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Agrip

G60 pjonusta skiptir vidskiptavini miklu mali. Honnud hafa verid meliteki sem haegt
er ad nota til ad mela pjonustugaedi i mismunandi pjonustufyrirteekjum. Eitt peirra er
meliteekid RSQS sem studst er vid i pessari rannsokn. Meelitekid byggir a fimm
viddum sem na til apreifanlegra og Gapreifanlegra hluta pjonustunnar. Markmid
rannsoknarinnar var ad meta pjonustugaedi i verslunum 10-11 Gt fra skynjadri
frammist6du og mikilvaegi pjonustuvidda. Gerd var megindleg rannsékn med
hentugleikaurtaki. Gerdir voru fylgniutreikningar og adhvarfsgreining til ad draga
alyktanir. Samkvaemt badum greiningaradferdunum voru nidurstédur rannséknarinnar
pber ad 10-11 stendur sig best i pjonustupettinum starfsfolk 10-11 veitir skjéta
pjonustu. Vidskiptavinir matu viddirnar stefnu og épreifanleika sem mikilveegustu

viddirnar.



Abstract

Good service is of great importance to customers. Several scales have been created to
measure service quality. One such scale is the RSQS which will be applied in the
author’s research. The measurement instrument is based on five dimensions, tangible
and intangible, of service quality. The research goal was to estimate the levels of
perceived service quality and the relative importance of different dimension of service
at the 10-11 retail chain. The research project was a quantitive analysis using a
convenience sample. Regressions and correlation analysis were used. The results were
that 10-11"s biggest strength in service quality is its ability to provide prompt service.
The customers surveyed felt that the dimensions policy and physical aspects were the

most important.
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Meistaraverkefni petta er lokaritgerd til 30 eininga (ECTS) i markadsfredi og
alpjodavidskiptum vid Vidskiptafreedideild Haskola Islands arid 2011. Ritgerdin var

unnin & haustmisseri 2010.
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1 Inngangur

pjonusta skiptir miklu mali i rekstri fyrirteekja. GOd pjonusta er lykilatridi ef halda &
vidskiptavinum anagdum og vidhalda tryggd peirra. betta & jafnt vid um
bjonustufyrirteeki og hefdbundin framleidslufyrirteeki. Innan pjonustufreedanna eru
rannsoknir Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985, 1988) nokkurs konar grunnur.
Parasuraman o.fl. kynntu meliteekid SERVQUAL til sdgunnar 1988. Melitekid,
Retail Service Quality Scale hér eftir RSQS, (Dabholkar, Thorpe og Rentz, 1996), sem

notad er i pessari rannsokn er snidid eftir SERVQUAL ad smasolufyrirteekjum.

AOJ pekkja vaentingar vidskiptavina er fyrsta og jafnframt eitt mikilveegasta skrefid i
ad veita goda pjonustu (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009). | rannséknum hefur
komid i 1j6s ad jakveett mat & pjonustugeedum hefur ahrif & anaegju vidskiptavina
(Cronin og Taylor, 1992). Einnig hefur komid i 1jés samband a milli anzgju
vidskiptavina og tryggdar (Heskett, Jones, Loveman, Sasser og Schlesinger, 1994). Ad
sidustu hefur verid synt fram & samkeppnisforskot sem og aukna ardsemi verslana
med mikil pjonustugeedi (Zeithaml o.fl., 2009).

Vegna mikilvaegis pjonustu fyrir fyrirteeki liggur leidin ad vidvarandi

samkeppnisforskoti alla jafnan i gegnum geaedi hennar.
1.1 Markmid

Markmidid med rannsokn héfundar er ad meta pjonustugeaedi i verslunum 10-11 Gt fra
skynjadri frammistddu sem og mikilvaegi pjonustuvidda. ber nidurstéour sem fast vid
mat & pjonustugedum verda notadar til ad draga fram pad sem vel er gert og
forgangsrada  peim  pjonustupattum sem  kunna ad  parfnast  urbota.

Rannséknarspurningarnar eru eftirfarandi:

1. Hvernig meta vidskiptavinir frammistodu 10-117?

2. Hvernig meta vidskiptavinir 10—11 mikilveegi pjonustuvidda?



2 Verslun og pjonusta & Islandi

I pessum kafla verdur fjallad um verslun og pjénustu & islandi og farid yfir préun

matvoruverslunar & islandi sidastlidin ar.
2.1  Lykiltolur

Hlutur pjénustu i landsframleidslu hefur farid vaxandi og var framlag pjénustugeirans
41% arid 1973 en 55% arido 2005 og hefur haldist nokkud stédugur sidan. Hlutdeild
verslunar i landsframleidslu var svipud & 8., 9. og 10. aratug sidustu aldar eda ad
medaltali i kringum 10,5% (Hagstofan, e.d.-b). Verslun er nastfjolmennasta
starfsgreinin hér & landi 4 eftir heilbrigdis— og félagspjonustu. I verslun eru starfandi
21.200 manns, eda 12,6% af heildarvinnuafli pjodarinnar. Fleiri karlar en konur starfa
i verslunum. Arid 2009 unnu 12.600 Kkarlar og 8.600 konur verslunarstorf en alls
storfudu um 75% vinnuaflsins vid einhverskonar pjonustu (Emil B. Karlsson, 2010).

Pjonusta er alltaf ad verda mikilveegari fyrir islenskt samfélag.
2.2 Smasala

island fylgir atvinnugreinaflokkun Evrépusambandsins sem gildir i 6llum rikjum
evropska efnahagssvaedisins. A Islandi hefur pessi flokkun fengid nafnid ISAT 2008.
Verslunarrekstur eins og 10-11 fellur i flokkinn 47.11 bléndud smasala med matvoru,

tobak eda drykkjarvorur sem adalvorur (Hagstofa Islands, e.d.—a).

I Arbok verslunarinnar er haegt ad finna nanari skilgreiningar a tegund verslana.
Samkvaeemt peim skilgreiningum eru verslanir 10-11 svokalladar paegindaverslanir
(convenience store). bagindaverslanir eru litlar verslanir med takmarkad arval
matvoru, tilbuna rétti, selgeeti, tobak, timarit og fleira. bessar verslanir hafa gjarnan
lengri afgreidslutima en hefdbundnar dagvoruverslanir og eru stundum kalladar
,.klukkubudir hér a landi (Emil B. Karlsson, 2010).

2.3 broun matvoruverslunar

Sidastlidin 10-15 ar hefur proun i matvoruverslun verid mjog hréd. Kaupmadurinn a
horninu er nanast horfinn og stormarkadir teknir vid. Verslunartimi hefur breyst og nu

eru margar budir opnar allan sélarhringinn.
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Pegar rynt er i samsetningu dagvoruveltunnar sést ad voxturinn & sér fyrst og
fremst stad i stormdrkudunum, en hlutdeild peirra hefur aukist undanfarin ar og var
rum 86% af heildardagvoruveltu arid 2009. Velta smerri dagvoruverslana hefur
minnkad talsvert fra pvi hin var hast arid 2006. Neytendur virdast sekja frekar i

stormarkadi sem bjoda laegri verd og leegra pjonustustig (Emil B. Karlsson, 2010).
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3 Pjonusta

I pessum kafla verdur fjallad um upphaf markadsfeerslu pjonustu sem fraedigreinar og

proun hennar. Jafnframt verdur fjallad um skilgreiningar og einkenni pjonustu.
3.1 Upphafid

A midjum 8. aratugnum var mikil gréska i skrifum um pjonustu og fjélludu margar
greinar um mikilveegi pess ad skilgreina hana og einkenni hennar (Bessom og
Jackson, 1975; Booms og Bitner, 1981; Gronroos, 1978; Shostack, 1977). Fram ad
beim tima hafdi &herslan fyrst og fremst verid & vorur og framleidslu. I grein Bessom
og Jackson (1975) kom fram, ad p6 ad pjénustusalar (service retailers) veeru i ndnum
samskiptum vid vidskiptavini veeru peir tregari til ad tileinka sér neytendahneigda
hugsun (consumer—orientation) heldur en peir sem selja eingéngu apreifanlegar vorur

(product marketer).

Tveimur arum sidar aréttadi Shostack (1977) mikilveegi pess ad koma fram med ny
hugtok i markadsfeerslu pjonustu. bad gerdi han til pess ad greinin nadi arangri sem
undirgrein i markadsfraedinni. Fram til pess tima hofou hugtok i markadsfraedi verid
skilgreind ut fra apreifanlegum voérum og helst fjoldaframleiddum. Shostack sagdi
markadsfraedina vera algjorlega voruhneigda. bjonustufyrirteeki aettu i erfidleikum
med ad yfirfera adferdir vid markadsferslu vara yfir & pjonustu. Ad hennar mati var
ekki haegt ad skilgreina pjonustu eins og vorur fyrir utan apreifanleikann, pad purfti
meira til. Shostack sa gap i fredunum sem purfti ad fylla, pad er ad skilgreina muninn

a vorum og pjénustu.
3.2 Hvad er pjonusta?

Pegar fjallad er um pjonustu og gaedi hennar er mikilveegt ad fyrir liggi skilgreining &

pvi hvad pjénusta og pjonustugeaedi eru og hvernig meta megi gaedi pjonustu.

Ef skilgreina & pjonustu a einfaldan hatt méa segja ad pjonusta sé atlunarverk, ferill
eda frammistada (Berry, 1980). Pjonusta flestra fyrirteekja er alla jafna ekki
apreifanleg vara sem haegt er ad snerta, sja eda finna, heldur 6apreifanlegt ferli og
frammistada. Pjonusta getur aukid virdi eins og peegindi, skemmtun, vellidan eda

heilsu i formi oOapreifanlegra patta fyrir kaupandann (Zeithaml. o.fl., 2009). Ef
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skilgreina & pjonustu ndnar ma segja ad pjonusta sé: ,,Allar peer hagrenu adgerdir par
sem Utkoman er ekki &preifanleg vara, er venjulega neytt & sama tima og han er veitt,
0g Veitir peim sem nytur pjonustunnar virdi sem i edli sinu er o6apreifanlegt® (Quinn,
Baruch og Paquette, 1987, bls. 50%).

pjénusta er innt af hendi um leid og han verdur til. bar med verda 61l mistdk eda
gallar i pjonustunni samstundis synilegir vidskiptavininum. [ hefdbundnu
framleidsluferli er slik ahaetta minni og gaedastyring audveldari, par sem oft reynist
unnt ad fjarleegja gallada voru &dur en han kemst i hendur neytenda. Abyrgd
framlinufdlks i pjonustufyrirteekjum er pvi mikil og ma segja ad pad hafi fjoregg
fyrirteekisins i hendi sér (Svafa Gronfeldt, 2004).

3.2.1 Einkenni pjénustu

Eins og adur sagdi var gap i fredunum vardandi markadsferslu pjonustu og ekki var
sameiginlegur skilningur medal freedimanna vardandi muninn & henni og vérum. po
voru freedimenn sem gerdu sér grein fyrir sérstéou pjonustunnar og ad ekki veari haegt
ad yfirfera einkenni vara yfir & pjonustu (Berry, 1980; Bessom og Jackson, 1975;
Parasuraman o.fl., 1985; Shostack, 1977).

Sérstada pjonustu liggur i pvi ad han er 6apreifanlegri en framleiddar vorur. Hun er
einnig misleitari og erfidara ad meta gadi hennar. A mynd 1 ma sja ad eftir pvi sem

bjonusta er lengra til haegri & svidi apreifanleika pvi betur eiga sérkenni hennar vid.

! Upphaflegur enskur texti er 4 pessa leid: ,,All economic activities whose output is not a physical
product or construction, is generally consumed at the time it is produced, and provides added value in
forms that are essentially intangible concerns of its first purchaser.«

13
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Mynd 1. Svid apreifanleika (Shostack, 1977)

Parasuraman o.fl. (1985) fjolludu um prja einkenni pjonustu, éapreifanleika
(intangible), ostddugleika (heterogeneous) og Oadskiljanleika (inseparable). Fjorda

einkenni pjénustu er dvaranleiki (perishable) (Bessom og Jackson, 1975).

Med oOapreifanleika er att vio ad par sem pjonusta er fyrst og fremst frammistada
eda adgerd frekar en einhver hlutur, er ekki hagt ad sja hana, smakka & henni né
snerta eins og heegt er ad gera pegar um apreifanlega voru er ad reda (Shostack,
1977). Adgerdir a sjukrahusi eru demi um pjonustu. Hvorki er haegt ad sja pessa
bjonustu né snerta hana, p6 ad sjuklingur geti séd og snert vissa apreifanlega hluta

bjonustunnar eins og teki og sjukrastofur (Zeithaml o.fl., 2009).

Med 6stodugleika er att vio ad par sem pjonusta er fyrst og fremst einhverskonar
framkvemdaferli, sem oftast er innt af hendi af einhverri manneskju, er ljést ad
veiting pjénustu verdur aldrei nakveemlega eins (Booms og Bitner, 1981). Starfsfdlkid
sem Vveitir pjonustuna er oft og tidum, i huga vidskiptavinarins, pjonustan sjalf og
frammistada starfsfolks getur verid breytileg fra einum degi til annars og jafnvel fra
einni klukkustund til annarrar. Ostédugleiki skapast einnig vegna pess ad engir tveir
vidskiptavinir eru eins. Hver og einn gerir akvednar krofur og upplifir pjonustuna med
sinum hetti. Ostodugleiki pjonustu verdur fyrst og fremst til vegna samskipta pess
sem veitir pjonustuna, pad er starfsfolksins, og pess sem er nytur hennar, pad er
vidskiptavinarins. Badir pessir adilar geta haft ahrif & gaedi peirrar pjonustu sem veitt
er, starfsfolkid med mismunandi frammist6du og vidskiptavinurinn til deemis med pvi
ad orda parfir sina ekki nogu skyrt (Zeithaml o.fl., 2009).
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Med OGadskiljanleika er att vid, ad ofugt vid pjonustu, eru flestar vorur fyrst

framleiddar, sidan seldar og peirra loks neytt, pa sé pjonusta oftast seld fyrirfram og

loks framleidd og hennar neytt samtimis (Grénroos, 1978). bPjonusta & veitingahusi er

deemi um oGadskiljanleika. Ekki er haegt ad veita pjonustuna fyrr en han hefur verid

seld og upplifunin af maltidinni & sér stad samtimis vid framleidslu hennar og neyslu.

Vidskiptavinir geta pvi verid vidstaddir pegar pjonustan er innt af hendi, ordid vitni ad
henni og jafnvel tekid patt i, eda skapad pjonustu (Zeithaml o.fl., 2009).

Med ovaranleika er att vid, ad pjonustu er ekki haegt ad geyma, endurselja eda skila

(Bessom og Jackson, 1975). Daemi um dvaranleika er seti i flugvél eda & veitingahusi.

Ef setin eru ekki notud i pad skiptid er ekki haegt ad endurselja pau. Pessu er 6fugt

farid med vorur sem hagt er ad geyma a lager, endurselja naesta dag eda jafnvel skipta

ef vidskiptavinur er 6anagdur (Zeithaml o.fl., 2009).

I t6flu 1 eru helstu einkenni pjonustu dregin saman.

Tafla 1. Einkenni pjonustu (Bessom og Jackson, 1975; Parasuraman o.fl.,

Abreifanlegar

1985)

Odpreifanleg

Ekki haegt ad setja pjénustu a lager.
Ekki haegt ad fa einkaleyfi a framkveemd
pjonustu.

Ekki haegt ad syna pjénustu eda préfa
hana fyrirfram.

Erfitt a0 verdleggja pjonustu.

Stadladar

Ostédug

Framkvamd pjénustu og anagja
vidskiptavinar er had starfsmanni og
vidskiptavini.

pjénustugeadi velta & mdrgum pattum sem
erfitt er ad stjérna.

pad er engin vissa fyrir pvi ad pjonusta sé
framkveemd eins og aztlad var.

Framleidsla
adskilin fra neyslu

Framleidsla og neysla
a sér stad samtimis

Vidskiptavinur er patttakandi i
pjonustuferlinu og hefur ahrifa pad.
Vidskiptavinir hafa &hrif hver 4 adra.
Starfsfolk hefur &hrif & pjonustuna.
Valddreifing getur verid naudsynleg.
Fyrirfram framleidsla er ekki méguleg.

Varanlegar

Ovaranleg

pad er erfitt ad stilla saman frambod og
eftirspurn eftir pjonustu.

pad er ekki haegt ad skila pjénustu eda
endurselja hana.
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3.3 Utvikkun markadsradanna og markadsprihyrningur pjonustu

par sem pjonustu er venjulega neytt & sama tima og han er veitt, eru vidskiptavinir oft
hluti af pjonustuferlinu og par sem pjonustan er einnig Osnertanleg pa leitast
vidskiptavinir vid ad finna snertanlegan flot & henni til ad skilja edli upplifunarinnar.
Utlit verslunar, tekjablnadur og innréttingar, og vidomot starfsfolks hefur ahrif &
skynjun og reynslu vidskiptavinar. Pess vegna parf ad skapa 6llu pvi félki, starfsfolki
og vidskiptavinum, sem kemur ad veitingu pjonustunnar, umgjérd um hana.
Umgjordin eru allir peir &preifanlegu peettir sem hafa ahrif & pjonustuna, til demis
beaeklingar, nafnspjold, plastpokar, skilti og teki. Kjorid tekiferi er ad nyta umgjord
fyrirteekis til pess ad senda sterk skilabod vardandi tilgang fyrirteekisins,
markadshlutun pess og edli pjénustunnar. bjonustuferlarnir eru aftur & méti eiginlegu
starfsadferdirnar, bunadur og ferlar adgerda sem fylgja veitingu pjonustunnar og
skipulagningar hennar. Veiting pjonustunnar eda ferli hennar veitir vidskiptavini
teekifeeri til pess ad meta pjonustuna. Veiting pjonustu getur i sumum tilvikum verid
flokid ferli (Zeithaml o.fl., 2009). Mikilveegi ofangreindra patta; folks (people),
umgjardar (physical evidence) og ferla (process), vard til pess ad peim var bztt vid
markadsradana fjora sem fyrir voru, pad er vara (product), verd (price), dreifing
(place) og markadssamskipti (promotion) (Booms og Bitner, 1981). Markadsradar
bjonustu voru pvi ordnir sjo. Adgreining pessara priggja nyju markadsrada fra hinum
hefobundnu dregur athyglina ad peim og peim pattum sem eru mikilveegir
bjonustufyrirteekjum (Bitner, 1990).

,Nyju* markadsradunum, folki, umgjord og ferlum, er haldid adskildum fra hinum
upprunalegu markadsradum vegna pess ad peir geta haft ahrif 4 akvoroun
vidskiptavinar um kaup a pjénustu sem og anagju hans og mdoguleikann a
endurkaupum (Zeithaml o.fl., 2009).

Markadsfersla pjonustu  snyst um loford — loford til vidskiptavina.
Markadsprihyrningur pjénustu synir samspilid a milli peirrar markadsfeerslu sem parf

ad sinna i pjonustufyrirteekjum svo arangur naist.
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Fyrirteekid

Gagnvirk markadsfaersla

Starfsfolk Vidskiptavinir

Mynd 2. Markadsprihyrningur pjonustu (Bitner, 1995)

[ prihyrningnum er 16gd ahersla & folk vegna mikilvaegis pess fyrir loford
fyrirteekisins Ut & vid og uppbyggingu & vidskiptasambdndum. Einnig er 16gd ahersla &
prjér gerdir af markadsfarslu sem pjonustufyrirtaeki purfa ad sinna til ad arangur naist.
A hagri hlid prihyrningsins fer fram ytri markadsfersla (external marketing).
Veantingar vidskiptavina eru skilgreindar sem og lofordin sem parf til ad uppfylla peer.
Oll markadssamskipti heyra undir pessa hlid, til demis auglysingar, s6luhvetjandi
adgerdir og almannatengsl. A grunnlinu prihyrningsins er svokéllud gagnvirk
markadsfersla (interactive marketing). Hér er annad hvort stadid vid lofordin eda
ekki, med 6drum ordum petta er pjonustan sjalf. Miklu mali skiptir ad samsvérunin &
milli gagnvirkar markadsfarslu og ytri markadsferslu sé sem mest. A vinstri hlid
prihyrningsins fer fram innri markadsfersla (internal marketing). Hér parf ad tryggja
ad starfsfolk geti veitt pa pjonustu sem lofad var, en pad er gert med pvi ad velja rétta
folkio, pjalfa pad, hvetja, veita endurgjof og umbuna pvi auk rétts teekjakost (Zeithaml

0.fl., 2009). A mynd 2 sést ad jafnvaegi parf ad vera a milli allra hlida prihyrningsins.
3.4 Pbjonustugadi

AJd mati Parasuraman o.fl. (1985) er hagt ad skilgreina pjonustugaedi sem muninn &
milli peirrar pjonustu sem vidskiptavinur atlast til ad fa og peirrar pjonustu sem hann
feer. Skynjud pjonustugeadi eru hugleg. Atridi eins og fyrri reynsla, upplysingar og
bekking geta haft ahrif & mat vidskiptavina a peim. pad eru vidskiptavinir sem leggja
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mat & pjonustugeedi og pvi parf ad rannsaka pau ut fra sjonarhorni peirra (Grénroos,
1988; Zeithaml o.fl., 2009).

Innan pjonustufreedanna hefur ordid ponokkur framfor i pekkingu & pvi hvernig
heaegt sé ad mala skynjud pjonustugaedi (Cronin og Taylor, 1992; Parasuraman o.fl.,
1985, 1988, 1994; Parasuraman, Berry og Zeithaml, 1991). En einmitt pad var &
timabili eitt umdeildasta vidfangsefnid innan fredanna (Brady og Cronin, 2001).
Melingar & pjénustugeedum gegna mikilveegu hlutverki vid ad auka gadi
bjonustunnar og anagju vidskiptavina og par af leidandi ad auka tryggd peirra,

ordspor og markadshlutdeild fyrirtaekisins (Zeithaml o.fl., 2009).

Mikilvegt er fyrir stjornendur fyrirteekja ad gera sér grein fyrir pvi hvad
vidskiptavinir meta pegar peir dema um gadi pjonustu. Pjonustugeedi eru tengd
hugtokunum vaentingum og skynjun. Ef skynjud pjonusta fyrirteekis er umfram
veentingar um pjénustu er talad um frabzera pjonustu. Ef skynjud pjonusta fyrirteekis er
jofn veentingum um pjénustu er talad um vidunandi pjonustu. Ef skynjud pjonusta er
undir ventingum um pjonustu er talad um slema pjonustu. Samhengi Parasuraman
o.fl. (1985, 1988) a milli ventinga og skynjunar er i takti vid nidurstédur rannsdknar
Gronroos (1984) sem framkvaemd var i Evropu. EkKi eru allir freedimenn p6 sammaéla
skilgreiningu Parasuraman o.fl. (1985) & pjonustugedum. Sumir telja ad pjonustugeadi
séu byggd & skynjun vidskiptavina a teeknilegri Gtkomu pjonustu, ferlinu og pvi

umhverfi par sem pjénustan er veitt (Bitner, 1993; Brady og Cronin, 2001).

pad er erfidara fyrir vidskiptavini ad meta gadi pjonustu heldur en vara. bess
vegna er erfidara fyrir markadsfdlk ad skilja hvada forsendur vidskiptavinir nota til ad
meta pjonustugaedi. Til ad mynda er mat vidskiptavinar & pjonustu verdbréfasala
floknara fyrirbzri en mat hans a einangrunarefni (Zeithaml o.fl, 2009). Vidskiptavinir
meta ekki pjonustugedi eingdngu Gt fra veittri pjonustu. beir taka einnig tillit til
pjonustuferlisins. Sem deemi ma nefna ad vidskiptavinur metur ekki bara klippinguna
sina, heldur einnig hversu snyrtilegur, vingjarnlegur og raedinn hargreidslumeistarinn
er. Einu forsendurnar sem skipta mali vid mat & pjénustugedum eru skilgreindar af
vidskiptavinum. Adeins vidskiptavinir geta metid pjonustugadi; allt annad mat er

malinu évidkomandi (Zeithaml, Parasuraman og Berry, 1990).
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3.5 Pjbénustuviddir

Pjonustupeettir mynda svokalladar geedaviddir og er hver vidd samsafn nokkurra patta
eda atrida sem haegt er ad leggja sjalfstett mat a. Tveer pekktar nalganir eru & viddum
bjonustugaeda (Brady og Cronin, 2001).

Sa fyrri hefur verid nefnd norraena synin (Nordic perspective) og er oftast kennd
vid Gronroos en ein af fyrstu rannséknunum & viddum pjonustugeda var gerd af
honum (1982). I norraenu syninni eru viddir pjonustugada skilgreindar sem mannlegi
patturinn (functional quality) og sa& teeknilegi (technical quality) (Grénroos 1982,
1984). Teaknilegi pétturinn er pad sem vidskiptavinur situr uppi med pegar
pjonustuferlid og samskipti vidskiptavinar og seljanda er lokid pad er ad segja utkoma
pjonustunnar. Hins vegar er pad mannlegi patturinn, pad er hvernig geedin eru veitt og
hvernig vidskiptavinur upplifir samtimis pjénustuferlio og neyslu. Gronroos (1984,
1988) telur einnig imynd fyrirtaekis (corporate image) til vidda pjonustugaeda. imynd
hefur ahrif & skynjun geeda. Ef fyrirteeki hefur jakveeda imynd i huga vidskiptavinar pa
er liklegra ad hann fyrirgefi smaveegileg mistok en ef mistok gerast oft pa getur
imyndin skadast. Ef imynd fyrirtaekis er neikveed verda ahrif mistaka miklu meiri en
efni standa til. A0 mati Gronroos (1984) er viddin mannlegi patturinn ad jafnadi

mikilvaegari en teeknilegi patturinn.

Sidari synin hefur verid nefnd ameriska synin (American perspective) og er oftast
kennd vid Parasuraman og félaga (Brady og Cronin, 2001). Su syn lysir einkennum

bjonustusamskipta. Viddirnar i peirri syn eru:

1. Areidanleiki (reliability). Hefnin til ad inn af hendi pa pjonustu sem lofad
var & traustan og réttan hatt.

2. SvOrun (responsiveness). Viljinn til ad hjalpa vidskiptavininum og veita
honum fullnaegjandi pjonustu.

3. Traverdugleiki (assurance). bekking og framkoma starfsfolks dsamt getu
fyrirteekisins og starfsfolks pess til ad studla ad traverdugleika og trausti.

4. HIluttekning (empathy). S0 umhyggja sem fyrirteekid synir vidskiptavinum
sinum,

5. Apreifanleiki (tangibles). Umgjérd pjonustunnar, til demis adstada, binadur

og utlit starfsfolks.
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PG ad fleiri hafi fylkt sér um sidari nalgunina, er ekki samstada um hvor nalgunin
sé meira videigandi og sumir atelja ad hvorug peirra hafi pad sem purfa pykir (Brady
og Cronin, 2001). Freedimenn hafa sagt viddirnar vera fra tveimur (Grénroos, 1984)

og upp i fimm (Dabholkar o.fl., 1996; Parasuraman o.fl., 1988).

I naesta kafla verdur fjallad um likon sem byggja & viddum pjonustugeaeda.
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4 Ppjonustugaedalikon

I pessum kafla verdur fjallad um pjonustugaedalikon.

Fjallad verdur um geedalikon Gronroos (1984) og Gaps likan Parasuraman o.fl
(1985). Jafnfram verda kynnt til sdgunnar tvé maliteeki sem heaegt er ad nota til ad
mela pjonustugeaedi, annars vegar SERVQUAL (Parasuraman o.fl., 1988) og hins
vegar RSQS (Dabholkar o.fl., 1996) sem byggir & pvi.

4.1 Gaedalikan Gronroos

Gronroos (1982) skilgreindi skynjud geedi pjonustu sem dtkomu par sem
vidskiptavinur ber saman veantingar sinar til pjonustunnar og pa pjénustu sem hann
hefur 4dur fengido. Hann komst sem sagt, ad pvi ad pad sem hefur ahrif a skynjud
bjonustugeaedi er reynsla vidskiptavina af pjonustunni. Ekki var fjallad um sambandid a

milli veentinga og skynjunar og hvernig pad hefur ahrif & mat pjonustugeedum.

Til pess ad lagmarka gapid a milli veentrar pjonustu og skynjadrar pjonustu purfa
fyrirteeki ad gera tvennt. | fyrsta lagi purfa pau ad sja til pess ad loford til
vidskiptavina séu i samraemi vid pa pjonustu sem peir komi til med ad fa. I 63ru lagi
burfa stjornendur ad vita hvernig ahrif viddirnar taeknilegi patturinn og mannlegi

patturinn hafa & pjonustuna sem og hvernig vidskiptavinir skynja peer.

21



Skynjun a gadi pjonustu

Vantpjonusta Skynjud pjénusta

Tasknilegi patturinn Mannlegi patturinn

Mynd 3. Pjonustugaedalikan (Grénroos, 1984)

Gapslikan Parasuraman o.fl. (1985) stydur likan Grénroos (1984) par sem likénin
eru byggd 4 premur sameiginlegum forsendum. [ fyrsta lagi er erfidara fyrir
vidskiptavini ad meta pjonustugaedi heldur en voérugadi. I 6dru lagi er skynjun
vidskiptavina & pjonustugedum byggd & samanburdi peirra & vaentingum og veittri
pjonustu. I pridja lagi eru veentingar um gadi ekki algjorlega byggdar & Gtkomu
pjonustunnar, heldur byggja peer lika & mati & ferlinu vid veitingu hennar

(Parasuraman o.fl., 1985).
4.2 Gaps likan — Gaedalikan pjénustu

Parasuraman o.fl. (1985) settu fram svokallad Gaps likan, geedalikan pjonustu (Gaps
Model of Service Quality). I pvi er gengid Ut fra ad pjonustugaedi séu samanburdur
veentinga neytenda til pjonustunnar og skynjadrar frammistodu fyrirtekis. Likanid er
hegt ad nota til ad skilja og beeta pjonustugaedi innan fyrirtekja eda stofnana.
Samkveemt likaninu er um ad reda annars vegar moguleika a svokdlludu
vidskiptavinagapi, gapi fimm, og hins vegar fjorum framkveemdagdpum (Parasuraman
o.fl., 1985). Til pess ad geta baett pjonustugaedi er mikilveaegt ad fyrir liggi skilningur &
g6punum fimm (Zeithaml o.fl., 1990). A mynd 4 sést uppbygging likansins.
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Mynd 4. Gaedalikan pjénustu (Parasuraman o.fl., 1985)

Mikilveegt er ad skilgreina sérstaklega vidskiptavininn og pjonustuna sem a ad
veita. Ef nidurstadan er si ad veentingar eru umfram skynjun vidskiptavina a
frammistddunni parf ad skoda i hvada gdpum vandamalin liggja og hvada breytinga sé
porf til ad loka peim.

4.2.1 Vioskiptavinagap: Gap 5

Gap 5, vidskiptavinagapid, er kjarninn i Gaps likaninu og pad sem skiptir fyrirteki
mestu mali. bad er pess vegna mikilveegast ad loka pvi. Vidskiptavinagapid myndast
begar veentingar vidskiptavinar til tiltekinnar pjonustu eru umfram skynjun hans pegar
hann hefur notid pjonustunnar.
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Veaentpjonusta

Skynjud pjonusta

Mynd 5. Gap 5: Vidskiptavinagap (Parasuraman o.fl., 1985)

Framkvaemdagop eitt til fjogur geta leitt til vidskiptavinagaps. Til ad koma i veg
fyrir pad parf ad loka framkvemdagdpunum. Pad er gert med pvi ad gera per Urbaetur

sem parf i hverju gapi (Parasuraman o.fl., 1985).
4.2.2 Framkvemdagap 1: Ad pekkja ekki ventingar vidskiptavina

Framkvaemdagap eitt verdur til pegar fyrirteeki hefur ekki naegilegan skilning a pvi
hverjar veentingar vidskiptavinarins eru. Helstu asteedur pess ad stjornendur gera sér

ekki nagilega grein fyrir fyrrnefndum vaentingum eru eftirfarandi:

Ofullnagjandi markadsrannsoknir

Litil samskipti starfsmanna vid yfirmenn og stjérnendur

Litil &hersla & vidskiptavinatengsl

Ofulinagjandi vidbrogd eda eftirfylgni

4.2.3 Framkvemdagap 2: Stadlar geedapjonustu ekki réttir

Fyrirteeki purfa ad hafa pekkingu a veentingum vidskiptavina til ad geta motad
pjonustustefnu. Ef pekkingin er ekki til stadar myndast gap & milli veentinga
vidskiptavina annars vegar og pjonustustefnunnar hins vegar. Helstu astedur fyrir
framkvemdagapi tvo eru:

e Sleem hénnun pjonustu

e VOntun & vidskiptamidudum stédlum

24



e Ofullnagjandi umgjérd og pjonustuvettvangur
4.2.4 Framkvaemdagap 3: Pjonustan ekki rétt veitt

Framkvemdagap prju verdur til pegar pjonusta er veitt med 6drum heetti en atlast er
til. Miklar krofur eru gerdar um hrada og goda pjonustu og samfara pvi hefur
umburdarlyndi vidskiptavina minnkad. Fyrirteeki verda ad greina parfir vidskiptavina
sinna og hanna pjonustukerfi sem uppfylla veentingar peirra. Slikt kerfi kemur pé ekki
i veg fyrir ad framlinufélk fyrirteekisins inni pjonustuna ekki af hendi samkvaemt
pjonustustefnunni. Astedur fyrir pvi geta verid til deemis 6anagja starfsfolks og/eda
oraunheefar krofur af halfu fyrirteekisins. Helstu astedur fyrir framkveemdagapi prju

eru:

Ofullnagjandi starfsmannastjornun

Vidskiptavinir pekkja ekki hlutverk sin i pjonustunni

Vandamal med millilidi

Mistok vid ad stilla af frambod og eftirspurn
4.25 Framkvaemdagap 4: Frammistadan ekki i samraemi vid loford

Samskiptagapid kemur til vegna pess ad frammistada starfsmanna er ekki i samraemi
vid loford fyrirteekis. Markadsadgerdir fyrirteekis geta falio i sér ymis loford til
vidskiptavina ymist i auglysingum eda af solufélki og 6dorum starfsménnum en ef
misremi er & milli veittrar pjoénustu og pess sem er lofad leidir pad til

framkvaemdagaps fjogur. Helstu astaedur fyrir framkveemdagapi fjogur eru eftirtaldar:

e Ofullnazgjandi sampeatting markadsadgerda (leida)
e Slok stjornun vaentinga

e Oraunhzf loford

o Omarkviss larétt samskipti

e Verdlagning ekki i samraemi vid loford
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4.3 SERVQUAL

Parasuraman o.fl. kynntu melitekid SERVQUAL til ségunnar 1988 en med pvi er
heaegt ad leggja samtimis mat & ventingar annars vegar og skynjun & veittri pjonustu
hins vegar. SERVQUAL er &tlad ad mela vidskiptavinagapid, gap 5.

I naverandi mynd samanstendur melitekid SERVQUAL af 22 p6érudum
spurningum. Ventingahluti SERVQUAL melir paer veentingar sem vidskiptavinir
hafa til framurskarandi fyrirteekja i atvinnugreininni. Skynjunarhlutinn meelir mat
vidskiptavinarins & veittri pjonustu fyrirteekis i atvinnugreininni. Meliteekinu er skipt
upp i fimm pjénustuviddir. beer eru: areidanleiki, svorun, traverdugleiki, hluttekning

og apreifanleiki. Sjad mynd 6.

Areidanieiki
Svérun
Traverdugleiki = bjonustugaesi

Hiuttekning

Apreifanleiki

Mynd 6. Pjonustuviddir (Parasuraman o.fl., 1988)

[ sinni einfoldustu mynd er SERVQUAL notad til ad mala pjonustugaedi. Ahersla
er 16go & ad mela skynjun, sem og veentingar. Fyrir hverja vidd er pa haegt ad meta

pjonustugaedin samkveemt eftirfarandi formalu:
Skynjun — Vantingar = Pjonustugadi

SERVQUAL var hugsad sem altekt meelitaeki, ad haegt veeri ad nota pad i hvada
pjonustufyrirteeki sem veeri. SERVQUAL hefur verid notad a sjukrahdsi (Babakus og
Mangold, 1992), i boénkum (Cronin og Taylor, 1992), i vidskiptaskdla, a
dekkjaverkstaedi, 4 tannleknastofu, & bradamottoku sjukrahiss (Carman, 1990), i
afslattarbudum (discount stores) og voruhtisum (department stores) (Finn og Lamb,

1991) svo ad demi séu tekin.
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SERVQUAL er hagt ad adlaga ad sméasolufyrirtekjum (Zeithaml o.fl., 2009) og pd
bad hafi ekki verid notad par oft, hefur pad verid adlagad til ad meala par pjonustugadi
(Gaur og Agrawal, 2006). Finn og Lamb (1991) halda pvi fram ad pjénusta i
smasoluverslun sé o6druvisi en hja 6drum pjonustufyrirtekjum vegna pess ad i
smaséluverslun er i raun badi verid ad selja pjonustu og vorur auk pess sem upplifun
vidskiptavina er 6druvisi. Vidskiptavinir purfa ad koma sér &leidis i gegnum
verslunina, finna voruna sem & ad kaupa, eiga samskipti vid starfsfolk, ekki alltaf
sama adilann, og jafnvel skila vérum. Allt petta hefur ahrif & hvernig vidskiptavinir
skynja pjonustugaedi (Dabholkar o.fl., 1996; Gaur og Agrawal, 2006).

Rannsoknir Carman (1990), Finn og Lamb (1991), og Véazques, Bosque, Diaz og
Ruiz (2001), benda til pess ad SERVQUAL henti hvorki til malinga &

bjonustugedum i afslattarbidum né sérvoruverslunum med fatnad.
4.4 RSQS

Dabholkar o.fl. kynntu meeliteekid RSQS til sdgunnar arid 1996. Sidan pa hafa nokkrar
rannsoknir verid gerdar & pjonustugedum i smasolu (retail) med meeliteekinu eda
adlogudu meeliteeki. M& par nefna rannsoknir Boshoff og Terblanche (1997); Kaul
(2005); Kim og Jin (2002); Mehta, Lalwani og Han (2000); Siu og Cheung (2001);
Siu og Chow (2003) og Torlak, Uzkurt og Ozmen (2010).

Vid hénnun & melitekinu RSQS voru tekin vidtél og fylgst med neytendum i
verslunarferoum. Dabholkar o.fl.  (1996) baru nidurstddur ar eigindlegu
rannsoknunum sinum saman vid fraedigreinar um pjonustugeedi sem og SERVQUAL
til ad mynda grunn til préunar & RSQS. Meliteekid samanstendur af 28 spurningum.
par af eru 17 fengnar ir SERVQUAL en 11 eru nyjar. Spurningunum 28 er skipt upp i

fimm viddir sem héfundar téldu mikilveegastar i smasoluverslun.
4.4.1 Viddir RSQS

Vid honnun & melitekinu RSQS komust Dabholkar o.fl. (1996) ad pvi ad
vidskiptavinir skynja pjonustugaedi i smasoluverslun i premur prepum. Mati peirra &
heildarpjonustugeedum ma hinsvegar skipta i fimm viddir en premur peirra ma skipta i

undirviddir. A mynd 7 sést pessi skipting nanar.
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Mynd 7. Viddir RSQS (Dabholkar o.fl., 1996)

Premur viddum RSQS; apreifanleiki, areidanleiki og personuleg samskipti svipar til
viddanna i SERVQUAL. Viddirnar, lausn vandaméla og stefna, koma hvorki fyrir i
SERVQUAL né hafa undirviddir. Fyrstu prjar viddirnar hafa allar tveer undirviddir.
Viddir RSQS eru:

e Apreifanleiki (physical aspects) med undirviddirnar Gtlit (appearance) og
baegindi (convenience). Abreifanleikaviddin i RSQS hefur breidari
merkingu heldur en apreifanleikaviddin i SERVQUAL. Heér er tekid tillit til
atlits bada, teekja, alls kynningarefnis og adstddu sem og skipulags
verslunar og adstodu fyrir vidskiptavini.

e Areidanleiki (reliability) med undirviddirnar loford (promises) og ad gera
hlutina rétt (doing it right). Areidanleikaviddin i RSQS er svipud
areidanleikaviddinni i SERVQUAL.

e Persdnuleg samskipti (personal interaction) med undirviddirnar tiltra
(inspiring confidence) og kurteisi/hjalpsemi (courteousness/helpfulness).
Pessi vidd er samsett Gr tveimur viddum ur SERVQUAL; svirun og
traverdugleika. pessi vidd melir hjalpsemi og tiltra a starfsfolki og kurteisi
pess.

e Lausn vandamala (problem solving). Petta er ny vidd sem melir
frammistoou starfsfolks og vilja pess til ad leysa Ur vandamalum. Litid var a

lausn vandamala sem sér vidd og 6tengda viddinni personuleg samskipti par
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sem lagfeersla & pjonustufalli (service recovery) veri mikilveg i godri
pjonustu.

e Stefna (policy). Pessi vidd ner til ymissa patta pjonustugaeda sem stefna
verslunar hefur bein ahrif & Til ad mynda hefur stefna verslunar ahrif &
pjonustu hennar, eins og akvoroun um ad bjoda upp a gedavorur, hentug

bilasteedi og hentugan opnunartima.
4.4.2 Nidurstédur fyrri rannsokna

Melitekid RSQS var hannad i Bandarikjunum og pad getur pvi verid erfitt ad fanga
svid allra viddanna vid mat & pjonustugedum i smasdluverslun i I6ndum par sem
menning er 6lik bandariskri menningu (Gaur og Agrawal, 2006). Kim og Jin (2002)
komust enda ad peirri nidurstddu ad RSQS sé ekki areidanlegt meeliteeki til ad bera
saman pjoénustugeedi i samskonar verslunum i 6likum menningarheimum. Nidurstédur
rannsoknar Kaul (2005) a pjonustugaedum i sérvoruverslunum med fatnad a Indlandi
gafu til kynna ad viddir RSQS veeru prjar en ekki fimm. Mehta o.fl. (2000)
rannsdkudu pjonustugeedi hja raftekjaverslunum og i stormarkadi (supermarket) i
Singaplr. bau komust ad peirri nidurstodu ad RSQS hentadi betur til ad mela
bjonustugaedi i stormarkadi heldur en i raftekjaverslunum. I rannsékn Siu og Cheung
(2001) & pjonustugedum i voruhisum i Hong Kong komust peir ad pvi ad, med
adloguou meliteki, ad pjonustuviddirnar veeru sex i stad fimm. Nidurstodur
rannséknar Torlak o.fl. (2010) & pjonustugedum, sem framkveemd var i Tyrklandi,
gafu til kynna ad pjonustugaedi hafa fjorar viddir; persénuleg samskipti, areidanleika,

apreifanleika og stefnu.

Meliteekido potti henta vid rannsokn & pjonustugedum i sudur—afriskum
smasolufyrirteekjum eins og i voruhdsi, servéruverslun (speciality store) og
stormarkadi (hypermarket). Par gafu nidurstodur ransoknarinnar til kynna ad
meeliteekid naedi utan um allar fimm viddir pjénustugeda (Boshoff og Terblanche,
1997).

Rannsoknir gefa pannig til kynna ad veegi pjonustupatta og viddir pjonustugeeda
séu mismunandi eftir Iondum og tegund verslana. Ad mati Gaur og Agrawal (2006)

mé draga pé alyktun ad vidskiptavinir upplifi pjonustu mismunandi eftir pvi hvernig
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umhverfi verslunar er. bar af leidandi leggja Gaur og Agrawal (2006) til ad RSQS se

adlagad ad pvi smaséluumhverfi sem verid er ad rannsaka hverju sinni.
4.5 Gadi pjonustu i smasoluverslun & islandi

begar tekin var akvordun um ad rannsaka pjonustugaedi i smaséluverslun & Islandi
valdi héfundur ad nota melitekid RSQS. Pad var gert vegna pess ad hann taldi ad
RSQS etti betur vid en SERVQUAL. Su akvordun er byggd & pvi ad vidskiptavinir
geta notad adrar forsendur til ad meta pjonustugeedi eftir pvi hvort um er ad reda
fyrirteeki sem bydur upp & badi vorur og pjonustu eda eingdbngu pjonustu (Finn og
Lamb, 1991; Kim og Jin, 2002). Einnig vegna pess ad ferd i verslun sem bydur badi

upp a vorur og pjénustu felur meira i sér en pjonusta hja pjonustufyrirtaeki.

Engar malingar hafa verid gerdar & gaedum pjonustu verslana & Islandi med

meeliteekinu RSQS svo vitad sé.

Markmidid med pessari rannsdkn er ad meta pjonustugeedi i verslunum 10-11 Gt
fra skynjadri frammistédu sem og mikilvaegi pjonustuvidda. pPaer nidurstodur sem fast
vid mat & pjénustugedum verda notadar til ad draga fram pad sem vel er gert og

forgangsrada pjonustupattum sem kunna ad parfnast Grbota.
Leitast verdur vid ad svara eftirfarandi rannsdknarspurningum:

1. Hvernig meta vidskiptavinir frammistodu 10-117?

2. Hvernig meta vidskiptavinir 10—11 mikilveegi pjonustuvidda?
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5 Adferdafraedi

bessi rannsokn byggir & megindlegri adferdafraedi. | kaflanum verdur fjallad um val
patttakenda, meelitizekid og framkveemd og Urvinnslu gagna.

5.1 batttakendur

Pydid var skilgreint sem peir sem versla ad medaltali oftar en einu sinni i manudi i
10-11. Vio val & patttakendum var notast vid hentugleikadrtak grunn— og
framhaldsnema vid Haskdla islands. Nidurstédurnar endurspegla pvi eingéngu afstédu

beirra.
5.2 Melitekid

Notast er vid mealiteekid RSQS (Retail service quality scale) sem melir pjonustugaedi i

smasoluverslun (Dabholkar o.fl., 1996).

Spurningalistinn var pyddur yfir & islensku af héfundi og sidan bakpyddur af
tvityngdum adila aftur yfir & ensku til ad ganga Ur skugga um ad hann veeri rétt
byddur. Akvedid var i samradi vid framkvaemdastjora 1011 ad sleppa 11 spurningum
ar spurningalistanum. bad var gert vegna pess ad spurningarnar attu ekKki vid islenskar
adsteedur eda klukkubddir. Ein spurninganna gekk til deemis Ut & hvort skila megi eda
skipta vérum. A islandi méa ekki skipta matvéru, nema ad um galla eda skemmda véru
sé ad reeda. Onnur spurning gekk Gt & hvort ad fyrirtaekid gefi Gt greidslukort en pad er
ekki vaninn hérlendis. Einnig er spurt hvort ad pad taki vid helstu greidslukortum. A
islandi hefur pad ekki verid vandamal ad greida med greidslukortum. betta eru daemi
um spurningar sem akvedid var ad sleppa. | vidauka 1 er ad finna allar spurningar

upprunalega RSQS maliteekisins i heild sinni baedi & islensku og ensku.

Endanlegur spurningalisti samanstod pvi af 17 spurningum ur meliteekinu RSQS.
Spurningunum 17 er skipt upp i fimm viddir. beer eru apreifanleiki med undirviddirnar
utlit og paegindi. Areidanleiki med undirviddirnar loford og ad gera rétt. Personuleg
samskipti med undirviddirnar tiltrd og kurteisi/hjalpsemi. beer viddir sem hafa ekki
undirviddir eru lausn vandamala og stefna. béatttakendur svorudu spurningunum a
fimm bila Likert kvarda, med mdguleikunum mjog ésammala (1) til mjog sammala

(5). Til vidbdtar voru patttakendur bednir um ad svara einni spurningu um
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heildarpjonustugeedi: ,,Heilt a 1itid veitir 10-11 gaedapjonustu”. Endanlega utgafu af

spurningalistanum sem lagdur var fyrir patttakendur ma sjé i vidauka 2.
5.3 Framkvaemd og arvinnsla gagna

Spurningalistinn var settur upp & rafrenu formi & heimasidunni Surveymonkey
(www.surveymonkey.com). Skrifstofa nemendaskrar Haskola islands s& um ad senda
at kdénnunina. Tolvupostur med hlekk & sidu kénnunarinnar var sendur Ut pann 22.
november 2010 til 9.089 nemenda i grunn— og framhaldsnami. Ef patttakandi hakadi
vid ,,Eg versla i 10-11 ad medaltali sjaldnar en einu sinni i méanudi“ pa birtist
kénnunin ekki og vidkomandi var pakkad fyrir patttokuna. Ef hakad var vid einhvern
af hinum fjorum valméguleikunum birtist kénnunin. trekun var send ut 2. desember.

Kdnnuninni var lokad 5. desember.

Urvinnsla gagna for fram i tolfreediforritinu SPSS sem og Excel.
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6 Nidurstoour

I pessum kafla verda nidurstodur rannsoknarinnar settar fram med lysandi télfradi og

alyktunartolfraedi.
6.1 Patttakendur

Alls 536, sem versla oftar en einu sinni i manudi ad medaltali i 10-11, toku patt i
konnuninni. Vert er pé ad benda & ad ekki voldu allir patttakendur ad klara ad svara
spurningalistanum. 1 toflu 2 sést hversu oft i manudi patttakendur sogdust versla ad
medaltali i 10-11.

Tafla 2. Verslunartidni vidskiptavina 10-11

Tioni| Prosenta
1 sinni i manudi 168 31,3%
2-3 sinnum i manudi 232 43,3%
1 sinni i viku 76 14,2%
2-3 sinnum i viku 60 11,2%
Samtals 536/ 100,0%

[ t6flu 3 méa sja ad konur voru i meirihluta peirra sem svérudu spurningalistanum.

bad er i takti vid hlutfall kynjanna i Haskdla Islands.

Tafla 3. Kyn patttakenda

Tioni| Prosenta
Karl 109 29,9%
Kona 255 70,1%
Samtals 364| 100,0%

Tafla 4 synir aldursdreifingu patttakenda. Aldursdreifingin er ekki jofn enda eru
peir sem svara nemendur og vid pvi ad buast ad peir séu i yngri kantinum. Naststeersti

hopur patttakenda i rannsokninni er einnig naststaersti vidskiptavinahopur 10-11.
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Tafla 4. Aldursbil patttakenda

Tioni| Prosenta
Yngrien 18 ara 1 0,3%
18-24 ara 156 42,5%
25-34 ara 142 38,7%
35-44 ara 34 9,3%
45-54 ara 25 6,8%
55-64 ara 9 2,5%
Samtals 367| 100,0%

Meirihluti peirra sem svaradi konnuninni er i grunnnami. Skiptingin sést i toflu 5.

Tafla 5. Skipting patttakenda eftir grunn— og framhaldsnami

Tioni| Prosenta
Grunnnam 222 62,9%
Framhaldsnam 131 37,1%
Samtals 353 100,0

Flestir sem svorudu konnuninni bda & heimili par sem tveir einstaklingar bua.

Skiptingin sést i toflu 6.

Tafla 6. Fjoldi i heimili asamt patttakanda

Tioni| Prosenta
1 51 13,9%
2 123 33,5%
3 77 21,0%
4 76 20,7%
5 eda fleiri 40 10,9%
Samtals 367| 100,0%

6.2 Frammistada midad vid skynjun

Reiknud voru Gt medaltél og stadalfravik fyrir allar spurningar asamt pvi ad taka

saman medaltol og stadalfravik fyrir hverja vidd fyrir sig. Einnig var medaltal og
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stadalfravik reiknad at fyrir spurninguna: ,,Heilt & litid veitir 10—11 g6da pjoénustu®.

Nidurstéour méa sja i toflu 7.

Tafla 7. Medaltél og stadalfravik fyrir spurningar 1-18 og hverja vidd fyrir sig

NUmer
spurningar
og viddar Fullyrdingar Medaltal| Stadalfravik
Verslanir 10-11 eru binar nyjasta teekja— og 3,34 0,842
1|pj6nustublinadi.
2|Asynd verslana 10-11 er adladandi. 2,90 0,940
Upprédun i verslunum 10-11 audveldar vidskiptavinum ad 3,24 0,909
3|finna pad sem pa vantar.
Skipulag 10-11 verslana audveldar vidskiptavinum ad 3,27 0,896
4|athafna sig i budunum.
Vidd 1 Apreifanleiki (physical aspects) (1-4) 3,19 0,897
5|1 verslunum 10-11 er veitt pjonusta an mistaka. 2,83 0,949
I verslunum 10-11 fer vidskiptavinur paer vorur sem hann 2,64 1,033
6|vantar.
I verslunum 10-11 er I6gd ahersla & ad afgreidsla gangi 3,61 0,960
7|hratt og vel fyrir sig.
Vidd 2 Areidanleiki (reliability) (5-7) 3,03 0,981
Starfsfolk verslana 10-11 byr yfir pekkingu til ad svara 2,70 0,890
8|spurningum vidskiptavina.
Vidskiptavinir finna til trausts i vidskiptum sinum vid 2,67 0,858
9|verslanir 10-11.
Vidd 3| Personuleg samskipti (personal interaction) (8-9) 2,69 0,874
10|Starfsfolk verslana 10-11 veitir skjota pjonustu. 3,32 0,884
Starfsfolk verslana 10-11 er aldrei of upptekid til ad svara 2,95 0,967
11|fyrirspurnum vidskiptavina.
12|1 verslunum 10-11 fer hver vidskiptavinur athygli. 2,57 0,971
Starfsfolk verslana 10-11 er avallt kurteist vid vidskiptavini. 3,35 0,973
13
Ef vidskiptavinur & i vandrseedum gerir starfsfolk 10-11 sitt 3,18 0,839
14|besta til ad leysa pau.
Starfsfolk verslana 10-11 getur leyst strax Ur kvortunum 2,81 0,835
15|vidskiptavina.
Vidd 4 Lausn vandamala (problem solving) (10-15) 3,03 0,912
16|Gae0i vara sem verslanir 10—11 selja eru goo. 3,07 0,915
Verslanir 10-11 bj6da upp a neeg bilasteedi fyrir alla 3,34 0,998
17|vidskiptavini.
Vidd 5 Stefna (policy) (16-17) 3,21 0,956
18|Heilt a litid veitir 10-11 g6da pjénustu. 3,21 0,901

Framkvemt var

t—préf eins Urtaks (one-sample) a spurningu 18 med

viomidunargildinu premur. Med pessu profi var &tlunin ad kanna hvort vidskiptavinir
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merktu marktaekt vid heerri t6lu en prja vid spurninguna: ,,Heilt a litid veitir 10-11
goda pjonustu®. Talan prir er midjan & kvardanum sem gefinn var upp sem
svarmaguleiki vid spurningunni. pPatttakendur merktu markteekt vid heerri tolu en prja.
Heilt & litid veitir 10-11 g6da pjonustu (M=3,21, SD=0,901); t (365) = 4,410, p<0,01.

6.2.1 Péttagreining

Gognin voru pattagreind. I 1jos kom ad gognin hl6du & prja nyja peetti en ekki fimm.
bessir prir pettir tskyra 57,6% af dreifingunni i spurningu 18. Atta spurningar hlédu
a fyrsta patt, fimm spurningar a annan patt og fjorar spurningar a pridja patt. Innra
réttmeeti allra pattanna var kannad med Cronbachs alfa (o). Midad er vid ad alfa veeri
vidunandi ef studullinn veeri & bilinu 0,7-0,9 (Cronbach, 1951). Innri areidanleiki er
meeling & pvi hvort atridi kvardans, pad er spurningarnar, mela somu eda samskonar
hugmynd eda ekki. Eftir pvi sem Cronbachs alfa er haerri (nalgast 1,0) pvi einsleitari
eru atridin i viokomandi kvarda eda spurningalista og pvi liklegra er ad pau meeli 6ll
sému hugmyndina (Pérhallur Gudlaugsson, 2010). | toflu 8 ma sja hvernig

spurningarnar hlédu & peettina prja asamt alfastuélum.

Tafla 8. battahledslur og alfastudlar

Pattur 1 | battur2 | Pattur3

[ verslunum 10-11 feer hver vidskiptavinur athygli. 0,783

Starfsfolk verslana 10-11 getur leyst strax Ur kvortunum vidskiptavina. 0,746

Starfsfolk verslana 10-11 byr yfir pekkingu til ad svara spurningum vidskiptavina. 0,732

Vidskiptavinir finna til trausts i vidskiptum sinum vid verslanir 10-11. 0,731

T verslunum 10-11 er veitt pjonusta an mistaka. 0,687

Starfsfolk verslana 10-11 er aldrei of upptekid til ad svara fyrirspurnum vidskiptavina. 0,677

Ef vidskiptavinur & i vandreedum gerir starfsfolk 10-11 sitt besta til ad leysa pau. 0,561

i verslunum 10-11 feer vidskiptavinur paer virur sem hann vantar. 0,534

Alfastudull pattar 1 0,889

Upprddun i verslunum 10-11 audveldar vidskiptavinum ad finna pad sem pa vantar. 0,733

Skipulag 10-11 verslana audveldar vidskiptavinum ad athafna sig i badunum. 0,721

Asynd verslana 10-11 er adladandi. 0,694

Verslanir 10-11 eru bunar nyjasta teekja— og pjonustubimadi. 0,666

Gae0i vara sem verslanir 10—11 selja eru god. 0,511
Alfastudull pattar 2 0,774

Verslanir 10-11 bjoda upp & neeg bilastadi fyrir alla vidskiptavini. 0,658
Starfsfolk verslana 10-11 veitir skjéta pjonustu. 0,647
i verslunum 10-11 er 15gd ahersla & ad afgreidsla gangi hratt og vel fyrir sig. 0,594
Starfsfolk verslana 10-11 er avallt kurteist vid vidskiptavini. 0,567
Alfastudull pattar 3 0,714

Fjorir pjonustupeettir ar viddinni lausn vandamala, tveir pjonustupeettir ar viddinni

personuleg samskipti og tveir peettir ar viddinni areidanleiki mynda patt 1. patt 2
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mynda fjorir pjonustupeettir ar viddinni &preifanleiki og einn pjénustupattur ar
viddinni stefna. Fjorir pjonustupeettir ur fjorum viddum, stefna, persénuleg samskipti,
areidanleiki og lausn vandamala, mynda patt 3. bad sem er mest einkennandi fyrir

patt 1 eru samskipti, fyrir patt 2 apreifanleiki og fyrir patt 3 hradi.
6.2.2 Fylgni milli patta og heildarpjénustugeeda

Tafla 9 synir nidurstodur fylgniprofs sem lysir pvi hversu sterkt linulegt samband er
milli pattanna priggja og spurningarinnar: ,,Heilt & litid veitir 10-11 goda pjonustu®.
Mesta fylgnin var & milli spurningarinnar og pattar 1 eda r=0,718, n=347, p<0,01.
Fylgni allra patta var undir marktektarmérkum (p<0,01).

Tafla 9. Fylgni pétta vid heildarpjonustugadi

Fylgni
Heilt & litid veitir 10-11 gdoa
bjénustu.
pattur 1 0,718
pattur 2 0,627
pattur 3 0,550

6.3 Forgangsrodun urbdta

Tveer adferdir verda notadar vid forgangsrodun urbdta. Annars vegar verdur
nidurstddum fyrir einstakar spurningar og fylgni peirra vid spurninguna: ,,Heilt 4 1itid
veitir 10-11 goda pjonustu“ stillt saman. Hins vegar verdur betastudlum ur

adhvarfsgreiningu og frammistodu i einstokum pjonustupattum stillt saman.

6.3.1 Mat & veegi pjonustupéatta med fylgnidatreikningum

| pessari adferd, vid mat & vegi pjonustupatta, er gengid ut frd& pvi ad
heildarpjonustugaedi séu had frammistddu i pjonustupattum. I toflu 10 sést hvar baid
er ad reikna Ut Pearson fylgnistudul fyrir hverja af spurningunum 17 vid spurninguna:
,Heilt & 1itid veitir 10-11 goda pjonustu®. bjonustupattunum er radad eftir fylgni. S&
pattur sem er med mestu fylgnina er efstur og svo koll af kolli. Nidurstédurnar voru
settar inn i fylki eins og sja mad & mynd 8. Fylgni allra pjénustupattanna vid

heildarpjonustugaedi var undir marktektarmérkum (p<0,01).
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Tafla 10. Fylgni pjonustupatta vio heildargaedi pjonustu

Fylgni
NUmer Heilt & litid veitir 10-
spumingar 11 gbda pjonustu.
9| Vidskiptavinir finna til trausts i vidskiptum sinum vid verslanir 10-11. 0,611
15|Starfsfolk verslana 10-11 getur leyst strax Ur kvortunum vidskiptavina. 0,590
14|Ef vidskiptavinur & i vandreedum gerir starfsfolk 10-11 sitt besta til ad leysa pau. 0,560
121 verslunum 10-11 feer hver vidskiptavinur athygli. 0,559
8|Starfsfolk verslana 10-11 byr yfir pekkingu til ad svara spurningum vidskiptavina. 0,559
10|Starfsfolk verslana 10-11 veitir skjéta pjonustu. 0,538
11|Starfsfolk verslana 10-11 er aldrei of upptekid til ad svara fyrirspurnum vidskiptavina. 0,532
13|Starfsfolk verslana 10-11 er avallt kurteist vid vidskiptavini. 0,528
2|Asynd verslana 10-11 er adladandi. 0,497
3|Upprédun i verslunum 10-11 audveldar vidskiptavinum ad finna pad sem pa vantar. 0,476
16|Geedi vara sem verslanir 10-11 selja eru god. 0,461
4|Skipulag 10-11 verslana audveldar vidskiptavinum ad athafna sig i bddunum. 0,459
5|1 verslunum 10-11 er veitt pjénusta an mistaka. 0,450
7|1 verslunum 10-11 er 16gd ahersla & ad afgreidsla gangi hratt og vel fyrir sig. 0,410
1| Verslanir 10-11 eru bunar nyjasta tekja— og pjonustubinadi. 0,391
6|1 verslunum 10-11 feer vidskiptavinur paer vérur sem hann vantar. 0,379
17]Verslanir 10-11 bj6da upp & neeg bilasteedi fyrir alla vidskiptavini. 0,333

Inn & myndina eru teiknadar tveer viomidunarlinur, dnnur 16drétt og hin larétt.

Loorétta linan er midgildi fyrir frammistéou (3,07). Larétta linan (0,497) taknar
midgildi fylgnistudla.
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Medaleinkunn fyrir pjonustupétt

Mynd 8. Medaleinkunn pjénustupatta og fylgni vid heildarpjonustugaedi

Myndinni er skipt upp i fjogur svedi Gt frd stadsetningu midgildislinanna.

pjonustupeettir sem lenda i efri hluta haegra megin teljast til styrkleika. battir sem
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lenda i efri hluta vinstra megin eru atridi sem teljast til veikleika og helst purfa Grbota
vid. Til athugunar eru pjonustupeettir sem lenda i nedri hluta vinstra megin og

peettirnir sem lenda haegra megin eru hugsanleg yfirskot.

Peir pjonustupeettir sem teljast til styrkleika eru peettir (14) ef vidskiptavinur & i
vandraedum gerir starfsfolk 10-11 sitt besta til ad leysa pau, (10) starfsfolk verslana
10-11 veitir skjota pjonustu og (13) starfsfolk verslana 10-11 er avallt kurteist vid
vidskiptavini. Mun fleiri pjonustupeettir teljast vera veikleikar. beir eru (2) asynd
verslana 10-11 er adladandi, (8) starfsfolk verslana 10-11 byr yfir pekkingu til ad
svara spurningum vidskiptavina, (9) vidskiptavinir finna til trausts i vioskiptum sinum
vid verslanir 10-11, (11) starfsfolk verslana 10-11 er aldrei of upptekid til ad svara
fyrirspurnum vidskiptavina, (12) i verslunum 10-11 feer hver vidskiptavinur athygli og

(15) starfsfolk verslana 1011 getur leyst strax Gr kvértunum vidskiptavina.
6.3.2 Mat & veegi pjonustupatta med adhvarfsgreiningu

Seinni  adferdin sem notud er til ad meta veegi pjonustupatta byggir a
adhvarfsgreiningu par sem spurningin um heildarpjénustugeaedi er fylgibreytan og
gengido Ut fra pvi ad spa megi fyrir um heildarpjonustugedi med frammistéou i
pbjonustupattum. Stadladir beta—studlar (standardized beta coefficients) eru notadir til
ad segja til um hlutfallslegt mikilvaegi einstakra pjonustupatta. Adeins koma til

umfjollunar peir pjonustupeettir sem reynast marktakir i adhvarfsgreiningu.

Tafla 11 synir Gtskyringarmatt likansins. bvi ner sem R?er télunni einum pvi herri

er atskyringarmatturinn.

Tafla 11. Utskyringarmattur likansins

Adlagad | stadalvilla
R R R spagildis
0,794 0,631 0,609 0,560

Dreifingin i spurningum 1-17 utskyrir 61% af dreifingu i spurningunni: ,,Heilt &
litid veitir 10-11 g6da pjonustu”. Likanid er undir marktektarmoérkum F (18, 307) =
31,076, p<0,01.
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Sex pjonustupeettir meaeldust marktaekir. I toflu 12 er buid ad rada pjonustupattunum
eftir marktekt. pannig syna peir beint hve mikil ahrif vidkomandi pjonustupattur hefur
a heildarpjonustugeedi hja 10-11. bjonustupatturinn sem er med haesta studulinn er su

breyta sem skyrir mestan breytileika i heildarpjénustugedum og svo koll af kolli.

Tafla 12. Marktaekni pjonustupatta

Namer Stadladir
spurningar beta-studlar| Marktaekni
2|Asynd verslana 10-11 er adladandi. 0,158 0,000
13|Starfsfolk verslana 10-11 er avallt kurteist vid vidskiptavini. 0,133 0,005
10|Starfsfélk verslana 10-11 veitir skjota pjonustu. 0,142 0,008
3|Upprédun i verslunum 10-11 audveldar vidskiptavinum ad finna pad sem pa vantar. 0,137 0,009
15|Starfsfolk verslana 10-11 getur leyst strax Ur kvértunum vidskiptavina. 0,144 0,010
9|Vidskiptavinir finna til trausts i vidskiptum sinum vid verslanir 10-11. 0,139 0,011
16|Geedi vara sem verslanir 10—11 selja eru g60. 0,078 0,064
17|Verslanir 10-11 bj6da upp & neeg bilastaedi fyrir alla vidskiptavini. 0,072 0,065
6|1 verslunum 10-11 feer vidskiptavinur paer vérur sem hann vantar. 0,054 0,195
12|1 verslunum 10-11 feer hver vidskiptavinur athygli. 0,063 0,240
8|Starfsfolk verslana 10-11 byr yfir pekkingu til ad svara spurningum vidskiptavina. 0,049 0,352
71 verslunum 10-11 er 1693 ahersla 4 ad afgreidsla gangi hratt og vel fyrir sig. -0,044 0,355
14|Ef vidskiptavinur & i vandreedum gerir starfsfolk 10-11 sitt besta til ad leysa pau. 0,042 0,434
1| Verslanir 10-11 eru bumar nyjasta takja— og pjonustubtnadi. 0,022 0,590
11|Starfsfolk verslana 10-11 er aldrei of upptekid til ad svara fyrirspurnum vidskiptavina. -0,024 0,645
5|1 verslunum 10-11 er veitt pjonusta an mistaka. 0,016 0,723
4|Skipulag 10-11 verslana audveldar vidskiptavinum ad athafna sig i budunum. 0,013 0,797

Adhvarfsgreiningu var pvi nast beitt & paettina sex sem voru marktaekir. | peirri
greiningu er Gtskyringarhlutfallid (R®) 0,587, pad er Gtskyra ma tep 59% af
breytileikanum i heildarpjénustugeedum med breytileikanum i peim sex pattum sem
reyndust marktaekir, F (6, 345) = 81,626, p<0,01.

I t6flu 12 eru haegt ad sja pa 11 peetti sem reiknast ekki med i adhvarfsgreiningunni.
Fyrir pvi geta verid ymsar asteedur eins og ad pjénustupeettirnir skipti litlu mali en
einnig kann ad vera ad um sé ad raeda tolfreedilega skekkju sem tengist Grtakinu,

svarhlutfalli og/eda dreifingu (Pérhallur Gudlaugsson, 2010).

A mynd 9 er bid ad setja upp kort med peim sex pjonustupattum sem reyndust
marktaekir.
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Mynd 9. Medaleinkunn pjénustupatta og beta—studlar

Ut ar myndinni er lesid pannig ad pvi meiri veikleiki er eftir pvi sem betastudull
(hlutfallslegur) er heerri og frammistada er lakari. Ad sama skapi er pvi meiri styrkur
eftir pvi sem betastudull er herri og frammistada betri. Sa pattur sem malist sem
styrkleiki er pjonustupattur (10) starfsfélk verslana 10-11 veitir skjota pjonustu. peir
bjonustupeettir sem meelast sem veikleikar eru (2) asynd verslana 10-11 er adladandi

og (15) starfsfélk verslana 10-11 getur leyst strax ar kvértunum vidskiptavina.

Hér er sama l6drétta midgildid (3,07) og i fylgnidtreikningunum. Pad hefur po
adeins pann tilgang ad leidbeina um mikilveegid en ekki ad flokka atridin eins og i
adferd tvo. Litid er & ad par sem um markteka studla sé ad raeda pa gegni oOll atridin

mikilveegu hlutverki vid ad Utskyra og spa fyrir um heildarpjonustugeaedi 10-11.

Helsta alitaefnid hvad adhvarfsgreiningu vardar er ad Gtskyringarhlutfallid, R?, segi
til um ad hve miklu leyti frumbreyturnar Gtskyra fylgibreytuna, i pessu tilfelli ,,Heilt a
litid veitir 10-11 g6da pjonustu. Hlutfallio getur aldrei ordid jafnt og einn par sem
pbeettir, adrir en peir sem spurt var um, hafa ahrif a heildarpjénustugeaedi. Mjog lagt
hlutfall myndi benda til pess ad pjonustupeettirnir hafi litil ahrif & heildarpjonustugaedi
0g annadhvort séu réng atridi maeld eda ad geedi pjonustunnar skipti vidskiptavininn
litlu mali (Pérhallur Gudlaugsson, 2010).
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6.4 Samantekt

A0 lokum eru nidurstddur ar fylgniatreikningum og adhvarfsgreiningu teknar saman i
eina toflu. bessi samantekt audveldar samanburdinn & milli adferdanna tveggja. |
adhvarfsgreiningunni er adeins teknir med peir pjonustupeaettir sem reyndust
marktaekir. Samantektina méa sja i toflu 13 og eru peir pjonustupaettirnir feitletradir

sem voru sameiginlegir med badum adferdunum.

Tafla 13. Samantekt nidurstadna vid forgangsrédun Grbdta

Veikleiki |[Til

Grbaetur |skodunar |Styrkur |Yfirskot
Fylgni- 2,8,9, 11, 1,3,4,7,
Utreikningar |12, 15 5,6 10, 13,14 |16, 17
Adhvarfs-
greining 2,15 9 10 3,13

A0 mati Porhalls Gudlaugssonar (2010) eru fylgnidtreikningar ekki floknir i
arvinnslu. Adferdin hefur hins vegar pann galla ad ofmeta veikleika og par med pau
atrioi sem parfnast Urbota. Adhvarfsgreiningin gerir mestar krofur tolfreedilega en

skilar einnig mest afgerandi nidurstéou.
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7 Umradur

Markmid pessarar rannsoknar var tvipeett: annars vegar ad meta hvernig vidskiptavinir
meta frammist6du 10-11 og hins vegar peir meta mikilvaegi pjonustuvidda. 1 pessum

kafla verda alyktanir dregnar Ut fra nidurstédum rannsoknarinnar.
7.1 Hvernig meta vidskiptavinir frammist6du 10-11?

Notadar voru tveer greiningaradferdir, fylgniatreikningar og adhvarfsgreining, til ad
forgangsrada Urbotum. Allir 17 pjénustupeettirnir eru notadir i fylgniatreikningunum

en einungis sex pjonustupeettir maeldust markteekir i adhvarfsgreiningunni.
Veikleikar

Peir pjonustupeattir sem teljast veikleikar samkvemt bddum greiningaradferdum
eru: asynd verslana 10-11 er adladandi og starfsfolk verslana 10-11 getur leyst strax
ar kvortunum vidskiptavina. Fjorir pjonustupeettir til vidbotar teljast veikleikar
samkveemt fylgnidtreikningum. Peir eru: vidskiptavinir finna til trausts i vidskiptum
sinum vid verslanir 10-11, i verslunum 10-11 faer hver vidskiptavinur athygli,
starfsfolk verslana 10-11 getur leyst strax Gr kvértunum vidskiptavina og starfsfolk
verslana 10-11 er aldrei of upptekid til ad svara fyrirspurnum vidskiptavina. Med
adhvarfsgreiningunni kemur skyrt fram ad asynd verslana er helsti veikleikinn. petta
eru atridi sem attu ad hafa forgang medal stjornenda, pad er ad leggja aherslu & ad

uppreeta veikleikana.

Pjonustupeettirnir atta sem hlédu a patt 1, sem var einkennandi fyrir personuleg

samskipti, toldust allir nema einn til veikleika eda parfnast skodunar.
Til skodunar

Ekki maldust samskonar pjonustupeettir sem vert er ad skoda med
greiningaradferounum. Peir pjonustupaettir sem koma til skodunar samkvemt
fylgniatreikningum eru: i verslunum 10-11 er veitt pjonusta an mistaka og i
verslunum 10-11 fer vidskiptavinur peaer vorur sem hann vantar. Samkvemt
adhvarfsgreiningu er pad pjénustupatturinn vidskiptavinir finna til trausts i vidskiptum
sinum vid verslanir 10-11 sem parfnast skodunar. betta eru pjonustupettir sem
stjornendur 10-11 purfa ad fylgjast med.
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Alls voru pad atta pjonustupeettir sem teljast til veikleika og/eda parfnast skodunar.
Flestir pessara péatta eda prir tilheyra viddinni lausn vandamala sem tengist starfsfolki.
Pjonustupeettir sem starfsfolk hefur ahrif & eru peettir sem erfidast er ad hafa stjorn 4.
Sama hversu vel pjonustuhandbok uUtskyrir pjénustuferli er alltaf eitthvad sem getur
farid urskeidis. bjonustupatturinn sem meeldist veikleiki i bA&dum malingum tengist
bvi hvort ad starfsfolk geti leyst strax ar kvortunum. begar verslunarstjori er ekki til
stadar pa hefur starfsfolk oft ekki heimild til ad leysa ur kvortunum. Pennan
bjonustupatt veeri heegt ad beeta med pvi ad gefa starfsfolki aukna heimild til ad leysa

ar kvortunum.

Adeins einn pjonustupattur sem tengist apreifanleika pjénustunnar telst til veikleika
samkvemt badum adferdum en pad er asynd verslana 10-11 er adladandi. b6 ad
radist hafi verid i ad friska upp a atlit 10-11 verslananna & arunum 2003 og 2004

virdist pad ekki skila sér sem skyldi i nidurstodunum.

Telja m& nyja pattinn samskipti til veikleika. Pad sama & vid um pennan nyja patt
0g pjonustupaettina sem hann mynda, hann tengist starfsfolki. Petta eru pjonustupeettir

sem erfitt er ad hafa stjorn a.

Pjonustupeettir sem parfnast skodunar eru: i verslunum 10-11 er veitt pjonusta an
mistaka og i verslunum 10-11 feer vidskiptavinur peer vorur sem hann parfnast. peir
tilheyra viddinni areidanleika. Einn pjonustupattur sem tilheyrir viddinni persénuleg
samskipti parfnast skodunar en hann er: vidskiptavinir finna til trausts i vidskiptum

sinum vid verslanir 10-11.
Styrkleikar og yfirskot

Pad var adeins einn pjonustupattur, starfsfolk verslana 1011 veitir skjota pjénustu,
sem taldist til styrkleika samkvaeemt badum greiningaradferdunum og tilheyrir hann
viddinni lausn vandamala. Su nidurstada gefur til kynna ad 10-11 takist atlunarverk
sitt ad vera valkostur neytenda sem vilja versla & einfaldan og fljotlegan héatt. Hinir
tveir pjonustupeettirnir eru: starfsfolk verslana 10-11 er &vallt kurteist vid
vidskiptavini og ef vidskiptavinur & i vandradum gerir starfsfolk 1011 sitt besta til ad
leysa pau. beir maldust styrkleikar samkvaemt fylgniatreikningum. Pjénustupeettirnir
prir sem meeldust styrkleikar tilheyra allir viddinni lausn vandamala. Eins og adur

sagadi tengist starfsfolk viddinni lausn vandamala og virdist sem 10-11 hafi ndd ad
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hafa ahrif & pessa pjonustupeetti med sinni pjonustustefnu. Eitt sameiginlegt yfirskot
meeldist sem tilheyrir viddinni &preifanleiki en pad er: upprédun i verslun 10-11
audveldar vidskiptavinum ad finna pad sem pa vantar. Ad auki meldust sex yfirskot
med fylgniutreikningum. Yfirskot geta verid pjonustupeettir sem skipta vidskiptavini
litlu mali en peir telja ad 10-11 geri vel. Pad er pvi til athugunar fyrir stjérnendur 10—
11 ad eyda hvorki of miklum tima né fjarmunum i pa pjonustupeetti.

Tveir af pjonustupattunum fjérum sem hlodu & patt 3, hrada, teljast til styrkleika.
Hinir tveir pjonustupeettirnir meeldust sem yfirskot. pattur 2, areidanleiki, telst sem
yfirskot. Samkvaemt pvi er areidanleiki pattur sem 10-11 stendur sig vel i ad mati

vidskiptavina, en skiptir pa litlu mali.
7.2 Hvernig meta vidskiptavinir 10-11 mikilvaegi pjonustuvidda?

Viddin stefna var metin mikilvegust af vidskiptavinum 10-11. Viddin
apreifanleiki fylgir fast & eftir hvad vardar mikilvaegi. Viddin personuleg samskipti
skiptir vidskiptavini minnstu mali. Su vidd a kannski sidur vid i tilfelli 10-11 par sem
verslanirnar eru svokalladar paegindaverslanir og hver vidskiptavinur kaupir adeins
tveer til prjar vorur i hverri ferd. Viddin personuleg samskipti meldist med naest leegsta
medaltalid. bessar nidurstdéour eru i takti vid nidurstddur Siu og Chow (2003) en par
meeldist viddin stefna mikilveegust og apreifanleiki fylgdi par a eftir. Samkvaemt
rannsokn Mehta o.fl. (2000) pykir apreifanleiki mikilveeg vidd og ad mati peirra ma
draga pa alyktun ad vidskiptavinir pjénustu med mismiklum hatti eftir pvi hvernig
umhverfi verslunar er. Pvi @ttu stjérnendur ad horfa til pess ad hafa badirnar avallt
hreinar og adladandi. Skipulag etti ad audvelda vidskiptavinum ad athafna sig i
badunum. bvi ettu peir fjarmunir sem fara i ad bata heildaryfirbragd badanna ad
teljast mikilveeg fjarfesting (Mehta o.fl., 2000).

7.3 Framlag til freedanna

Freedilegt gildi pessarar rannsoknar felst fyrst og fremst i pvi ad petta er eina
rannsoknin hérlendis sem hefur studst vid melitekid RSQS. Hagnytt gildi hennar felst
i pvi ad heaegt er ad notad meelitaekid fyrir klukkubGdir & islandi.

Samkveemt rannsokninni & 10-11 hlédu spurningarnar & prja nyja peetti sem er i
takti vid nidurstodur Kaul (2005) sem fékk Ut jafn marga peetti eftir ad hafa notad
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meliteekid RSQS. Pad sem einkennir nyju pettina eru samskipti, apreifanleiki og
hradi.

Mikilveegt er ad huga ad adlogun meeliteekisins pegar pjonustugaedi eru rannsokud i
Olikum tegundum verslana og menningarheimum. Med 6drum ordum — RSQS parf ad
adlaga a0 mismunandi tegundum verslana og pjonustuviddir eru ekki endilega peer
somu. EKKi er heegt ad nota mealitaekid obreytt & milli landa.

7.3.1 Tillégur ad frekari ranns6knum

P6 ad spurt hafi verid i hvada verslun 10-11 pétttakandi versladi oftast er ekki
gerdur samanburdur & milli peirra. Hugmynd ad frekari rannsékn veeri til demis ad
bera saman 10-11 & hofudborgarsveedinu og & landsbyggdinni eda jafnvel & milli

einstakra verslana.
7.4 Takmarkanir

Ekki er haegt ad alhaefa ut fra nidurstodum rannsoknarinnar par sem studst var vid
hentugleikaurtak & medal haskolanema. Nidurstddurnar endurspegla pvi einungis
afstéou peirra sem tdku patt i rannsékninni og varhugavert getur verid ad yfirfera

nidurstodur yfir & vidskiptavinahop 10-11.
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8 Vidauki 1

Apreifanleiki

1.

Verslanir 10-11 eru banar nyjustu teekjum og innréttingum.

This store has modern—looking equipment and fixtures.

2. Asynd verslana 10-11 er adladandi.
The physical facilities at this store are visually appealing.

3. Kynningarefni verslana 10-11, svo sem innkaupapokar, auglysingar og
heimasida, eru adladandi i utliti.
Materials associated with this store’s service (such as shopping bags,
catalogs, or statements) are visually appealing.

4. Verslanir 10-11 bjéda upp a hreina, adladandi og peaegilega adstodu
(salerni, matunarklefar).
This store has clean, attractive, and convenient public areas (restrooms, fitting
rooms).

5. Upproédun i verslunum 10-11 audveldar vidskiptavinum ad finna pad sem
pa vantar.
The store layout at this store makes it easy for customers to find what they
need.

6. Skipulag verslana 10-11 audveldar vidskiptavinum ad athafna sig i
badunum.
The store layout at this store makes it easy for customers to move around in
the store.

Areidanleiki

7. Verslanir 10-11 standa vid gefin loforad.
When this store promises to do something by a certain time, it will do so.

8. Pjonusta verslana 10-11 er fljot og géad.
This store provides its services at the time it promises to do so.

9. 1 verslunum 10-11 er veitt pjonusta &n mistaka.

This store performs the service right the first time.
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10.

11.

I verslunum 10-11 feer vidskiptavinur pear vérur sem hann vantar.
This store has merchandise available when the customers want it.

I verslunum 10-11 er 16gd ahersla & ad afgreidsla gangi hratt og vel fyrir
sig.

This store insists on error—free sales transactions and records.

Personuleg samskipti

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Starfsfolk verslana 10-11 byr yfir pekkingu til ad svara spurningum
vidskiptavina um vorur og pjonustu.

Employees in this store have the knowledge to answer customers” questions.

Framkoma starfsfolks verslana 10-11 ber vott um fagmennsku.

The behavior of employees in this store instills confidence in customers.
Vidskiptavinir finna til trausts i vidskiptum sinum vid verslanir 10-11.
Customers feel safe in their transaction with this store.

Starfsfolk verslana 10-11 veitir skjota pjonustu.

Employees in this store give prompt service to customers.

Starfsfolk verslana 10-11 segir vidskiptavinum nakveemlega hvener
pjonusta verdi veitt.

Employees in this store tell customers exactly when services will be performed.

Starfsfolk verslana 10-11 er aldrei of upptekid til ad svara fyrirspurnum
vidskiptavina.

Employees in this store are never too busy to respond to customers” requests.
I verslunum 10-11 feer hver vidskiptavinur athygli.

This store gives customers individual attention.

Starfsfolk verslana 10-11 er avallt kurteist vid vidskiptavini.

Employees in this store are consistently courteous with customers.
Starfsfolk verslana 10-11 er kurteist i simt6lum vid vidskiptavini.

Employees in this store treat customers courteously on the telephone.
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Lausn vandamala
21. Heegt er ad skila eda skipta vorum hja verslunum 10-11.
This store willingly handles returns and exchanges.

22. Ef vioskiptavinur & i vandraedum gerir starfsfolk 10-11 sitt besta til ad
leysa pau.

When a customer has a problem, this store shows a sincere interest in solving
it.

23. Starfsfélk verslana 10-11 getur leyst strax ar kvortunum vidskiptavina.

Employees in this store are able to handle customer complaints directly and
immediately.

Stefna

24. Gedi vara sem verslanir 10-11 selja eru god.
This store offers high quality merchandise.

25. Verslanir 10-11 bj6da upp & naeg bilasteedi fyrir alla vidskiptavini.
This store provides plenty of convenient parking for customers.

26. Verslanir 10-11 bj6da upp & hentugan opnunartima fyrir alla
vidskiptavini.

This store has operating hours convenient to all their customers.
27. Verslanir 10-11 taka vio greidslukortum.

This store accepts most major credit cards.
28. Verslanir 10-11 bj6da upp & eigin greidslukort.

This store offers its own credit card.
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9 Vidauki 2

Brynhildur heiti ég og er ad vinna ad lokaverkefni minu, Pjonustugaedi i
smasoluverslun, i markadsfredi og alpjodavidskiptum vid Haskola Islands.

Eftirfarandi konnun er hluti af pvi lokaverkefni. Leidbeinandi er Fridrik Eysteinsson.

Mér peetti veent um ef pu gefir pér um pad bil 7 mindtur til ad svara pessari

kénnun. Fyllsta trunadar er geett og svorin eru ekki rekjanleg til einstakra patttakenda.

Vinsamlegast smellid & medfylgjandi tengil og pa opnast sida inn & kdnnunina.

Med fyrirfram pokk fyrir patttokuna,
Brynhildur L. Bjérnsdottir

blbl@hi.is

Hversu oft i manudi verslar pu ad medaltali i 10-11?

[, Sjaldnar en 1 sinni i manudi
O, 1 sinni i manuoi

O3 2—3 sinnum i manudi

Oy 1 sinni i viku

Os 2-3 sinnum i viku

PU ert bedin/n um ad taka afstodu til fullyrdinga um ymsa pjonustupeetti hja 10-11
og hversu 6sammala eda sammala pu sért ad slik pjonusta se fyrir hendi. Ef pu ert
mjog ésammala fullyrdingunni pa hakar pa vid téluna 1. Ef pu ert mjog sammala pa
hakar pa vid téluna 5. Ef afstada pin liggur parna & milli, pa hakar pa vid videigandi
tolu.
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10.

11.

12.

Verslanir 10-11 eru banar nyjustu teekjum og innréttingum.
Mjog 6samméla O; O, O; O, Os Mjog sammala
Asynd verslana 10-11 er adladandi.
Mjog 6samméla O; O, O; O, Os Mjog samméla

Upprodun i verslunum 10-11 audveldar vidskiptavinum ad finna pad sem
pa vantar.

Mjog 6sammala [0, O, Oz O, Os Mjog sammala

Skipulag verslana 10-11 audveldar vidskiptavinum ad athafna sig i
badunum.

Mjog 6samméla O; O, O; O, Os Mjog samméla

[ verslunum 10-11 er veitt pjonusta an mistaka.
Mjog 6samméla O; O, O; O, Os Mjog samméla

I verslunum 10-11 feer vidskiptavinur peer vorur sem hann vantar.
Mjog 6samméla O; O, O; O, Os Mjog samméla

[ verslunum 10-11 er 16gd ahersla & ad afgreidsla gangi hratt og vel fyrir
sig.

Mjog 6sammala [0, O, Oz O, Os Mjog sammala

Starfsfolk verslana 10-11 byr yfir pekkingu til ad svara spurningum
vidskiptavina.

Mjog 6samméla O; O, O; O, Os Mjog sammaéla
Vidskiptavinir finna til trausts i vidskiptum sinum vid verslanir 10-11.

Mjog 6samméla [0; O, O; O, Os Mjog sammaéla
Starfsfolk verslana 10-11 veitir skjota pjonustu.

Mjog 6samméla [0; O, O; O, Os Mjog sammaéla

Starfsfolk verslana 10-11 er aldrei of upptekid til ad svara fyrirspurnum
vidskiptavina.

Mjog ésammala [, O, Oz O, Os Mjog sammala
I verslunum 10-11 feer hver vidskiptavinur athygli.

Mjog 6samméla [0; O, O; O, Os Mjog sammaéla
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

Starfsfolk verslana 10-11 er avallt kurteist vid vidskiptavini.
Mjog 6samméla O; O, O; O, Os Mjog sammala

Ef vidskiptavinur & i vandraedum gerir starfsfolk 10-11 sitt besta til
leysa pau.

Mjog 6sammala [0, O, Oz O, Os Mjog sammala

Starfsfolk verslana 10-11 getur leyst strax ur kvortunum vidskiptavina.

Mjog 6sammala [0, O, Oz O, Os Mjog sammala
Geedi vara sem verslanir 10-11 selja eru gao.

Mjog 6sammala [0, O, Oz O, Os Mjog sammala
Verslanir 10-11 bj6da upp & naeg bilasteedi fyrir alla vidskiptavini.

Mjog 6sammala [0, O, Oz O, Os Mjog sammala
Heilt & litid veitir 10-11 g6da pjonustu.

Mjog 6sammala [0, O, O; O, Os Mjog sammala

ao
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Bakgrunnsspurningar

19.

Hvert er kyn pitt?

O, Karl
O, Kona

20. A hvada aldursbili ert pu?

21.

23.

[J; Yngrien 18 ara
[, 18-24 ara
[J5 25-34 ara
04 35-44 ara
Os 45-54 ara
[Jg 55-64 ara
[J; 65 ara eda eldri

Ert pa i grunnnami (BA/BS) eda framhaldsndmi (MA/MBA/MS, Phd)?

O4 Grunnami
O, Framhaldsnami

Hversu margir bda a heimili pinu (ad pér medtéldum/ —talinni)?

0,1
0,2
0,3
0,4
Os 5 eda fleiri
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