrbot hefur mikil ahrif pratt fyrir ad na ekki endilega
upprunalegri anagju pa eattu forstjorar eda stjérnendur med pjalfun og
endurskipulagningu ad geta haft ahrif a geedi pjonustunnar sem vidskiptavinir fa fra
fyrirteekinu. Med pvi geta fyrirteeki verid ad bua til mikilveegt samkeppnisforskot
(Dickson, Markova og Bohn, 2010). Fré pessu er tilgata sjo dregin:

H7: Med go6dri pjonustuurbét eftir pjonustufall er ekki haegt ad gera vidskiptavininn

anaegaari en hann var fyrir pjonustufallid.

Folk er flokkad i hopa eftir ymsum atridum, til deemis eftir af hvada kyni pad er, a
hvada aldri pad er, hvada menntunarstig pad hefur og hversu ha laun peirra eru. pessir
hopar hafa verid skodadir i tengslum vid pjonustu. Pad hefur medal annars komid
fram ad peir sem eldri eru kvarti meira en peir yngri (Fox, 2008). Einnig ad
audveldara er ad fullnzgja eda gera yngra folk anaegt eftir pjonustufall, etla ma ad
bad tengist litilli reynslu peirra (Lewis og Spyrakopoulos, 2001). beir sem eru ekki i
skola eru Oliklegri til ad stydja pjonustulrbota pversdgnina en peir sem eru i skéla.
Petta er talid vera vegna pess ad peir sem eru i skola eru frekar peir yngri en eldri. peir
yngri hafa pvi ekki sdmu reynslu og hafa ekki byggt upp jafn miklar ventingar og
krofur og peir sem eldri eru (Matos, Henrique, og Rossi, 2007). Rannsokn Palmer,
Beggs og Keown-McMullan (2000) syndi ad 6anagja vegna pjonustufalls og urbota
eykst eftir aldri, en nai toppi sinum & Onaegdasta aldrinum 46-55 ara og fer adeins
hjadnandi eftir pad. Ekki er munur & hvort vidskiptavinir notist vid neikveett umtal
mismunandi eftir aldri (Fox, 2008). Ut fra pessu verda tilgatur atta, niu; a og b, tiu; a
og b og ellefu; a og b dregnar:
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H8: Yngri vidskiptavinir eru anegdari med pjonustulrbot eftir pjonustufall en peir
eldri.

H9a: Eldri vidskiptavinir eru &naegdari eftir pjonustu an pjonustufalls en peir yngri.

HOb: Yngri vidskiptavinir eru angegdari eftir pjonustu sem innihélt pjonustufall og
Urb6t en peir eldri.

H10a: Eldri vidskiptavinir stunda endurkaup meira eftir pjonustu an pjénustufalls en

peir yngri.

H10b: Eldri vidskiptavinir stunda endurkaup meira eftir pjonustu sem innihélt

bjonustufall og arbét en peir yngri.
H11a: EKki er munur & jakvaedu umtali milli yngri og eldri aldurshopa.
H11b: EkKi er munur & neikvaedu umtali milli yngri og eldri aldurshopa.

Talid er ad kvenmenn og karlmenn hafi somu kvortunarhegdun (Garrett, Meyers og
West, 1997). | ranns6kn Lewis og Spyrakopoulos (2001) var komist ad pvi ad ekki var
munur & milli kynjanna i mati a umfangi pjonustufalls eda skilvirkni pjonustutrbéta.
Karlar eru po liklegri en konur til ad heetta ad stunda vidskipti en konur notast meira
vid neikveett umtal (Hernandez og Fugate, 2004; Bolfing, 1989). Tilgatur tolf, prettan;

a og b, fjértan; a og b og fimmtan; a og b verda dregnar Gt fra pessu:
H12: EKki er munur a anaegju eftir kyni vidskiptavina vid mat a pjénustudrbot.
H13a: EKki er munur a anagju eftir kyni vidskiptavina eftir pjonustu an pjonustufalls.

H13b: Ekki er munur a anaegju eftir kyni vidskiptavina eftir pjonustu sem innihélt

bjonustufall og Urbat.

H14a: Konur stunda endurkaup meira eftir pjonustu an pjénustufalls en karlar.
H14b: Konur stunda endurkaup meira eftir pjonustufall og Grb6t en karlar.
H15a: Konur stunda jakveett umtal meira en karlar.

H15b: Konur stunda neikveett umtal meira en karlar.
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Vidskiptavinir sem hafa laegri laun eru liklegri til ad heetta ad stunda vidskipti vid
fyrirteekid og notast vid neikveett umtal en peir sem eru med herri laun (Fox, 2008).
Peir sem hafa herri laun eru pé meira 6anaegdir med umfang pjonustufalls og verda
minna anaegdir en peir leegra launudu eftir urbot (Lewis og Spyrakopoulos, 2001).
Reikna ma med ad peir sem eru meira menntadir séu i flestum tilfellum peir sem eru
med heerri laun og fra pvi verda tilgatur sextan, sautjan; a og b, atjan; a og b og nitjan;

a og b dregnar:

H16: Leegra menntadir vidskiptavinir eru anaegdari med pjonustulrbét eftir

bjonustufall en peir haerra menntudu.

H17a: Heerra menntadir vidskiptavinir eru anaegdari eftir pjonustu an pjonustufalls en

peir leegra menntudu.

H17b: Leegra menntadir vidskiptavinir eru anaegdari eftir pjonustu sem innihélt

bjonustufall og arbét en peir haerra menntudu.

H18a: Leagra menntadir vidskiptavinir eru Oliklegri til ad stunda endurkaup eftir

bjénustu an pjonustufalls en peir haerra menntudu.

H18b: Leegra menntadir vidskiptavinir eru oliklegri til ad stunda endurkaup eftir

bjonustufall og arbét en peir haerra menntudu.

H19a: Haerra menntadir vidskiptavinir stunda jakveett umtal meira en peir leegra

menntudu.

H19b: Leegra menntadir vidskiptavinir stunda neikveett umtal meira en peir herra

menntudu.

pannig pegar anzgja eftir pjonustufall og urbét er skodud yfir heildina ma segja ad

peir sem hafa meiri menntun og peir sem eru eldri séu meira krefjandi.
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5 Rannsoékn

Med pessari rannsokn leitar rannsakandi ad svérum vid pvi hverskonar pjénustu
neytendur telja vera gbéda. Markmid rannsoknarinnar var ad kanna hvernig &nagja
vidskiptavina breytist fra pjonustu an pjonustufalls til pjonustu med pjonustufalli og
godri arbot. Til ad kanna petta var rannsOknarspurningin: ,,Hvada ahrif hefur
pjonustutall med goori urbot 4 dnaegju vidskiptavina?* sett fram og var rannsoknin svo

framkvaemd til ad svara henni.

Einnig voru breytingar & hegdunar aformum; etlun til endurkaupa, jékveett og
neikvatt umtal, traust og tryggd skodud. Asamt pvi var kannad hvort munur veeri &
milli kyns, aldurs eda menntunar i mati & pvi hvort pjonusta med pjonustufalli og
goadri urbot telst vera betri en pjonusta an mistaka og lika hvort munur veeri a
hegdunar aformum & milli pessara hopa. | rannsékninni pa er pjonustufallid
fyrirteekinu eda veitingastadnum ad kenna og allir vidskiptavinir eda patttakendur
kvarta vegna pess og fa géda pjonustulrbot. Nidurstédur rannséknarinnar voru sidan

bornar saman vid fyrri kenningar og nidurstodur freedimanna.

5.1 Adferd

| pessari rannsokn var studst vid megindlegar rannsoknaradferdir. Med megindlegum
rannsoknaradferoum er reynt ad finna mun eda sambdnd a milli vissra patta med
tolfreedilegum upplysingum um stéra hopa. Megindlegir rannsakendur leggja meiri
aherslu & ad skoda hvers vegna hlutirnir eru eins og peir eru, frekar en ad lysa peim.
pau lykilatridi sem ber ad hafa i huga pegar megindlegum rannséknaradferdum er
beitt er ad innhald spurningalista sé i samraemi vid markmid rannsdknarinnar og ad

Urtakid sé nagilega stort til ad nidurstédurnar seu markteekar (Burns og Bush, 2006).

Einnig var ad litlu leiti studst vid eigindlega rannséknaradferd. Med eigindlegum
rannsoknaradferdum er verid ad fa upplysingar Ur oréum og setningum fra
einstaklingum. Fair einstaklingar eru fengnir i viotol, pattagreiningu eda rynihdpa par
sem pattakendur lysa hlutum og leitast er eftir dypt um vidfangsefni (Blumber, Cooper
og Schindler, 2005).
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5.1.1 Gerd spurningalista

Spurningalistinn var saminn med pad ad markmidi ad reyna ad komast ad pvi hvad
neytendur telja vera gdda pjonustu og hvort ad Urbot eftir pjonustufall geti leitt til pess
ad peir telji pjonustuna betri en an pess. Byrjad var & ad skoda fyrri hugmyndir
freedimanna og rannsoknir peirra um efnid. Med pvi var reynt ad sjd hver helsta
aherslan var og hvada peettir skipta mestu mali. Einnig var tekid eitt eigindlegt vidtal
til ad ga hvort eitthvad keemi fram sem rannsakandi hafdi ekki hugsad Ut i, til ad fa
sem bestu mynd af pvi sem purfti ad vera spurt ad i spurningalistanum og til ad meta

raunhafi deemanna.

Notast var vid svidsmyndaadferd (e. Scenario method) i rannsdkninni. Patttakendur
voru latnir imynda sér veitingastadinn sem peir bordudu sidast & og ad atvikin eda
demid gerist par. Slik adferd gefur rannsakanda stjorn & atvikinu og einnig pad ad
allir patttakendur fara i gegnum pad sama (Bitner, 1990). b6 getur verid bil & milli
alvoru upplifunar og demis imyndun (Ha og Jang, 2009). Talid er p6 ad med
tengingunni vid sidasta veitingastadinn sem farid var & og med raunverulegu og
algengu deemi sé hagt ad draga ur pessu bili (Bitner, 1990). Kénnunin var samin med
hlidsjon af rannséknum: Ha og Jang (2009), Bitner, Booms og Tetreault (1990),
McCollough, Berry og Yadav (2000) og Blodgett, Hill og Tax (1997).

Reynt var ad hafa spurningarnar einfaldar, skyrar og eins stuttar og hagt var til pess
ad foroast misskilning pétttakenda. betta var gert til ad takmarka skekkju af halfu
svarenda sem geetu myndast ef ad uppbygging spurningalistans er ekki négu god, eins
og ef spurningarnar veeru Oskyrar eda leidandi (Burns og Bush, 2006). Notast var vid
lokadar spurningar, baedi tvividar og fjolvidar. Spurningalistinn var saminn med pad i
huga ad patttakendur geetu svarad honum hjalparlaust og var hann byggdur upp eftir
svo hljodandi ferli: Kynning par sem tilgangur kénnunarinnar er gerdur 1jos fyrir
patttakendum. Sidan byrjar kénnunin sjalf & pjonustu demi par sem atviki an

pjonustufalls er lyst:

,,PU ferd inn & veitingastadinn med vinum pinum. bjénninn leidir ykkur til
seetis og tekur pantanirnar ykkar. P0 pantar pér flottustu og dyrustu steikina &
matsedlinum og bidur um ad han sé midlungs eldud, meira hrda en eldada

(medium - rare). Eftir stutta bid kemur maturinn og pa sérdu ad steikin er
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ndkveemlega eins og pu badst um hana. Eftir ad pu og vinir pinir hafid lokid
vid ad borda pa faid pid reikninginn, borgid og farid heim.*

Eftir pad koma spurningar par sem pétttakendur voru bednir um ad meta pjonustuna ut
fra anaegju sinni og hegdunar aformum (sja spurningalistann i Vidauka I). bar & eftir

kemur annad pjonustu deemi med atviki sem innheldur pjénustufall og goda urbot:

,PU ferd inn & veitingastadinn med vinum pinum. Pjonninn leidir ykkur til
seetis og tekur pantanirnar ykkar. ba pantar pér flottustu og dyrustu steikina a
matsedlinum og bidur um ad hdn sé midlungs eldud, meira hrda en eldada
(medium-rare). Eftir ad maturinn er kominn pa sérdu ad steikin er vel eldud
(well done), allt of mikid midad vid pad sem pd badst um. pu kallar pa i
bjoninn og segir honum ad steikin sé ekki eins eldud og pu badst um.
Pjoninum finnst petta mjog leidinlegt og bidst innilega afsokunar, hann tekur
diskinn og orstuttu sidar er hann kominn med nyjan disk og par er kjoétid alveg
eins og pu vilt hafa pad. begar hann leaetur pig fa nyja diskinn bidst hann aftur
afsdkunar og segir pér ad pad séu tveir nyir i eldhdsinu og peir hafi ekki lesid
pontunina rétt. Eftir ad allir hafa klarad ad borda kemur pjoninn med
reikninginn og pa sérdu ad hann hefur gefid pér helmings afslatt af matnum

vegna mistakanna. Pid borgid og farid heim.«

SOému spurningarnar sem komu a eftir fyrra deminu koma svo aftur og patttakendur
voru pa bednir um ad meta pjonustuna i seinna deminu. Seinast koma
bakgrunnsspurningar sem notadar voru til ad flokka Urtakid (sja spurningalistann i
Vidauka I).

5.1.2 Framkvaemd

Pegar drog ad spurningalistanum voru tilbuin pa var vidtalio tekid, og var pad gert
pann 8. névember 2010. Viomalandi vidtalsins var 22 ara hask6lanemi. HUn var valin
af hentugleika og einnig vegna reynslu hennar & veitingabransanum. Talid var ad petta

eina vidtal veeri ndg fyrir uppbyggingu spurningalistans.

Pegar listinn var fullklaradur var hann forpréfadur & premur einstaklingum; einum
atskrifudum meistaranema Ur Markadsfraedi, einum ungum einstaklingi og einum
eldri. Listinn var forpréfadur a fyrsta einstaklingnum vegna reynslu hans & kénnunum

og Yfirferd. Hinir tveir voru valdir til ad kanna hvort pad veeri eitthvad oOskiljanlegt
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fyrir pa eldri, yngri og minna menntada einstaklinga. Vid forprofun komu engar
athugasemdir i 1j6s og var pvi listinn feerdur yfir & kdnnunarsiduna createsurvey.com a
veraldarvefnum og for gagnasdfnunin fram par. Eftir ad buid var ad setja upp
koénnunina a sidunni pa var hlekkur af henni settur & samfélagsmidils siduna
Facebook.com, en einnig var hann sendur med tolvupdsti & prja einstaklinga.
Einstaklingarnir sem konnunin var send & med tolvupdsti voru allir um midjan aldur
og var markmidid med peim ad reyna ad na til peirra sem eru ekki med
samskiptamidils siduna Facebook.com. Allir voru svo bednir um ad senda kénnunina

afram til annarra og var kénnunin adgengileg fra 11.-17. névember 2010.

5.1.3 péatttakendur

bydid i rannsokninni voru allir Islendingar & aldrinum 15-100 ara, eda 251.113 manns
(Hagstofa lslands, 2010). Ekki voru peir sem eru yngri en 15 &ra hafdir med pvi ad
mati rannsakenda pa er pessi aldur ekki liklegur til ad fara med vinum sinum ut ad
borda og borga med eigin pening. Liklegra er ad petta aldursbil fari med foreldrum
sinum og peir sjai um ad panta, kvarta og borga og pvi keemi ekki rétt mat fram fra
peim. 1 heildina svorudu 478 manns kénnuninni og er pad 0,19% af pydinu. betta er
fremur litid brot af heildinni en er po talid vera nog til ad leggja mat & pydid og gefa
goda nidurstddu. Ef um of smatt Urtak veeri ad reeda pa geeti pad ollid urtaksvillu og
skekkt nidurstodur, einnig geeti pad valdid pvi ad ekki kaemi i 1jés munur & skodunum
sem getu verid til stadar (Burns og Bush, 2006). Ekki er p6 talid ad um urtaksvillu
vegna sterdar sé um ad reda i pessu tilfelli, en pd geeti pad verid vegna tegundar

Utaksaoferdar.

Urtakid eda patttakendur kénnunarinnar voru islenskir vidskiptavinir af mismunandi
aldri, kyni og menntunarstigi. Atlun rannsakanda var ad fa sem fjolbreyttasta svorun
svo hagt veeri ad endurspegla hana yfir & pydid. Urtaksadferdin sem var notud kallast
snjoboltadrtak og byggir hin a adstod patttakenda vid ad koma kdnnuninni afram.
Med pessari adferd er valdid i hondum patttakenda asamt pvi ad audvelt er ad na til

mismunandi hopa & stuttum tima.

Aldursdreifing patttakenda var mjog breid, allt fra 15 ara aldri og upp i 75 ara aldur.
Medalaldur peirra sem toku patt i kénnuninni var 28,5 ara, en flestir pattakendur voru
24 ara eda 11,5 % patttakenda. Aldursdreifingin var svo flokkud nidur i akvedna
aldurshopa. EKki eru allir héparnir med jafn breidan aldurshdp en asteda pessarar
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skiptingar var til ad geta verid med svipadan fjolda af patttakendum i hverjum hép og
ad eiga audveldara med ad bera p4 saman, einnig ad & tvitugsaldri proskast folk og
breytist meira en pegar pad er komid yfir pritugsaldurinn. Langflestir voru i

aldurshopnum 21-24 ara eda um 37%, en faestir i 20 ara og yngri, sja mynd 5.1.

Hver er aldur pinn?

B 20 ara og yngri
B 21-24 ara
02528 ara

| 29-39

B 40 ara og eldri

Mynd 5.1: Aldursskipting

Kynjahlutfall patttakenda syndi ad konur voru i miklum meirihluta eda 64,4%, &
medan karlar voru 35,6%.

Flestir patttakenda hofou lokid stadentsprofi / 18nskolaprofi eda 45,5%, en naest flestir
hofou lokid grunn haskdlaprofi eda um 28%. Adeins einn patttakandi sem lokid hafdi
doktorsnami tok konnunina og var hann pvi sameinadur peim sem hofou lokid
meistaranami, par sem ekki var hegt ad alhefa Gt fra einum pétttakanda.
Menntunarskiptingu méa sja a mynd 5.2.
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Hvert er haesta stig menntunar sem pu hefur lokid?

Bl Grunnskalapraf
B Grunn haskdlapréf
H Meistaraprof

Mynd 5.2: Menntunarskipting

Allir pétttakendur svorudu 6llum spurningum kdnnunarinnar, einn patttakandi sagdist
b6 vera hundrad og priggja ara og var hann pvi fjarleegdur.

5.2 Greining gagna og urvinnsla

pegar sofnun frumgagna var lokid voru upplysingarnar ferdar Ur kdnnunarsidunni
createsurvey.com og inn i tolfreedi forritid SPSS, og var pad notad vid Grvinnslu og
greiningu gagna. Framkvaemd voru t-prof til ad kanna mun a milli tveggja hopa,
pannig voru borin saman tvé medaltél hopa og notast var vid Urtok sem eru 6had hvort
60ru og porud artdk. Til pess ad bera saman fleiri hopa var notast vid dreifigreiningu
(e. ANOVA). Til pess ad sja hvar munurinn liggur var Post hoc, Tukey préf notad
(Burns og Bush, 2006). Notast var vid lysandi og alyktunartdlfreedi vido urvinnslu
gagna og adeins var notast vid 5% marktaektarmork.

5.3 Nidurstoour

Umfjollun um nidurstédur er skipt i tvo kafla, helstu nidurstédur og itarlegar
nidurstddur. I helstu nidurstddum eru markverdustu nidurstodurnar dregnar fram en i

itarlegum nidurstodum er farid i hvern efnispatt kdnnunarinnar fyrir sig.
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5.3.1 Helstu nidurstodur
Pegar péatttakendur voru spurdir hvort peir hefdu buist vid meiru eftir pjonustufallid
eda hvort peir teldu ad pjonustudrbétin veeri géd, voru lang flestir patttakenda eda
90% sammala pvi ad han veeri god. Konur voru p6 anagdari en karlar med urbétina
(t(475) =-2,23; p < 0,05).

Pegar pétttakendur voru spurdir hvort peir hefdu géda og jakveaeda hluti ad segja um
pjonustuna kom i ljés ad jakveett umtal er meira eftir mistakalausa pjonustu en
pjonustu sem inniheldur pjonustufall (t(476) = 10,56; p < 0,01). begar patttakendur
voru spurdir hvort peir kvarti eda tali & neikvaedan hatt um pjonustuna kom fram ad
neikveett umtal er 6fugt vid jakveett umtal. Neikveett umtal er sem sagt meira eftir
bjonustu sem innheldur pjénustufall og arbét heldur en eftir pjonustu &n pess (1(476) =
-6,23; p < 0,01). Litid kom & dvart ad konur stunda jakveett umtal meira eftir pjonustu
an pjoénustufalls en karlar (t(349) = 2,85; p < 0,05), en ekki var munur eftir kyni vid
neikveett umtal (p>0,05).

patttakendur voru spurdir hvort peir teldu ad peir myndu stunda meiri vidskipti vid
veitingastadinn i framtidinni vegna pjonustunnar kom fram ad etlun peirra til
endurkaupa er meiri eftir pjonustu an mistaka (t(476) = 7,59; p < 0,01). Einnig var pad
nidurstadan pegar patttakendur voru spurdir hvort peir feeru & pennan veitingastad
naest pegar peir faeru Gt ad borda eda atlun peirra til endurkomu (t(476) = 6,72; p <
0,01). Eftir pjénustu &n mistaka eru konur liklegri en Karlar til ad koma aftur (t(475) =
1,98; p < 0,05), en yngstu patttakendurnir; 20 &ra og yngri eru 6liklegastir til pess ad
kaupa meira eftir pjonustuna sem peir fengu (F(4, 472) = 5,39; p < 0,001).

Pegar pattakendur voru spurdir hvot peir treysti pvi ad veitingastadurinn uppfylli
krofur peirra og hvort peir myndu mala med veitingastadnum, kom i ljos ad peir bera
meira traust (t(476) = 9,55; p < 0,05) og hafa meiri tryggd (t(476) = 11,78; p < 0,05)
til veitingastadsins eftir pjonustu sem innheldur ekki pjonustufall. Eftir pjonustu sem
inniheldur pjonustufall og Urbot eru peir sem eru 20 ara og yngri 6tryggastir (F(4,
472) = 3,28; p < 0,05), en konur eru tryggari vidskiptavinir en karlar eftir pjonustu an
bjonustufalls (t(475) = 2,79; p < 0,05).

Heildar anzgja patttakenda er meiri eftir pjonustu an mistaka heldur en eftir pjonustu
sem inniheldur pjonustufall og goda urbot (t(476) = 6,55; p < 0,05). Anagjan lekkadi

ar 89,5% eftir pjonustu an pjonustufalls, nidur i 84,5% eftir pjonustu med
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pjonustufalli og trbét. A milli hopa er adeins munur & milli kynja og er heildaranagja
kvenna meiri eftir pjonustu an pjonustufalls en heildardnagja karla (t(294) = 3,36; p <
0,05).

5.3.2 Itarlegar nidurstodur

Hér verda skodadar allar peer nidurstddur sem rannsakanda fannst ahugaverdar.
Spurningar kdnnunarinnar eru flokkadar saman i peetti eftir efni peirra, nidurstodum er
svo skipt nidur eftir pessum efnispattum; gaedi Urbotar, jakvaett umtal, neikveaett umtal,

tlun til endurkaupa, trausts og tryggdar og anagju.

Geadi Urbotar

Eftir pjonustu deemid sem innihélt pjonustufall og pjonustudrbét var ein spurning hofo
til ad meta hversu god patttakendum pétti Urbétin eda til ad kanna geedi hennar. Flestir
patttakenda eda um 90% voru 6sammala pvi ad peir hefdu buist vid meiru fra
veitingastadnum vegna mistakanna, sja mynd 5.3. bvi ma segja ad peim hafi fundist

Urbétin gao fyrir mistokin sem peir lentu .

0.63%
. 1
Mjég Osammala Hvorki né Sammala Mjég
osammala sammala

Mynd 5.3: Gadi pjénustutirbotar eftir pjonustufall: Eg bjost vid ad veitingastadurinn myndi gera meira fyrir

mig vegna mistakanna®
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Munur var & milli kynjanna vid mat & urbétinni og voru pad konur sem voru anagdari
med hana (t(475) = -2,23; p < 0,05). A milli aldurs eda menntunar var ekki um mun ad
reeda (p>0,05).

Jakvatt umtal

Ein spurning var hofd i tengslum vid jakveett umtal. Atlunin med henni var ad sja
hvort ad patttakendur myndu hugsa um veitingastadinn & jakveedan hétt eftir pessa
reynslu og hvort peir myndu tala um pad. Eins og sja ma & mynd 5.4 pa eru lang flestir
patttakenda sammala pvi ad peir hafi adeins jakvaeda hluti ad segja um pjonustuna eda
um 91%.

60.0% —

50.0% —
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Mynd 5.4: Jakveett umtal an pjonustufalls: ,Eg hef adeins goda og jakvaeda hluti ad segja um pennan

veitingastad*

En eftir ad buid er ad baeta inn pjonustufalli og Urbétinni pa breytist petta p6 nokkud.
A mynd 5.5 ma sja ad mun ferri eru mjog sammala, en i heildina eru pad um 71%

sem eru sammala.
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Mynd 5.5: Jakvaett umtal med pjénustufalli og Grbét: ,,Eg hef adeins goda og jakvada hluti ad segja um pennan

veitingastad“

Munur var a milli jakveeds umtals & pjonustu med pjonustufalli og urbét, og pjonustu
an pess (t(476) = 10,56; p < 0,01) par sem pjonusta an mistaka hlaut meiri jakveedni til
g6ds umtals. Munur reyndist vera & milli kynja pegar jakveett umtal &n mistaka var
skodad, par sem konur virdast notast meira vid jakveett umtal (t(349) = 2,85; p < 0,05).
En ekki var munur & milli kynjanna pegar jakvatt umtal var skodad eftir pjénustufall
0g Urbot (p>0,05). begar aldur var skodadur reyndist ekki vera munur a milli hdpanna,
hvorki med eda an pjonustufalls (p>0,05). pPad sama kom i ljés pegar menntun var
skodud (p>0,05).

Neikveett umtal

Med neikvaedu umtali var &tlunin ad sja hvort patttakendur veeru almennt neikveedir
yfir godri mistakalausri pjonustu, asamt pvi ad sja hvernig hugsun peirra og atlun til
neikvaeds umtals myndi breytast frd& mistakalausri pjonustu til pjonustu sem inniheldur
bjonustufall og Grbét. A mynd 5.6 mé sja ad 77,36% pétttakenda eru mjog 6sammala
pvi ad peir myndu kvarta eda tala & neikveedan hatt vid adra um pjonustuna sem peir

fengu. En pd eru um 8% sammala stadhafingunni.

41



80.0% —

60.0% —

40.0% —

20.0% —

Mjég Osammala Hvorki né Sammala Mjég
osammala sammala

Mynd 5.6: Neikveett umtal an pjonustufalls: ,,Eg kvarta eda tala 4 neikvaedan hatt vid vini og vandamenn Gt af

pjonustunni sem ég fékk & pessum veitingastad™

Pegar neikveett umtal eftir pjonustufall og Urbot er skodad sést ad mun feerri eru mjog
6sammala eda um 43%. Um 3,5% eru almennt sammala ad peir myndu tala &
neikvaedan hatt um pessa pjonustu, sja mynd 5.7, pad er 4,5% leegra en kom fram vid

pjénustu &n mistaka (sja mynd 5.5).

S0.0% —

Mjég Osammala Hvorki né Sammala Mjdg
osammala sammala

Mynd 5.7: Neikveett umtal med pjonustufalli og arbét: ,Eg kvarta eda tala 4 neikvaedan hatt vid vini og

vandamenn ut af pjénustunni sem ég fékk 4 pessum veitingastad*
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Munur var & milli neikvaeds umtals eftir pjonustu &n mistaka og neikvaeds umtals eftir
pjonustu sem innhélt pjonustufall og urbot, minna neikveett umtal var vid pjonustu an
mistaka (t(476) = -6,23; p < 0,01). Ekki var munur & milli kynja, aldurshépa eda

menntunar pegar kom ad neikvaedu umtali (p>0,05).

AEtlun til endurkaupa

Hér var markmidid ad sj& hegdun patttakenda til endurkaupa og hvort han myndi
breytast pegar peir hefdu lent i pjonustufalli og Urbét. Flestir voru sammala pvi ad peir
myndu stunda meiri vidskipti vid veitingastadinn vegna pjonustunnar sem peir fengu i

mistakalausa deeminu eda um 91%, sja mynd 5.8.
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Mynd 5.8: ZEtlun til endurkaupa &n pjonustufalls: ,Eg mun stunda meiri vidskipti vid veitingastadinn i

framtidinni vegna pjonustunnar sem ég fekk*

Pegar pjonustu demin eru borin saman sést ad eftir seinna deemid breytist hegdunin
talsvert. Sja ma & mynd 5.9 ad mun faerri eru ni mjog sammala og yfir heildina eru um
78%.
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Mynd 5.9: Ztlun til endurkaupa eftir pjonustu med pjonustufalli og Grboét: ,,Eg mun stunda meiri vidskipti

vid veitingastadinn i framtidinni vegna pjonustunnar sem &g fekk*

Munur var & milli pjénustu an pjénustufalls og pjénustu med pjonustufalli og Urbot
med tilliti til &etlun til endurkaupa (t(476) = 7,59; p < 0,01), félk segdist stunda meiri
vidskipti vid veitingastadinn pegar engin mistok urdu. EKki var munur a milli kynja
eda menntunar (p>0,05). Munur reyndist vera & milli aldurshépa vid etlun til
endurkaupa eftir pjonustu an mistaka (F(4, 472) = 5,39; p < 0,001). Munurinn var &
milli yngsta aldurshopsins 20 ara og yngri og priggja annarra aldurshdpa; 21-24 ara,
30-40 ara og 40 ara og eldri. Yngsti aldurshépurinn var sa oliklegasti til ad stunda
meiri vidskipti vegna pjonustunnar sem hann fékk. Ekki var p6 um mun ad reeda hja

aldri vid etlun til endurkaupa eftir pjonustu med pjonustufalli og Grb6t (p>0,05).

Spurt var um hvort pattakendum fyndist liklegt ad peir kemu & pennan veitingastad
naest pegar peir feeru Gt ad borda. Med pessari spurningu var einnig verid ad reyna ad
komast ad hegdun til endurkaupa. Eftir pjonustu an pjonustufalls voru um 83%

patttakenda sammala um ad peir feeru & pennan veitingastad nast, sjad mynd 5.10.
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Mynd 5.10: Atlun til endurkomu eftir pjonustu an pjonustufalls

Eftir pjonustu sem innhélt pjonustufall og Urbo6t voru um 74% pétttakenda sammala
um ad peir keemu & pennan stad nest, sjd mynd 5.11.
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Mynd 5.11: Atlun til endurkomu eftir pjonustufall og Urbot

Pegar pjonustan an mistaka var borin saman vid pjonustu med pjonustufalli og arbot i
tengslum vid endurkomu kom i 1jos ad pad var munur par & milli, par sem pad er
liklegra til a0 koma & pennan veitingastad nast eftir pjonustu an mistaka heldur en
eftir pjénustu med mistokum (t(476) = 6,72; p < 0,01). begar petta var skodad a milli
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kynjanna kom i 1j6s ad konur eru liklegri til ad koma & pennan veitingastad en karlar
eftir pjonustu an pjonustufalls (t(475) = 1,98; p < 0,05), en ekki var munur & milli
pbeirra pegar endurkoma eftir pjonustu med pjonustufalli og arbét var skodud (p>0,05).

EkKi reyndist vera munur & milli aldurs eda menntunar (p>0,05).

Traust og tryggd

patttakendur voru spurdir Gt i hversu vel peir teldu sig geta treyst & ad
veitingastadurinn uppfyllti krofur peirra, til ad sja hvernig traust peirra myndi breytast
milli pjénustu demanna. Eins og sja ma & mynd 5.12 pa eru um 90% péatttakenda
sammala pvi ad peir geti treyst & veitingastadinn eftir pjénustu an pjonustufalls.
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Mynd 5.12: Traust eftir pjonustu an pjénustufalls: ,Eg get treyst pvi ad pessi veitingastadur uppfylli kréfur

minar®

En traustid breytist talsvert eftir pjonustu med pjénustufalli og Grbét, peir sem eru
mjog sammala leekka um 22% og i heildina verda peir sem eru sammala um 74%, sja
mynd 5.13.
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Mynd 5.13: Traust eftir pjonustu med pjonustufalli og Grbét: , Eg get treyst pvi ad pessi veitingastadur uppfylli

krofur minar®
Munur var a trausti patttakenda eftir pjonustu an pjonustufalls og pjonustu med
bjénustufalli og urbét (t(476) = 9,55; p < 0,05). Traust pattakenda var herra eftir

pjonustu sem var an pjonustufalls. Ekki var munur & milli kyns, aldurs eda menntunar
(p>0,05).

Til ad kanna tryggd patttakenda voru peir spurdir hvort peir myndu mela med
veitingastadnum, badi eftir pjonustu an mistaka og eftir pjonustu sem innhélt
bjonustufall og urbét. Tryggir vidskiptavinir eru peir sem mala med, en einnig maetti
flokka pessa spurningu undir jakveett umtal. Eins og mynd 5.14 synir pa myndu
57,23% patttakenda mjog liklega mala med veitingastadnum eftir pjonustu demid an

pjonustufalls.
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Mynd 5.14: Tryggd eftir pjonustu an pjénustufalls: ,Hversu liklegt eda 6liklegt er ad pi myndir mala med
pessum veitingastad“

Eftir pjonustuna sem innhélt pjonustufall og Grbo6t pa voru 26,42% patttakenda sem
toldu pad mjog liklegt ad peir myndu mala med veitingastadnum. Eftir pessa pjonustu

voru po fleiri sem toldu pad o6liklegt ad peir myndu gera pad, sja mynd 5.15.
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Mynd 5.15: Tryggd eftir pjonustufall og urbot: ,,Hversu liklegt eda 6liklegt er ad pt myndir mela med pessum
veitingastad“
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Munur var & pvi hvort patttakendur teldu liklegt eda 6liklegt ad peir myndu mala med
veitingastadnum milli pjénustudemanna (t(476) = 11,78; p < 0,05). bétttakendur
myndu frekar mala med veitingastadnum eftir pjonustu an pjonustufalls. begar kynin
voru skodud kom i 1jés ad pad var munur par a milli (t(475) = 2,79; p < 0,05) og voru
pad konurnar sem voru liklegri til ad mala med veitingastadnum eftir pjonustu an
mistaka, en ekki var munur & milli peirra eftir pjonustu sem innhélt pjonustufall og
arbot (p>0,05). Ekki var munur & milli aldurshopa eftir pjonustu an mistaka (p>0,05),
en munur var a milli peirra eftir pjonustu sem innhélt pjonustufall og arbét (F(4, 472)
= 3,28; p < 0,05). Munurinn 1a & milli peirra sem voru 20 &ra og yngri og peirra sem
voru 21-24 éra, par sem peir yngstu voru oliklegastir til ad mala med veitingastadnum

en peir naest yngstu liklegastir. Ekki var munur & milli menntunar (p>0,05).

Anzgja
pattakendur voru latnir meta heildaranaegju sina a pjonustunum sem peir fengu. Med
bessu var atlunin ad sja hversu anagdir peir veeru eftir hvora pjonustuna. Einnig var
petta gert pvi heildaranagja hefur ahrif & hegdunarpettina. A mynd 5.16 ma sja ad yfir

heildina eru 95% pattakenda anaegdir med pjonustuna og enginn peirra er mjog

Ganagour.
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Mynd 5.16: Heildar anaegja eftir pjonustu an pjonustufalls
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Pegar heildar &naegja er skodud eftir pjonustu sem innhélt pjonustufall og urbét pa seést
ad anagjan minkar en po eru yfir heildina um 90% enn anaegadir, sja mynd 5.17.
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Mynd 5.17: Heildar anaegja eftir pjonustufall og Grbot

Munur reyndist vera a heildaranaegju patttakenda milli pjonustudeemanna, par sem
patttakendur voru anagdari eftir pjonustu an mistaka (t(476) = 6,55; p < 0,05). Ef
medaltal spurningar er reiknad yfir i présentu pa sést ad heildaranagja patttakenda
eftir pjonustu an pjonustufalls 89,5%, en eftir pjonustu med pjénustufalli og Urbot pa
er anegjan 84,5%. Einnig reyndist vera munur & milli kynja vid mat a heildaranzagju
eftir pjonustu an pjoénustufalls og voru pad konurnar sem voru anagdari (t(294) =
3,36; p < 0,05). En ekki var munur & milli kynjanna eftir pjonustu sem innhélt
pjonustufall og arbot (p>0,05). Ekki var munur & milli aldurs eda menntunar (p>0,05).

pegar yfir heildina er litid sest ad anagja patttakenda og allir hegdunar tengdir peettir
eru i Ollum tilfellum herri eda betri eftir pjonustu an pjonustufalls. Allar
spurningarnar (sja spurningalista i Vidauka 1) voru med sponn (e. Range) upp 4 4
nema spurning fimm, sem hafdi sponn upp & 3. Stadalfravikid var i 6llum tilfellum

mjog litid og voru pvi 6ll svor patttakenda mjog lik.
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5.4 Umradur og alyktanir

GG0 pjonustugeaedi i veitingahUsabransanum veru talin fara eftir hrada eda skilvirkni
bjonustunnar, viljanum til ad leidrétta mistok, verdi og umhverfi (Tigineh og Veena,
1992). patttakendur voru latnir imynda sér sidasta veitingastadinn sem peir foru & og
vegna pess er ekki haegt ad vita ad 6llu leiti um pjonustugeaedin. Liklegt er ad upplifun
patttakenda hafi verid mjoég mismunandi. Verd og umhverfi er hreint ekki eins & milli
veitingastada en i pjonustu deemunum er fljétleika pjonustunnar lyst og hann var ekki
[élegur. Einnig var viljinn til ad leidrétta mistokin mikill og a&ttu pvi pessi tvo atridi ad
yta undir ad patttakendum finndust pjonustugeedin god.

Haesta eda midlungs stig allra réttletisviddanna; dthlutandi, samskipta og ferlisréttlaeti
var notad vid Urbotina eftir pjonustu mistokin og atti han pvi ad teljast god (Blodgett
o.fl, 1997). Langflestir patttakenda voru sammala pessu, en alltaf eru pd einhverjir

sem eru 6anagoir.

Jakveett umtal var mjog hatt eftir pjonustu an pjonustufalls. Jakveett umtal var po
nokkud laegra eftir pjonustu sem innhélt pjonustufall, en samt var pad vel yfir
medallagi. betta er mjog gott par sem jakveett umtal leidir til nyrra vidskiptavina
(Ennew o.fl, 2000), asamt framtidarvidskiptum fra vidskiptavininum sem upplifdi
pjonustufallio (Davidow, 2003). Tilgata eitt um ad jakveett umtal sé meira eftir
mistaka lausa pjonustu en eftir pjonustu sem innhélt pjénustufall og urbét er studd.
Petta er i samraemi vid nidurstodur Maxham 111 (2001).

Neikvatt umtal jokst eftir pjonustuna sem innihélt pjonustufall og Grbot, eda feekkadi
patttakendum sem voru 6sammala ad peir myndu notast vid pad. Fleiri patttakendur
voldu ad peir veeru sammala pvi ad peir myndu kvarta eda tala & neikveedan hatt eftir
pjonustu an mistaka, heldur en eftir pjonustu sem innihélt pjonustufall og Urbot.
Eftilvill hafa patttakendur snuid skalanum vid eda ad sumir eru bara 6anagdir alveg
sama hvad. En pratt fyrir petta pa er tilgata tvd um ad neikveett umtal sé meira eftir
bjonustu med pjonustufalli og arbdtheldur en eftir mistakalausa pjonustu, studd. Petta
er i samraemi vid nidurstodur Weun, Beatty og Jones (2004) sem sogou ad pratt fyrir
ad vidskiptavinur se anagdur med urbot pa aukist neikveett umtal ef midad er vid
bjonustu an pjonustufalls. Fremur litill munur er p6 a neikvaedu umtali milli deemanna
0g meetti pvi segja ad urbotin nai ad draga ur neikveedu umtali og leida til jakveeds
umtals p6 hun nai ekki sama stigi (Blodgett o.fl, 1997; Blodgett o.fl, 1993).
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Atlun til endurkaupa eda i hve miklu mali vidskiptavinur atlar sér ad kaupa pjénustu
i framtidinni var i badum tilfellum hatt eftir pjonustu &n mistaka. Kelley, Hoffman og
Davis (1993) komust ad pvi i rannsokn sinni ad ef Grbot er veitt eftir pjonustufall pa
munu flestir vidskiptavinir koma aftur. Nidurstddur rannsoknarinnar eru i samraemi
vid petta pvi flestir pattakenda voru sammala pvi ad eftir pjonustu sem innhélt
pjonustufall og Urbot myndu peir stunda meiri vidskipti vid veitingastadinn. Einnig
voru peir sammala pvi ad neaest pegar peir feeru Ut ad borda pa feru peir & pennan
veitingastad. /tlun til endurkaupa var samt meiri eftir pjonustu an mistaka og er pvi
tilgata prju um ad etlun til endurkaupa er meiri fyrir pjonustufall og urbét heldur en
eftir, sampykkt. petta er i samreemi vid nidurstodur fyrri freedimanna (Matos o.fl,
2007).

Traust er talid hafa mikil ahrif a hegdun vidskiptavina (Mattila, 2009) og pvi er pad
talid vera naudsynlegur pattur til ad halda vidskiptasambandi (Ganesan, 1994). betta
er mjog gott fyrir veitingastadinn eftir fyrri pjonustuna pvi pa er traust patttakenda
mjog mikid, en eftir seinni pjonustuna pa leekkar traustid nokkud. bvi er tilgatu fjogur
um ad traust sé meira eftir pjonustufall og urbét en eftir pjonustu &n mistaka, hafnad.
Tryggir vidskiptavinir eru peir sem meala med fyrirteki (Haskett o.fl, 1990) og var
tryggd i badum tilfellum fremur ha, eda baedi eftir pjonustu sem innihélt pjonustufall
0g Urbdt og pjonustu an pess. betta er mjog gott fyrir veitingastadinn pvi tryggir
vidskiptavinir eru peir sem notast mest vid jakveett umtal og eru liklegastir til ad
fyrirgefa (Ashley og Varki, 2009; Haskett o.fl, 1990). Blodgett, Granbois og Walters
(1993) komust ad pvi ef fyrirteeki veitir rétta arbét pa finnst vidskiptavinum pad vera
sanngjarnt og geeti kvortunin leitt til pess ad peir verdi tryggari vidskiptavinir. pad var
ekki tilfellid i pessari kdnnun og pvi er tilgatu fimm um ad tryggd sé meiri eftir
bjonustufall og Grbot heldur en eftir pjonustu an mistaka, hafnad. Tryggd var herri en
traust eftir pjonustu sem innihélt pjénustufall og urbot. betta er ekki i samraemi vid
nidurstddur Kau og Loh (2006), en pau fundu ad anagja eftir pjonustudrbét hefur
sterkari ahrif a traust heldur en tryggd.

Pegar ventingar vidskiptavina passar akkurat vid upplifun peirra, pa eru peir i flestum
tilfellum teknir sem sjalfségdum hlut og vidskiptin ganga snurdulaust afram.
Vidskiptavinir telja slika upplifun vera anagjulega, peir fengu pad sem peir bjuggust
vid; hvorki meira né minna en pad sem peir vildu fa (Bell og Zemke, 1987). Segja ma

ad pad hafi verid tilfellid vid pjonustuna an mistaka og var heildaranagja patttakenda
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mjog ha. En freedimenn segja ad eftir pjonustufall og Urbot er anaegja vidskiptavinar
leegri en hun er vid pjonustu &n mistaka (McCollough o.fl, 2000). betta er einnig
nidurstadan i pessari rannsokn par sem heildaranagja eftir pjonustu sem innhélt
bjonustufall og urbot var legri en eftir pjonustu an pjonustufalls. Pjonustudrbotin er
b6 ad skilja vidskiptavininn eftir &nseegdan par sem ad heildar anaegjan er enn fremur
hé (Ha og Jang, 2009).

Fredimenn hafa komist ad pvi pegar aneegja vidskiptavina var skodud eftir
pjonustufall og metin Gt fra styrkleika urboéta; Gthlutandi, ferlis og samskipta réttleeti,
ad vid hesta stig Urbota vard aneaegja vidskiptavinarins herri en ef um enginn mistdk
hefdi verid ad reeda. En vid laegri stig Urbdta naest ekki ad na anagju stiginu sem var
fyrir pjonustufallid (Hocutt o.fl, 2006; Smith og Bolton, 1998;). I pessari rannsokn var
notast vid midlungs eda heesta stig Urbdta allra viddanna en anzgja nadi ekki
aneaegjustiginu sem var fyrir pjonustufallid. Pbetta er i samremi vid rannsokn
McCollough, Berry og Yadav (2000) sem syndi ad anagja vidskiptavina var laegri
eftir pjonustufall og Grbét heldur en vid pjonustu an mistaka, alveg sama pott ad
urbaeturnar hefdu verid haar. Anagja patttakenda og hegdunar aform peirra voru harri
eda betri eftir pjonustu an pjonustufalls, heldur en eftir pjonustu sem innihélt
bjonustufall og urbét. bvi er tilgatu sex um ad med midlungs eda hari pjonustulrbot er

heaegt ad na upprunalegri aneaegju vidskiptavinar og hegdunar aformum hans, hafnad.

Adrir hafa sagt ad pad fari eftir alvarleika pjonustufallsins hvort pad sé haegt ad gera
vidskiptavininn anagdari med pjonustulrbot eda ekki. Fyrir litil mistok getur urbot
nad meiri anaegju hja vidskiptavini en fyrir mistokin, en ef um stér mistok eru ad raeda
er pad ekki jafn ahrifa mikid en hefur samt ahrif (Meng, 2000). Pad ad gefa
vidskiptavini rangan mat & veitingastad eins og var gert i pessari rannsokn, er talin
vera litil mistok (Mattila, 1999). Einnig er talid ad rannsoknir sem notast vid steerri
artok eru liklegri til ad sampykkja pjonustutrbéta pversdgnina en peaer sem eru med
minni Grték (Matos o.fl, 2007). | pessari rannsékn voru mistékin litil og Urtakid

fremur stort og etti pvi ad na ad falla undir petta.

pratt fyrir ad alvarleiki pjonustufallins hafi verid litill, notast hafi verid vid midlungs
eda haesta stig urbota allra skynjads réttleetis viddanna vid urbotina og stort artak hafi
verid tekid, pa vard anagja patttakenda ekki heerri eftir pjonustuna med pjonustufalli

0og Urbot heldur en eftir pjonustu &n pjonustufalls. bvi er hugmyndin um
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bjonustuurbéta pversognina ekki studd. Tilgata sjo um ad med godri pjonustuirbét
eftir pjonustufall er ekki heaegt ad gera vidskiptavininn anagdari en hann var fyrir
bjonustufallid, er pvi studd. Pessi nidurstada er i samraemi vid fyrri nidurstddur margra
freedimanna (Kau og Loh, 2006; Maxham 111, 2001; McCollough, 2009; McCollough
o.fl, 2000).

Munur var & milli kynjanna & nokkrum stédum i rannsékninni. Vid mat a gedum
bjonustutrbétar voru pad konur sem voru anaegdari med hana en Karlar. Tilgata tolf
um ad ekki sé munur & aneagju eftir kyni vid mat & pjonustulrboét er pvi hafnad.
Konur beita meira jakvaedu umtali eftir pjonustu an pjénustufalls en karlar, en ekki var
munur a jakveedu umtali milli kynjanna eftir pjonustu med pjonustufalli. Tilgatu
fimmtan a lid, um ad konur stundi jakveett umtal meira en Kkarlar er pvi ad hluta til
studd. EKki var um mun ad raeda & milli peirra i tengslum vid neikveett umtal og er pvi
tilgatu fimmtan b lid, um ad konur stundi neikvaett umtal meira en karlar hafnad. petta
er ekki i alveg i samreemi vid fyrri rannsoknir, peaer hafa synt ad konur notist meira vid
neikveett umtal en karlar (Bolfing, 1989; Hernandez og Fugate, 2004). Konur voru
einnig liklegri en karlar til ad notast vid endurkomu eftir pjonustu &n mistaka. Tilgata
fjértan lidur a um ad konur stunda endurkaup meira eftir pjonustu an pjénustufalls en
karlar, er pvi sampykkt. En ekki var munur & endurkomu eftir kyni eftir pjénustu sem
innihélt pjénustufall og arbét og er pvi tilgatu fjortdn b 1id um ad konur stundi
endurkaup meira eftir pjonustu med pjonustufalli og Grbot en karlar, hafnad. Petta er
ad hluta til i samraemi vid nidurstédur Hernandez og Fugate (2004), en pau ségdu ad
karlar eru liklegri en konur til ad heetta ad stunda vidskipti. Karlar voru oliklegri til ad
meela med veitingastadnum eftir pjonustu &n mistaka en konur. Ekki var munur & milli
kynjanna eftir pjonustu sem innhélt mistok og urbot. Einnig reyndist vera munur a
milli kynja vid mat a heildaranagju eftir pjonustu a&n mistaka og voru pad konurnar
sem voru anagadari. Lio a i tilgatu prettan sem segir ad ekki sé munur & anagju eftir
kyni vidskiptavina eftir pjonustu an pjénustufalls er pvi hafnad. Ekki var munur eftir
kyni vid pjonustu sem innhélt mistok og urbot, pannig ad lidur b i tilgatu prettan um
ad ekki sé munur & anagju eftir kyni vidskiptavina eftir pjonustu sem innihélt
bjonustufall og urbét er pvi sampykktur. petta asamt pvi ad kynin hafi metid gaedi
Urbotarinnar mismunandi er i 6samremi vid nidurstéour Lewis og Spyrakopoulos
(2001), i rannsdkn peirra var komist ad pvi ad ekki var munur & milli kynjanna i mati a

umfangi pjonustufalls eda skilvirkni Urbota. bessi munur og annar a milli kynjanna
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geeti p6 skapast fra pvi ad pad voru mun fleiri konur sem voru patttakendur en karlar i

rannsokninni.

Munur var & milli aldurs a tveimur stédum i kénnuninni. S& fyrri var & milli yngsta
aldurshopsins 20 ara og yngri og priggja annarra aldurshdpa; 21-24 ara, 30-40 ara og
40 ara og eldri. Yngsti aldurshépurinn var sa éliklegasti til ad stunda meiri vidskipti
vegna pjonustunnar sem hann fékk. En pessi munur var adeins eftir pjonustu an
bjonustufalls. Tilgatu tiu 1id a um ad eldri vidskiptavinir stundi endurkaup meira eftir
bjonustu an pjonustufalls en peir yngri er pvi studd, en tilgatu tiu lid b um ad eldri
vidskiptavinir stundi endurkaup meira eftir pjonustu sem innihélt pjénustufall og arbot
en peir yngri er pvi hafnad. Ekki var munur & tryggd milli aldurshopa eftir pjonustu an
mistaka, en munur var & milli peirra eftir pjonustu sem innhélt mistok og Urbot.
Munurinn 1a4 & milli peirra sem voru 20 ara og yngri og peirra sem voru 21-24 ara, par
sem peir yngstu voru 6liklegastir til ad maela med veitingastadnum en peir nast yngstu
liklegastir. Yngsti aldurshépurinn var i badum tilfellum sa sem var frabrugdinn, petta
er liklega vegna litillar reynslu peirra, asamt pvi ad pessi aldurshopur er ekki farin ad
hugsa jafn mikid um svona hluti og er jafnvel bara alveg sama (Lewis og
Spyrakopoulos, 2001; Matos o.fl, 2007). Ekki var munur a jakvaedu eda neikvadu
umtali & milli aldurshépanna og er petta er i samraemi vid fyrri nidurstédur (Fox,
2008). Tilgatu ellefu 1id a og b um ad ekki sé munur & jakvaedu og neikveedu umtali
milli yngri og eldrishdpa hafnad. Pad ad ekki var munur & anagju patttakenda eftir
aldri er i 6samraemi vid nidurstodur fyrri freedimanna. beir hafa fundid ad audveldara
er ad fullnaegja eda gera yngra folk ansegt eftir pjonustufall og ad 6anaegja vegna
bjonustufalls og Urbdta eykst eftir aldri, en naer toppi sinum & énaegdasta aldrinum 46-
55 ara (Lewis og Spyrakopoulos, 2001; Palmer o.fl, 2000). Tilgatu atta , um ad yngri
vidskiptavinir eru anagdari med pjonustulrbot eftir pjonustufall en peir eldri, er pvi
hafnad. Tilgatu niu a lid um ad eldri vidskiptavinir séu ansgdari eftir pjonustu an
pjonustufalls en peir yngri og tilgatu niu b 1id um ad yngri vidskiptavinir séu anagdari
eftir pjonustu sem innihélt pjonustufall og arbot en peir eldri, er einnig hafnad.

pad ad hvergi hafa verid munur & milli menntunar i kdnnuninni er motsdgn vid
nidurstédur fyrri freedimanna (Fox, 2008; Lewis og Spyrakopoulos, 2001). betta geeti
eftilvill orsakast vegna pess ad peir sem eru mest menntadir eru ekki endilega elstir og
hafa pvi minni reynslu og hja peim sem grunnskélaprof er hasta stig menntunar eru

oft elstu einstaklingarnir og peir hafa mestu reynsluna (Matos o.fl, 2007). Tilgatu
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sextdn um ad leegra menntadir vidskiptavinir séu anegdari med pjonustulrbodt eftir
bjonustufall en peir haerra menntudu er pvi hafnad. Tilgatu sautjan a lid, um ad herra
menntadir vidskiptavinir eru anagdari eftir pjonustu an pjonustufalls en peir legra
menntudu er hafnad dsamt tilgatu sautjan 1id b um ad leegra menntadir vidskiptavinir
séu anaegdari eftir pjonustu sem innihélt pjonustufall og urbét en peir leegra menntudu.
Tilgatu atjan a og b 1id um ad leegra menntadir vidskiptavinir eru dliklegri til ad stunda
endurkaup eftirpjonustu an pjonustufalls og eftir pjonustufall og Urbot en peir heerra
menntudu er lika hafnad. Einnig er a lid um ad harra menntadir vidskiptavinir stundi
jakveett umtal meira en peir leegra menntudu og b lid um ad legra menntadir
vidskiptavinir stundi neikveett umtal meira en peir haerra menntudu, i tilgatu nitjan
hafnad.

P6 ad anagja og adrir hegdunar peettir hafi ekki ndd upprunalegu stigi pa var pad
aldrei langt fyrir nedan. bad synir ad pratt fyrir ad upprunalegt anagju stig naist ekKi
pa hefur arbdtin samt mikil jakveed ahrif & alla peettina; anagju, jakveett og neikveett
umtal, atlun til endurkaupa, traust og tryggd. bvi mé segja ad pjonustufall med godri
Urbét hefur god og jakveed ahrif &4 aneaegju vidskiptavina par sem éanzgjan og allir
hegdunartengdir haldast hair. En urbétin hefur samt ekki pad god ahrif ad anagjan og
adrir hegdunartengdir paettir verdi betri en peir hefdu verid an pjonustufallsins. betta

er i samreemi vid nidurstédur Ha og Jang (2009) og Maxham 111 (2001).
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5.5 Takmarkanir

[ rannsékninni voru nokkrir pettir sem taka parf tillit til pvi peir hafa ahrif &

areidanleika nidurstadna.

pratt fyrir ad rannséknin hafi verid byggd & fyrri rannséknum og reynt hafi verid ad
gera adsteedurnar raunhafar, pa geetu nidurstodur gefid ranga mynd pvi misremi geeti
verid & milli pess ad imynda sér atburd og pess ad upplifa raunverulegan atburd. Par af
leidandi geeti adferdin sem var valdid pvi ad nidurstodur gefi ekki rétta mynd (Bitner,
1990; Ha og Jang, 2009).

Eftilvill eru nidurstddur par sem kynin eru borin saman skekktar pvi mun fleiri konur

toku pétt i rannsokninni en Karlar.

Betra hefdi verid ad hafa annad pjonustudemi sem innihéldi lélega pjonustudrbét, til
bess ad sja hversu mikil ahrif g6d urbét hefur pé han néi ekki upprunalegu
anaegjustigi. pa hefdi verid haegt ad syna enn betur fram & mikilvaegi pjénustutrbétar.

Einnig ma reikna med urtaksvillu vegna Urtaksadferdar, pvi snjéboltadrtak er

Urtaksadferd an likinda og er pvi ekki endilega um sem best Grtak ad reeda.
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6 Lokaoro

Pad eru margir vidskiptavinir sem kvarta ekki (Tax og Brown, 1998; Zeithaml o.fl,
2009) og peir sem kvarta verda ekki jafn anaegdir og peir voru fyrir mistokin (Kau og
Loh, 2006; McCollough, 2009). Mistakalaus pjonusta er pvi besti kosturinn, allir
hegdunartengdir peettir eru betri asamt anagju eftir pjonustu an pjoénustufalls
(McCollough o.fl, 2000). Ekki &tti pvi ad horfa & pjonustufall sem teekifeeri, pvi arbot
neer ekki ad na fyrra anaegjustigi vidskiptavinar (Sabharwal o.fl, 2010).

Pegar spurt er ,Hvada ahrif hefur pjonustufall med gOdri Grbot & anagju
vidskiptavina?“ ma segja ad pad fari eftir pvi hvort midad sé vid pjonustu an mistaka,
eda pjonustu med pjénustufalli an urbotar eda med lélegri urbot. Hér var midad vid
bjonustu an mistaka og pa hefur pjonusta med pjonustufalli og gédri Urbot sleem ahrif
& anagju vioskiptavina, par sem hun var laegri eftir pad tilfelli. En hdn var ekki mikid
leegri og er pvi heegt ad draga peer alyktanir ad god Urbot hafi jakveed ahrif & anaegjuna
0g geri pad ad verkum ad hdn nalgist upprunalegt anagjustig (Kau og Loh, 2006;
Maxham I11, 2001; McCollough o.fl, 2000).

Fyrirteki attu pvi ad vera med stefnu og adgerdir til ad veita gdéda og ahrifamikla
pjonustulrbét pegar pjonustufoll eiga sér stad, po pau einblini & ad gera hlutina rétt
strax til ad halda vidskiptavinum og hafa hann sem anagdastan (Sabharwal o.fl,
2010). 1 1j6si pess ad pjonustutrb6t hefur mikil ahrif pratt fyrir ad na ekki endilega
upprunalegri anagju pa ettu forstjorar eda stjorendur med pjalfun og
endurskipulagningu ad geta haft ahrif a geedi pjonustunnar sem vidskiptavinir fa fra
fyrirteekinu og leitt til meiri anaegju og betri hegdunar aforma en ef um enga urbot
veeri ad raeda (Dickson o.fl, 2010).

Ef ad fyrirteeki eru snégg ad bregdast vid pjonustufalli og gera pad & jakvaedan hatt
med gbédum bdtum pa eettu pau ad na ad gera vidskiptavininn anaegdan og hafa jakvaed
ahrif & hegdunartengda peetti, p6 pad nai honum ekki til upprunalegs anagju stigs (Ha
og Jang, 2009; Maxham I11, 2001).
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Vidauki I: Spurningalisti

Keeri viotakandi

Karen Drofn Hallddrsdottir heiti ég og er pessi konnun hluti af MS ritgerd minni i
markadsfraedi og alpjodavidskiptum vid Haskola Islands.

I medfylgjandi konnun ertu bedin/n um ad taka afstodu til pjonustudema sem gerast &
veitingastad. Markmid rannsoknarinnar er ad meta pjonustugedi. Einungis atti ad
taka um 3-5 minGtur ad svara spurningalistanum. Svor eru ekki rakin til einstakra
patttakenda.

Med fyrirfram pokk fyrir patttokuna
Karen Drofn

Hugsadu um veitingastadinn sem pu bordadir sidast 4. begar pu ert bdin/n ad pvi pa

skaltu imynda pér ad petta hafi gerst:

pU ferd inn a veitingastadinn med vinum pinum. Pjonninn leidir ykkur til seetis
og tekur pantanirnar ykkar. bu pantar pér flottustu og dyrustu steikina & matsedlinum
0g bidur um ad han sé midlungs eldud, meira hraa en eldada (medium - rare). Eftir
stutta bid kemur maturinn og pa sérdu ad steikin er ndkvaemlega eins og pu badst um
hana. Eftir ad pu og vinir pinir hafid lokid vid ad borda pa faid pid reikninginn, borgid
og farid heim.

1. Hversu sammala eda 6sammala ertu stadhafingunni? ,,Eg kvarta eda tala a
neikvaedan hatt vid vini og vandamenn ut af pjonustunni sem ég fékk a pessum
veitingastao* (1 mjog 6sammala, 5 mjog sammala).

Mjog 6sammaéla Osammala  Hvorki né Sammala Mjog sammala
[la ) [ls [l4 Lls

2. Hversu sammala eda ésammala ertu stadhzefingunni? ,,Eg get treyst pvi ad
pessi veitingastadur uppfylli krofur minar (1 mjog 6sammala, 5 mjog sammala).

Mjog 6sammaéla Osammala  Hvorki né Sammala Mjog sammala

Ol Cl2 HE Cla s
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3. Hversu sammala eda 6sammala ertu stadhzfingunni? ,,Eg mun stunda meiri
vioskipti vio veitingastadinn i framtidinni vegna pjonustunnar sem ég fékk* (1
mjog 6sammala, 5 mjog sammala).

Mjog 6sammaéla Osammala Hvorkiné  Sammala Mjog sammala
[la 12 I [l4 Lls

4. Hversu sammala eda 6sammala ertu stadhzefingunni? ,,Eg hef adeins géda og
jakvaeoa hluti ad segja um pennan veitingastad“ (1 mjog 6sammala, 5 mjog
sammala).

Mjog ésammala Osammala  Hvorki né Sammala Mjog sammala

L1 P Cls Cla s

5. A heildina litid hversu anagd/ur eda 6anaegd/ur ert pd med pjonustu
veitingastadarins? (1 mjog 6éanaegd/ur, 5 mjog anagd/ur)

Mjog 6anaegd/ur Oéanaegd/ur  Hvorkiné  Anzgd/ur  Mjog anaegd/ur
[la [z [ls [4 Lls

6. Hversu liklegt eda oliklegt er ad pu farir & pennan veitingastad naest pegar pu
ferd Ut ad boroa? (1 mjog oliklegt, 5 mjog liklegt)

Mjog 6liklegt  Oliklegt Hvorki né Liklegt Mjdg liklegt
1 L2 Lls L4 [ls

7. Hversu liklegt eda oliklegt er ad pu myndir meela med pessum veitingastad?
(1 mjog dliklegt, 5 mjog liklegt)
Mjog 6liklegt  Oliklegt Hvorki né Liklegt Mjdg liklegt
[ 2 Lls 4 s

Hugsadu nu aftur um sama veitingastadinn og imyndadu pér nina ad petta hafi gerst:

pu ferd inn a veitingastadinn med vinum pinum. bjonninn leidir ykkur til setis
og tekur pantanirnar ykkar. Pa pantar pér flottustu og dyrustu steikina & matsedlinum
0g bidur um ad hun sé midlungs eldud, meira hraa en eldada (medium-rare). Eftir ad
maturinn er kominn pa sérdu ad steikin er vel eldud (well done), allt of mikid midad
vid pad sem pu badst um. bu kallar pa i pjoninn og segir honum ad steikin sé ekki eins

eldud og pd badst um. Pjoninum finnst petta mjog leidinlegt og bidst innilega
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afsokunar, hann tekur diskinn og drstuttu sidar er hann kominn med nyjan disk og par
er kjotio alveg eins og pu vilt hafa pad. Pegar hann latur pig fa nyja diskinn bidst
hann aftur afsékunar og segir pér ad pad séu tveir nyir i eldhdsinu og peir hafi ekki
lesid pontunina rétt. Eftir ad allir hafa klarad ad borda kemur pjoninn med reikninginn
0g pa sérdu ad hann hefur gefid pér helmings afslatt af matnum vegna mistakanna. pid
borgid og farid heim.

8. Hversu sammaila eda ésammaila ertu stadhzfingunni? ,Kg bjost vio ad
veitingastadurinn myndi gera meira fyrir mig vegna mistakanna* (1 mjdg
6sammala, 5 mjog sammala).

Mjog 6sammala Osammala  Hvorki né Sammala Mjog sammala
(1 12 [1s [l4 Lls

9. Hversu sammala eda 6sammala ertu stadhaefingunni? ,Eg kvarta eda tala a
neikvaedan hatt vid vini og vandamenn Gt af pjonustunni sem ég fékk & pessum
veitingastao* (1 mjog 6sammala, 5 mjog sammala).

Mjog ésammala Osammala  Hvorki né Sammala Mjog sammala
[l1 12 [1s [la Lls

10. Hversu sammala eda 6sammaila ertu stadhzfingunni? ,Eg get treyst pvi ad
pessi veitingastadur uppfylli krofur minar® (1 mjog 6sammala, 5 mjog sammala).

Mjog 6sammaéla Osammala Hvorkiné  Sammala Mjog sammala

L1 P E! Cla s

11. Hversu sammala eda 6sammala ertu stadhzfingunni? ,,Eg mun stunda meiri
vioskipti vio veitingastadinn i framtidinni vegna pjonustunnar sem ég fékk“ (1
mjog 6sammala, 5 mjog sammala).

Mjog ésammala Osammala  Hvorki né Sammala Mjog sammala

Oy Cl2 WE Cla s

12. Hversu sammala eda 6sammala ertu stadhafingunni? ,,Eg hef adeins goda og
jakvaeda hluti a0 segja um pennan veitingastad (1 mjog 6sammala, 5 mjog
sammala).

Mjog 6sammaéla Osammala  Hvorki né Sammala Mjog sammala

Oy C2 O3 Cla Os
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13. A heildina litid hversu anaegd/ur eda 6anesegd/ur ert pu med pjonustu
veitingastadsins? (1 mjog 6anaegd/ur, 5 mjog anaegd/ur)

Mjog 6anaegd/ur Oéanaegd/ur  Hvorkiné  Anagd/ur  Mjog anaegd/ur
1 [z L3 Ca s

14. Hversu liklegt eda 6liklegt er ad pu farir & pennan veitingastad nast pegar pu
ferd Ut ad boroa? (1 mjog oliklegt, 5 mjog liklegt)

Mjog oliklegt  Oliklegt Hvorki né Liklegt Mjog liklegt
(I L2 Lls [l4 [ls

15. Hversu liklegt eda oliklegt er ad pu myndir meela med pessum veitingastad?
(1 mjog dliklegt, 5 mjog liklegt)

Mjog 6liklegt ~ Oliklegt Hvorki né Liklegt Mjdg liklegt
[ L2 Lls L4 [ls

16. Hvert er kyn pitt?
[11 Kona 12 Karl

17. Hver er aldur pinn?

18. Hvert er hasta stig menntunar sem pua hefur lokid?

[11 Grunnskélaprof

[12 Stadentsprof/idnskolaprof

[1s Grunn haskolapréf (BS/ BA / BEd)
[14 Meistarapréf (MS/ MA/MBA)
[1s Doktorsprof
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