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Veaegi pjonustupatta

Pérhallur Orn Gudlaugsson!

Agrip

Viofangsefni pessarar greinar er tvipeett, annars vegar er fjallad um
grundvallaratridi er tengjast pjonustugedum og pjonustumati og hins vegar er
skodad med tolulegum gognum med hvada heetti ma akvarda vaegi pjénustupatta. T
fyrri hlutanum er pjonusta skilgreind og dregid fram hvada atridi pad eru sem
adgreina pjonustu fra apreifanlegum vorum. Enn fremur er fjallad um pjonustumat
og gaeldameelingar og dregid fram hvad pekking & veentingum skiptir miklu mali
pegar leggja &4 mat 4 gaedi pjonustu. I seinni hlutanum eru kynntar adferdir vid ad
leggja mat & mikilveegi pjonustupatta. Byggt er a fjorum rannsoknum & aneaegju
vidskiptavina og kynntar tveer adferdir vid ad akvarda vaegi pjonustupatta.

Nidurstodur benda til pess ad naudsynlegt sé ad nota badar adferdirnar pegar
kemur ad pvi ad leggja mat a veegi pjonustupatta. Pannig megi fa betri visbendingar
um pau atridi sem skipta mali og hvada vaegi pau eiga a0 fa.

Abstract

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

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

Pjonusta feer sifellt meiri athygli i rekstri fyrirteekja. A pad jafnt vid um
hefobundin pjonustufyrirteeki og fyrirteeki sem selja vorur og vilja adgreina sig fra
O00rum fyrirteekjum 4 grundvelli pjonustu. Mikilveegi pjonustugeeda hefur ad sama
skapi aukist. Margar adferdir hafa komid fram vid ad meta pjonustugeedi, sumar
stadladar en adrar parf ad adlaga vidfangsefninu. I flestum adferdunum er 15g0
ahersla 4 a0 lagt sé mat & pad sem skiptir mali i starfseminni i augum bpeirra sem
njota pjonustunnar (Hayes, 1998). Pvi er mikilveegt ad kanna afstoou beirra til
mikilveegis pjonustupatta.

[ pessari grein er 16gd ahersla & tvo atridi. Annars vegar ad kynna
grundvallaratridi er tengjast pjonustugedum og pjonustumati og hins vegar ad
skoda med tolulegum gdégnum med hvada heetti ma dkveda mismunandi mikilveegi
pjonustupatta.

[ kafla 2 er fjallad um hugtakid pjénusta. Pjénusta er skilgreind og dregid fram
hvada atridi pad eru sem adgreina pjonustu fra apreifanlegum vorum. I kafla 3 er
fjallad um geedi pjonustu. Par eru kynntar mismunandi nalganir a geedi pegar
pjonusta er annars vegar og 10gd a pad ahersla ad geedi pjonustu eru ekki eitthvad
eitt heldur samspil margra atrida. [ kafla 4 er fjallad um pjénustumat og
gedamelingar & pjonustu. Par eru kynntar svokalladar geedaviddir, sem eru
areidanleiki, svorun/viobrogd, traverdugleiki, hluttekning og apreifanleiki. Enn
fremur er 10gd 4 pad ahersla ad pjonustugeedi og anaegja vidskiptavina eru ekki eitt
og hid sama. Pjonustugeedi hafa ahrif a4 aneegju vidskiptavina en einnig ymislegt
annad, svo sem verd, adsteedur og persénulegir peettir. I kafla 5 er fjallad um
veentingar. Par er dregid fram mikilveegi pess ad sa sem veitir pjonustu pekki
vaentingar vidskiptavina sinna og kynnt eru tvo stig veentinga, annars vegar
6skaframmistada og hins vegar &settanleg frammistada. { kafla 6 eru kynntar
adferdir vid ad leggja mat a mikilveegi pjonustupatta. Byggt er 4 fjdrum rannsoknum
a aneegju vidskiptavina med pjonustu almenningsvagna a hofudborgarsveedinu.
Tveer adferdir eru kynntar, annars vegar svokollud ,valadferd” sem byggist a pvi ad
sa er pjonustunnar nytur velur tiltekin atridi ur lista og radar peim i mikilveegisrod
og hins vegar er notud adhvarfsgreining og beta-studlar sem meelikvardar &
mikilvaegi.

Pad er mikilveegt ad meela gaedi pjonustu en pad er einnig mikilveegt ad meela
réttu peettina i sliku mati. Hafa ma i huga ord Alberts Einsteins:

,Not everything that counts can be counted, and not everything that can be counted,
counts.”

Sja Zeithaml og Bitner (2003), bls. 260.

Pad a pvi ekki ad meela eitthvad bara af pvi ad pad er haegt, heldur 4 fyrst og
fremst a0 meela pau atridi sem skipta miklu mali fyrir starfsemina og eru liklegust til
ad beaeta frammistodu viokomandi fyrirtaekis.
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2 Pjonusta

Umbhverfi fyrirteekja? hefur breyst mikid undanfarin ar. Eitt af pvi sem virdist
hafa breyst mikio er moguleiki fyrirteekja 4 ad skapa sér samkeppnisforskot. Pannig
hefur ordi0 e erfidara ad skapa sér samkeppnisforskot a grundvelli voru eingdngu
par sem nutimateekni gerir pad ad verkum ad margir geta buid til godar vorur. Morg
fyrirteeki hafa pvi horft til pjonustu og pjonustugeeda 1 peim tilgangi ad skapa sér
forskot og sérstodou a markadi (Zeithaml og Bitner, 2003).

Fyrirteeki sem hafa markadsleg gildi ad leidarljosi einbeita sér ad pvi ad koma
sem best til mots vid parfir og oskir vidskiptavina sinna. Hér er mikilveegt ad atta sig
a pvi hvad 1 pvi felst. Margir virdast peirrar skodunar ad pad ad hafa parfir og dskir
vidskiptavina ad leidarljosi feli pad 1 sér ad madur geri allt sem vidskiptavinurinn
vill. Vidskiptavinurinn hefur ju alltaf rétt fyrir sér, eda hvad? Hér er um
grundvallarmisskilning ad reda (Kotler og fleiri, 2001, og Zeithaml og Bitner, 2003).
Pad sem skiptir hofudmali er ad pekkja parfir og 6skir folks og geta pannig akvedid
hvada hopum a ad pjona og med hvada heetti.

Arangursrik starfsemi byggir tilvist sina & pvi ad veita einhverjum lausn sem sa
hinn sami getur nytt, sjalfum sér til hagsbodta. Lausnir eru margs konar. Stundum
kollum vid peer vorur, stundum pjonustu og stundum eitthvad allt annag, t.d. stad,
folk og hugmyndir (Kotler og fleiri, 2001). Til eru margar skilgreiningar & pjonustu
og ef eetti a0 gera skilgreina hana a sem einfaldastan hatt ma segja ad pjonusta sé
®tlunarverk, ferill og frammistada (Lovelock, 1999). Me0 eetlunarverki er att vid ad
pjonusta er alla jafna einhvers konar fyrirheit, p.e. einhver eda einhverjir ztla ad gera
eitthvad fyrir einhvern annan. Pjonusta stendur alla jafna yfir i einhvern tiltekinn
tima og er pvi ferill adgerda og/eda athafna. Gaedi pjonustu eru svo metin ut fra
frammistodu og pa gjarnan frammistodu starfsmanna.

Pjénustu ma pé skilgreina ndkveemar eins og Zeithaml og Bitner (1996) gera 1
fyrstu bok sinni um pjonustu. Par er pjonusta skilgreind sem:

“Allar peer adgerdir par sem utkoman er ekki dpreifanleg vara eda samsetning,
er venjulega neytt 4 sama tima og hun er framleidd, og frammistadan veitir
peim sem nytur pjénustunnar eitthvert virdi sem i edli sinu er dapreifanlegt.”

Zeithaml og Bitner (1996, bls. 12).

Verkefni stjornenda fyrirteekja sem fyrst og fremst bjoda upp a pjonustu eru
onnur og 60ruvisi en peirra sem stjorna starfsemi par sem lausnin er dpreifanleg vara
(Berry og Parasuraman, 1993). Steersti og ahrifamesti munurinn felst i pvi ad
pjonustan er oapreifanleg (Zeithaml og Bitner, 2003). Par sem pjonusta er fyrst og
fremst frammistada eda adgerd frekar en einhver hlutur er ekki heegt a0 sja, smakka a
eda snerta 4 henni med sama heetti og 4preifanlegri voru. Heilbrigdispjonusta er til
deemis fyrst og fremst adgerd, framkveemd af einhverjum einstaklingi og beinist
beint ad sjuklingnum og fjolskyldu hans. Pa pjonustu geta sjuklingarnir hvorki snert

2 greininni er talad um fyrirtaeki sem samheiti yfir 6likar skipulagsheildir. Umreedan getur
pvi jafnt att vid stofnanir sem fyrirteeki.
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né séd pod svo ad peir geti s€éd og snert akvedna apreifanlega peetti pjonustunnar.
Oépreifanleiki i almenningssamgongum er hins vegar ekki aberandi. S& er nytur
pjonustunnar er i umhverfi starfseminnar og er fluttur i par til gerdu fararteeki.
Samskipti vio starfsmenn eru litil og vida erlendis eru pau engin.

Ostodugleiki er annad af megineinkennum pjénustu (Fisk og fleiri, 2000). Tveer
,pjoénustuvorur” verda aldrei ndkveemlega eins. Sa starfsmadur sem veitir pjonustu
er oft 4 tidum, 1 huga pess er pjonustuna feer, pjonustan sjalf. Frammistada starfsfolks
getur verid breytileg fra einum degi til annars og jafnvel fra einni klukkustund til
annarrar. Sama ma segja um pann sem pjonustuna feer, honum lidur ekki alltaf eins.
Ahrif éstodugleika eru fyrst og fremst pau ad framkveemd pjénustu og aneegja pess
er pjonustuna feer er had frammistoou starfsmanns, pjonustugeedi eru had pattum
sem getur veri0 erfitt ad stjorna, s.s. vedri, alagi og 60rum ytri ahrifum, og ekki er
vissa fyrir pvi ad pjonustan verdi framkvemd eins og akvedid var. Framkveemd
almenningssamgangna getur verid breytileg. Er pad beaedi vegna ytri ahrifa, s.s.
umferdar, en einnig vegna innri ahrifa, s.s. aksturslags og viomots vagnstjora. Einnig
gegnir farpeginn veigamiklu hlutverki i arangursrikri framkveemd. Hann parf ad
vera meettur 4 bidsto0 4 tilsettum tima, hafa fargjald tilteekt og vita hvert hann er ad
fara.

Oadskiljanleiki er pridja megineinkenni pjénustu (Zeithaml og Bitner, 2003).
Flestar vorur eru fyrst framleiddar, sidan seldar og loks notadar en pjonusta er aftur
a moti oftast seld fyrir fram og svo framkveemd og notud samtimis (Lovelock og
Writz, 2001). Farpegi i almenningssamgdngum parf ad vera vidstaddur
framkveemdina og gegnir par dkvednu hlutverki eins og adur hefur komid fram. Af
somu asteedum er fyrirframframleidsla ekki moguleg. Mikio veeri t.d. gott ad geta
notad ,daudan” tima til ad framleida streetisvagnaferdir og nota paer svo pegar alagio
er mikid. Bent hefur verid 4 ad m.a. vegna 6adskiljanleika sé valddreifing mikilveeg i
pjonustu (Zeithaml og Bitner, 2003). Sa er veitir pjonustuna parf ad geta tekid
videigandi dkvardanir i pvi breytilega umhverfi sem hann starfar i. Pannig sé erfitt ad
gefa ut almennar tilskipanir vardandi pad hvernig eigi ad framkveema dkveona peetti
pjonustunnar. Haegt sé ad setja viomio en sjaldnast skilyrdislausa reglu.

Ovaranleiki er fjérda megineinkenni pjonustu. P4 er att vid ad pjénustu er ekki
heegt ad geyma, spara, endurselja eda skila (Zeithaml og Bitner, 2003). Onotad seeti i
streetisvagni verdur ekki notad i neestu ferd. Frambod pjonustu sem ekki er eftirspurn
eftir verour ekki notad sidar pegar eftirspurnin kann ad vera meiri og ekki er haegt ad
skila pjonustu sem vidkomandi er dansegdur med. Pad geeti t.d. verid ahugavert fyrir
flugfarpega ad skila slemri flugferd og fa adra i stadinn. Sama meetti segja um
Oaneegdan streetisvagnafarpega, gott veeri ad geta skilad sleemri ferd. Pad er hins
vegar ekki mogulegt pratt fyrir ad endurgreidsla komi til alita. Ovaranleiki gerir pad
ad verkum ad mat 4 eftirspurn og gott skipulag frambodsins eru mikilveeg verkefni. {
pjonustu margs konar parf ad leggja mat a eftirspurnina, rada folk til ad veita pa
pjonustu sem eetlad er og tryggja ad oll adstada uppfylli peer krofur sem gerdar eru.

Hér hefur verid stiklad a storu um eiginleika pjonustu og pau ahrif sem peir
eiginleikar hafa 4 framkvaemd og stjornun pjonustustarfseminnar. Pessir eiginleikar
pjénustu hafa einnig ahrif & pad hvada moguleika notendur hafa til ad leggja mat a
geedi pjonustunnar og med hvada heetti peir geta gert pad. I naesta kafla er pvi farid
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yfir atridi sem tengjast geedum pjonustu og 10gd ahersla a ad tutskyra hvad pau
standa fyrir.

3 Ge0i pjonustu

Gedi pjonustu er grundvallaratrioi i skynjun neytenda (Solomon og fleiri,
2002). Ef tilbodid er nanast eingdngu pjonusta skiptir mat vidskiptavinar a geedum
hennar meginmali. Jafnvel par sem tilbodid er sambland apreifanlegrar voru og
pjonustu, geta pjonustugeedi skipt meginmali vid heildarmat a pvi sem
vidskiptavinurinn feer 1 hendur.

Mikilveegt er ad atta sig 4 pvi hvad pad er sem vidskiptavinir meta pegar peir
leggja mat 4 pjonustugeedi. Parasuraman (1985) lagdi grunninn ad pvi sem margir
hafa studst vid 1 mati 4 geedum pjonustu, en par voru kynntar fyrstu hugmyndir ad
SERVQUAL, eda pjonustuvaka eins og hofundur kys ad kalla adferdina a islensku.
Hér er um a0 reeda meeliteeki par sem samtimis er lagt mat a veentingar og mikilveegi
annars vegar og skynjun a veittri pjonustu hins vegar. Adferdin var svo ndnar atferd
i rannsdékn Parasuramans og fleiri (1988) og margir hafa préad og lagad
pjénustuvakann ad sinum adstedum (Finn, 2004). Brady og Cronin (2001) leggja
aherslu 4 ad pjonustugeedi séu ekki mat a einhverju einu atridi heldur purfi ad skoda
prja peetti i einni og sému pjonustuframkveemdinni. Svidin prji sem Brady og
Cronin benda sérstaklega a eru i fyrsta lagi geedi ttkomunnar eda nidurstadan (e.
outcome quality), 1 60ru lagi geedi pjonustuferilsins (e. interaction quality) og 1 pridja
lagi geedi hlutlegra patta (e. physical environment quality). Pegar gaedi
nidurstodunnar eru metin er fyrst og fremst horft til pess hvort si pjonusta sem
0skad er eftir sé veitt. Sem deemi meetti taka ferd med streetisvagni. Pa er fyrst og
fremst metid hvort bilstjorinn komi manni & afangastad eda ekki. Pegar geedi
pjonustuferilsins eru metin er horft til pess med hvada heetti pjonustan er innt af
hendi. Ef vid notum sama deemi og adur neegir ekki ad komast 4 afangastad heldur
skiptir einnig mali hvernig pvi takmarki er nad. Pannig getur aksturslag og viomot
gert pad ad verkum ad farpeginn er peirri stundu fegnastur pegar afangastad er nad.
Geedi apreifanlegra patta skipta einnig mali. Hér er horft til peirra adsteedna sem
peim er nytur pjonustunnar eru bnar 4 medan pjonustan er veitt. Ef vid notum aftur
sama deemi skiptir mali hver geedi dkuteekisins eru, hvernig innréttingar og seeti eru
utfeerd, hvernig lykt er 1 vagninum, hljod o.s.frv. Midad vid framansagt dugar ekki ad
koma manni & afangastad heldur skiptir mali hvernig pad er gert og vid hvada
adstaedur.

betta hafa fleiri freedimenn lagt aherslu 4. Gronroos (1984) skilgreindi til ad
mynda tveer tegundir pjonustugeeda, teeknileg geedi (e. technical quality), sem er mat
a pvi sem vidskiptavinur feer { hendur, og virknigeedi (e. functional quality) sem visar
til pess med hvada heetti pjonustan er veitt. Bitner (1993) kynnti til sogunnar
pjonustutilvist (e. evidence of service) en pjonustutilvistin byggist & peim premur
nyju markadsradum sem studst er vid pegar pjonusta er annars vegar, folk (e.
people), ferlar (e. process) og umgjord (e. physical evidence). Af pessu ma sja ad
einfalt mat & dneegju med tiltekna pjonustu gefur i raun takmarkadar upplysingar um
hvad hugsanlega ma betur fara.



8 Timarit um vidskipti og efnahagsmal, atgafa 2005

4 Mat a geedum pjonustu

[ rannséknum sinum & pjénustugeedum skilgreindu Parasuraman og fleiri
(1988) fimm geedaviddir, areidanleika (e. reliability), svOrun/vidbrogo (e.
responsiveness), truverdugleika (e. assurance), hluttekningu (e. empathy) og
apreifanleika pjonustu (e. tangibles). Hver vidd er samsafn nokkurra patta eda atrida
sem haegt er a0 leggja sjalfstett mat a.

Areidanleika ma skilgreina sem heaefnina til ad framkveema pa pjonustu sem
lofad var a traustan og réttan hatt. Rannsokn Zeithamls og fleiri (1990) benti til pess
a0 pessi vidd skipti vidskiptavini alla jafna mestu. Adrar rannsoknir benda p6 til pess
ad pad fari beedi eftir edli pjonustu og menningu hvada vidd er mikilvaegust hverju
sinni. Pannig syndu Furrer og fleiri (2000) fram a tengsl milli gedavidda og
menningarvidda sem kenndar eru vid Hofstede. Par kemur fram ad mikilveegi
gedaviddanna er mismunandi eftir menningarhépum. Peir sem tilheyra hépnum
,functional analyzers” leggja til a0 mynda mest upp ar svorun eda vidbrogdum en
peir sem tilheyra hépnum ,sensory seekers” leggja hins vegar mest upp ur
apreifanlegum pattum. Pad er pvi ekki sjalfgefio ad areidanleiki skipti alltaf mestu
mali fyrir alla.

Til ad utskyra areidanleika enn frekar ma setja hann i samhengi vid prjar
greinar: bilavidgerdir, flug og tolvupjonustu. Hvad bilavidgerdir vardar veeri pad
meelikvardi 4 dreidanleika ad vandamalio veeri lagad strax og ad billinn sé tilbtinn &
umsomdum tima. Hvad flug vardar veeri meelikvardinn ad flogid veeri 4 afangastadi
a aeetludum tima. Hvad tolvupjonustu vardar veeri meelikvardinn ad vandamalid
veeri leyst og pjonustuadili meetti & umsémdum tima.

Svorun eda vidbrogd ma skilgreina sem viljann til ad hjalpa vidskiptavininum
og veita honum fullnegjandi pjonustu. Ef vido holdum okkur vid demin um
bilavidgeroir, flug og tolvupjonustu veeri pad meelikvardi & svorun eda vidbrogo i
bilavidgeroum hversu gott adgengi veeri, hve langur bidtiminn er og hvernig
brugdist er vid éskum vidskiptavina. Hvad flug vardar veri haegt ad tala um hrada
afgreidslu vid innskraningu og hvad télvupjonustu vardar veeri hegt ad tala um
bidtima, viljann til ad hlusta & vidskiptavininn og vidbrogd vid éskum hans.

Traverdugleika ma skilgreina sem pekkingu og framkomu starfsfolks dsamt
getu fyrirteekisins og starfsfolks pess til ad studla ad trausti og traverdugleika. Hvad
bilavidgerdir vardar veeri heegt ad tala um heefni og feerni bifvélavirkjans, 1 flugi geeti
imynd, traust nafn og samkeppnisheefni starfsfolks skipt meginmali hvad petta
vardar og 1 tolvupjonustu veeri pad ordspor, heefni og pekking starfsfolks sem skipti
mali.

Hluttekningu ma skilgreina sem pa umhyggju sem fyrirteekid synir
vioskiptavinum sinum. Hér skiptir meginmdli ad vidskiptavinurinn sé
medhondladur sem einstaklingur, fremur en stak eda numer & lista. Hvad
bilavidgerdir vardar pa myndi starfsmadur pekkja vidskiptavininn med nafni og vita
hvad var gert sidast. I flugi veeri um ad raeda skilning & sérteekum oéskum
vidskiptavina og i tolvupjénustu veeri pad pekking & porfum vidskiptavina, bodid
veeri upp a lausnir og vandamalin ttskyrd fyrir vidskiptavininum & forsendum hans.



Timarit um vidskipti og efnahagsmal, atgafa 2005 9

Apreifanleika pjénustu mé skilgreina sem allt sem tengist pjénustunni. Hér er
t.d. att vid adstoou, teeki, utlit og annan adbuinad. Hvao bilavidgerdir vardar geeti utlit
verksteedis skipt mali, sem og bidstofan, kleednadur starfsmanna, utlit peirra, teeki og
t6l. T flugi veeri pad flugvélin, flughdfnin, einkennisfot starfsfolks og innrétting
flugvélarinnar. I tolvupjénustu veeri pad ttlit starfsmanns, adstada, teeki og tol.

Eins og a0ur hefur verid nefnt er mikilveegt ad skoda vel hvada atridi skipta
mali pegar geedi tiltekinnar pjonustu eru metin. Pad sem skiptir miklu mali vid eina
tegund pjonustu kann ad skipta litlu mali vid adra. Almennt er pvi talid eitt
mikilveegasta vidfangsefni pjonustumeelinga ad finna hvad a ad meela og leggja mat a
innbyrdis veegi peirra patta (Hayes, 1998). Slikt mat veeri um leid tilraun til ad leggja
mat & veentingar (Zeithaml og Bitner, 2003).

Enda pott hugtokin pjonustugeedi og aneegja vidskiptavina hafi fengio aukna
athygli stjornenda og rannsakenda sidastlidin ar virdist vera tilhneiging til ad setja
samasemmerki milli dnsegju og geeda, p.e. ad petta tvennt sé i raun eitt og hid sama.
Anzgja er mun vidtaekara hugtak en pjénustugedi en pau grundvallast fyrst og
fremst a tilteknum pjonustuviddum eda eiginleikum. Pjonustugeedi eru pvi
veigamikill dhrifapattur 4 dneegju vidskiptavina en adrir peettir hafa einnig ahrif, s.s.
personulegir paettir, adsteedur, verd og vorugedi (Parasuraman, 1994). A mynd 1 ma
sja a0 pjonustugeedi eru adeins einn af fleiri pattum sem eiga hver sinn patt i
heildaraneegju vidskiptavina. Med geedum pjonustu er pvi adeins heegt ttskyra hluta

heildaransegjunnar.
Areidanleiki —
Pjonustu- Adstzedur
Svorun — geedi
Traverdugleiki — l
Hluttekning —] Véru- Anagja
gaedi vidskiptavina
Apreifanleiki —
Personul.
Verd haettir

Mynd 1.  Ahrifapeettir 4 ansegju vidskiptavina
Heimild: Zeithaml og Bitner (2003), bls. 85.
Pekking & hinum pattunum skiptir pvi miklu mali pegar verid er ad leggja mat

a afstoou vidskiptavina til pjonustu par sem aldrei verdur heegt ad skyra ut nema
hluta af heildaraneegju vidskiptavinarins med pjénustugeedum.
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5 Veantingar

Flestir hafa einhverja pekkingu a ventingum og edli peirra. Pad er pod
naudsynlegt ad peir sem skipuleggja pjonustu hafi géda og haldbeera pekkingu og
skilning &4 peim (Zeithaml, 2003. Pannig er bent a ad pegar Malcolm Baldrige
National geedaverdlaunin eru veitt er sérstaklega kannad hve vel hugsanlegir
vinningshafar pekkja vaentingar vidskiptavina sinna (Walker og Baker, 2000).
Reglulegt mat & proun veentinga virdist pvi forsenda fyrir drangri hvad vardar pad ad
veita géda pjonustu. [ pessu sambandi er mikilveegt ad horfa til pess ad mat a
veentingum getur verid margs konar. Pannig getur mat a mikilvaegi verid um leid
mat 4 veentingum (sja Zeithaml og Bitner, 2003, og Hayes, 1998).

Segja ma a0 skipta megi veentingum til pjénustu 1 tvo hluta (sja t.d. Zeithaml og
Bitner, 2003, og Lovelock og Writz, 2001). Oskapjonusta er st pjonusta sem
vidskiptavinurinn vonast til ad fa, p.e. 6sk um frammistodu pess er veitir pjonustuna.
Asettanleg pjonusta er st pjonusta sem vidskiptavinurinn telur aseettanlega og
fullneegjandi. Fari frammistada pess sem pjonustuna veitir nidur fyrir pessi mork
finnst vidskiptavininum ad hann fai ekki fullnsegjandi pjénustu. Nokkud hefur verid
rannsakad hvort vidskiptavinir hafi somu veentingar til allra adila i somu grein
(Woodruff, 1987). Flest bendir til ad svo sé ekki, p.e. ad veentingar séu peaer somu i
akvednum hluta greinarinnar en olikar pegar greinin er skodud i heild sinni. Liklegt
er a0 vioskiptavinir hafi adrar veentingar til almenningssamgangna en pjonustu
leigubifreida svo ad deemi sé tekio.

Bilio & milli éskapjonustu og aseettanlegrar pjonustu er kallad umburdarlyndi.
Sa sem feer tiltekna pjénustu seettir sig vid einhver fravik fra éskapjénustu. A mynd 2
ma sja sambandid milli 6skapjonustu, asettanlegrar pjonustu og umburdarlyndis.

TvO stig veentinga

Oska pjonusta

Aszttanleg pjonusta

Mynd 2.  Tvo stig veentinga

Heimild: Zeithaml og Bitner (2003), bls. 62.

Eins og sja méa 48 mynd 2 hefur umburdarlyndi efri og nedri mork. Frammistada
sem lendir innan pessa marka vekur ekki neina sérstaka eftirtekt, p.e. allt er eins og
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vid er a0 buast og heaegt er ad etlast til. Petta bil hefur pvi stundum verid kallad
ahugaleysisbil (Heskett og fleiri, 1997). Frammistada sem lendir utan pessa marka
framkallar hins vegar vidobrogd. Ef pjonustan er mun betri en vid bjuggumst vio
verdum vid ansegd og melum hugsanlega med pjonustunni. Ef hin er verri en vid
bjuggumst vid, og lendir nedan marka umburdarlyndis, verdum vid éanaegd, viljum
kvarta og hallmeelum jafnvel pjonustunni.

Hér er 1 raun akaflega flokid mal & ferdinni. Peir sem nota tiltekna pjonustu
hafa mismiki® umburdarlyndi gagnvart somu frammistodu. Margir peettir hafa ahrif
a veentingar, svo sem salreent astand, personulegar parfir, skammtimamikilveegi,
valmoguleikar, skynjun a eigin hlutverki, adsteedur og fyrirsjaanleg frammistada (sja
nanar 1 Zeithaml og Bitner, 2003, Palmer, 2001, Gronroos, 2000, og Doole og fleiri,
2005).

6 Veagi pjonustupatta

Eins og adur segir er mikilveegt ad finna veegi einstakra pjonustupatta pegar
lagt er mat & gaedi pjonustu. [ pessum kafla er lagt mat & vaegi med tveimur 6likum
adferdum. T fyrri adferdinni eru pétttakendur bednir um ad velja & milli nokkurra
pjonustupétta og rada peim i mikilveegisrod. Er st adferd kollud ,,valadferd”. I peirri
seinni er studst vid linulega adhvarfsgreiningu par sem fundid er ut hvada
pjonustupeettir hafa ahrif 4 heildaransegju og stadladir beta-studlar (e. Standardized
Beta Coefficients) notadir til ad segja til um hlutfallslegt mikilveegi einstakra
pjonustupatta.

6.1  Mat d vaegi pjénustupdtta med valadferd

Vio ,valadferd” er lagt mat & mikilveegi pjonustupatta med pvi ad fa
patttakendur til ad meta pjonustuna med pvi ad velja & milli pjonustupétta og rada
peim i mikilveegisr60. Petta er mjog algeng leid vid pjonustumat.

Pau gogn sem hér er studst vid byggjast & konnun par sem farpegar i vognum
Street6 bs., 4dur SVR, eru bednir um a0 taka afstodu til tiltekinna atrida 1 pjénustunni.
Nidurstodurnar byggjast 4 fjorum rannséknum sem fram féru arin 2001-2004 og
liggja til grundvallar 2.162 gild svor. Farid var i vagnana eftir slembivalinni deetlun
par sem fyrir fram er &kvedid hvar og hvener & ad afla gagna. [ oSllum
rannsoknunum for gagnaoflun fram 1 febraarmanudi. Framkveemdin er med peim
heetti ad farpega er afthent spurningaeydublad og hann bedinn um ad fylla pad ut.
Fyrst er spurt um afstodu hans til sjo atrida:

* hitastigs 1 vagninum,

* Drifa og umhirdu vagns ad innan,
=  stundvisi,

*  viomots vagnstjora,

= a0stodu 4 bidstoo,

= aksturslags,

» ferdarinnar i heild sinni.
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Adferdin sem hér um raedir er byggd a rannsokn Pdrhalls Guolaugssonar (2001)
og er vidhorf vidskiptavina notad sem arangursmeelikvardi. Su rannsokn atti sér
nokkud langan addraganda eda allt aftur til arsins 1997. Pa fengu Streetisvagnar
Reykjavikur (SVR) Gallup til ad kanna hvada atridi almenningur taldi skipta mali svo
a0 um veeri ad raeda goédar almenningssamgongur. Patttakendur voru folk a
aldrinum 16-75 ara, busett & hofudborgarsveedinu og valid af handahofi ur pjodskra.
Urtakssteerd var 1200 einstaklingar og var svarhlutfall ram 72%. Spurt var tveggja
spurninga i spurningavagni Gallups par sem fyrst var spurt ,Hvad telur pi
mikilvaegast 1 pjonustu streetisvagna?” og sidan var spurt ,Hovad annad telur pu
mikilvaegt?” en par matti velja fleiri en eitt atridi. Sama konnun var svo endurtekin ari
sidar. Nidurstadan vard su ad prju atridi stodu fyrir 85% efnisatrida sem nefnd voru
en pau voru stundvisi, tioni ferda og vidomot vagnstjora. Pessar upplysingar voru svo
notadar til ad mynda grunn ad framkvemdaratrioum sem geetu nyst sem meelikvaroi
a framkveemd pjonustunnar. Mikilveegt er ad hafa 1 huga ao fyrst og fremst er 16g0
ahersla framkveemdaratridi sem einstaka starfsmenn hafa bein ahrif 4. Med peirri
skilgreiningu falla t atridi eins og verd, leidakerfid og tioni ferda par sem ekki er um
framkveemdaratridi ad reeda heldur atridi sem byggjast fyrst og fremst & politiskri
akvoroun. Pvi er po alls ekki haldid fram ad pessi atridi séu ekki mikilveeg.

[ framhaldi af konnun Gallups voru framkveemdar tveer forkannanir, 6nnur {
febraar 2000 og hin 1 april 2000. Fjorir vagnstjorar voru fengnir til ad taka patt 1 fyrri
forkénnuninni og voru pa melingar adeins gerdar i vognum sem peir 6ku. I peirri
koénnun fengust 273 gild svor. { seinni kénnuninni var tilraunin utvikkud og voru pa
fengnir fimmtan vagnstjorar i verkefnid. Adeins var aflad gagna i peim vognum sem
pessir vagnstjorar 6ku og pvi var ekki um handahéfstrtak ad reda. I seinni
forkonnuninni fengust 424 gild svor.

A grunni kannana Gallups og forkannana sem gerdar voru, dsamt reynslu
annarra almenningssamgongufyrirteekja, var buid til sambeerilegt spurningablad eins
og sja méa a mynd 3%. I fyrsta hluta eru patttakendur bednir um ad gefa 4durnefndum
atrioum einkunn a fimm stiga Likert-kvarda, par sem 1 taknar , mjog 6anaegdur” og 5
taknar ,mjog anaegour”.

3 Spurningabladio hefur proéast fra 2001 en er 1 grundvallaratridum eins.
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Ageeti vidskiptavinur! 1 2
Street6 bs. vill veita Hversu anagdur ertu med eftirfarandi Naest viljum vid bidja pig um ad merkja
vidskiptavinum sinum eins géda peetti i pessari ferd? _ vid b4 peetti i okkar pjonustu sem pér
pjonustu og mogulegt er. bvi er 5 g | Pykjamikilvegastir. pU métt velja
Dl il i 0 by g b | iy
. . - 4 P ¢= 2 o 8 h -
Vlta her uppllf_un bl_n er & peirri = % é & S, veegasta og svo koll af kolli.
pjénustu sem vid veitum svo haegt g g s s g_
verdi ad bata ir pvi sem midur . . :;: ? " | Mundu ad velja 5 patti
fer. o .
1 Hitastig ivagninum  [] [ 01 OJ O | 31 prif og umhirda vagns ad utan O
Vid viljum bidja pig um a fylla 2. brif og un_1hir6a 2. brif og umhirda vagns ad innan O
Gt medfylgjandi spurningar og vagns a3 innan O 0O 0O OO s Hiastig i vagninum O
taka adeins tillit til peirrrar ferdar . 4. Loftrasting O
sem n( stendur yfir i svorum 3. Stundvisi O 0O 0O 0O O | s asstasesbisstss O
pinum, hvad vardar lid 1. L B 6. Stundvisi vagns O
4.viemétvagnstiora - [ [] [J 00 [ 7. bekking vagnstjéra & leidakerfinu O
Starfsmadur Streeté mun taka vid (ef spurdur er um leidbeiningu)
eydubladinu pegar pu hefur lokid 5.Adstadaabiostod  [] [J [ [ [ | 8 vismotvagnstjora O
vid ad fylla pad ut. 9. Aksturslag vagnstjéra O
) ) 6. Aksturslag O O O O O | 10. Asgengilegar upplysingar 4 medan O
Med fyrirfram pokk og géda ferd! 4 ferd stendur
7.Feriniheildsini (] (] (O O O 7
Starfsfolk Stréet6 bs. 5 743 2 1 Framhald a

Ef pa hefur ekki tima ndna til ad fylla petta it, mé skila svarbladi & skiptistodvar Strt6 i Mjédd, vid Artan, Lakjartorg og Hlemmtorg

Mynd 3. Framhlid spurningablads i pjonustumati

[ 6drum hluta 4 spurningabladinu eru pétttakendur bednir um ad merkja vid
pa peetti 1 pjonustu fyrirtaekisins sem peir telja mikilveegasta. Viokomandi er bedinn
um ad velja fimm atridi og merkja pad mikilveegasta numer eitt, pad
neestmikilveegasta numer tvo og svo koll af kolli. Farpeginn afhendir svo spyrli
spurningabladid 1 lok ferdar.

Nidurstodurnar tur 6drum hluta eru notadar til ad leggja mat a veegi patta. Pad
er gert pannig ad pad atridi sem er sett numer eitt feer fimm stig, pad sem er radad
numer tvo feer fjogur stig, pad sem radast nimer prju feer prju stig, pad sem radast
numer fjogur feer tvo stig og pad sem radast nimer fimm feer eitt stig. Sidan eru 16go
saman pau stig sem vidkomandi atridi feer og pau sex efstu tekin at og innbyrdis
veegi peirra reiknad. Astedan fyrir pvi ad adeins eru tekin sex atridi er su ad fyrri
rannsoknir syna ad atridi nimer sex hefur hlutfallslega litid veegi midad pau sem
framar koma i r6dinni (sja ndnar: Pérhallur Gudlaugsson, 2001).

[ toflu 1 ma sjd samantekt malinga & mikilveegi sem gerdar voru &rin 2001-
2004. Athygli vekur hvad hlutfallsleg skipting milli pjonustuatrida er stodug og
einnig su nidurstada ad sama atridid, stundvisi, meelist alltaf mikilveegast. Stundvisi
er melikvardi a areidanleika og er nidurstadan pvi i
Zeithamls, Parasuramans og Berrys (1990) par sem fram kom ad areidanleiki hefoi

mest vaegi, eda um 32%.

samreemi vi0 rannsoknir
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Taflal.  Samantekt meelinga & mikilveegi arin 2001-2004

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

Eins og sja ma i toflu 1 er pad stundvisi sem hefur alltaf mesta vaegio, fra 30,8%,
pegar pad meelist minnst, upp 1 32,5%, pegar pad meelist mest. Viomot kemur 1 60ru
seeti en pad meelist med 16,3% vaegi, pegar pad melist hafa minnst veegi, og fer i
17,1% pegar veaegi pess meelist mest. Aksturslagid er 1 pridja seeti en meelt vaegi pess
er fra 14,7% upp 1 17,5%.

Par sem fjoldi svara er ekki sa sami i 6llum meelingunum er naudsynlegt ad
setja 0l svor saman i einn gagnagrunn. Nidurstodur ar pvi ma sja i toflu 2.

Tafla2.  Samantekt nidurstadna fyrir meelingar & mikilveegi

Samantekt nidurstadna fyrir mikilveegismeelingu arin 2001-2004

Adstada og pekking Adgengilegar

Umhirda Umhirda Hitastig upplysingar vagnstjéra & Vidmot Aksturslag uppl. & medan

ad utan ad innan vagninum | Loftraesting 4 bhidstod Stundvisi leidakerfinu vagnstjéra vagnstjora & ferd stendur

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

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

Eins og sja ma i toflu 2 pa feer stundvisin flest stig, eda 7.541. Neest { r6dinni er
viomét vagnstjora og i pridja seeti er aksturslag. Pegar valin eru sex efstu atridin
kemur 1 ljés ad petta eru somu atridin og adur, eda stundvisi, vidmot, aksturslag,
hitastig, innanprif og bioskyli. Petta ma sja betur 8 mynd 4.
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Mikilvaegi pjoénustuatrida 2001-2004,
Biaskyli; ' 2162
10,3%

Innanprif; Stundvisi;

’ {¢}
12,6% 31,3%
Hitastig;

13,4%
Vidmot; 16,5%
Aksturslag;
15,9%

Mynd 4. Samantekt a mikilveegi pjonustuatrioa arin 2001-2004

Stundvisi hefur mest veegi, eda rimra 31% vaegi, 1 60ru seeti er vidomot med
rumra 16% vaegi og 1 pridja seeti er aksturslag meod teepra 16% veegi. Saman eru pessi
prjt atridi 63,7% af mikilveginu. Hitastig i vagninum hefur ramra 13% veegi,
innanprif teepra 13% vaegi og bidskylin rimra 10% vaegi.

Af pessu ma alykta ad géd frammistada hvad stundvisi, vidmoét vagnstjora og
aksturslag vardar skipti starfsemina mestu mali pegar horft er til aneegju
vidskiptavina. Pessar nidurstodur segja po ekkert til um pad ad hve stérum hluta
pjonustuatridin utskyra heildaranaegju vidskiptavina. Til a0 kanna pad og til ad
skoda hvort samreemi er milli pess sem fdlk velur sem mikilveega pjonustupeetti
annars vegar og mat pess & frammistodu hins vegar ma nota fylgnimeelingar og
aohvarfsgreiningu.

6.2 Mat d mikilvaegi pjonustupdtta med adhvarfsgreiningu

[ venjulegri margvidri adhvarfsgreiningu segir gildi studuls vid skyribreytu
litid um ahrif hennar & hadu breytuna. Studull vid skyribreytu segir hve mikid hada
breytan breytist ef gildi viokomandi skyribreytu haekkar um 1. Ef ein skyribreyta feer
gildi a bilinu 100 til 200 og énnur a bilinu 0,3 til 0,4 og studullinn vid badar er 5, er
ljost ad fyrri breytan hefur margfalt meiri ahrif en seinni breytan.

[ markadsrannséknum er alltaf dhugavert ad finna og/eda dkveda hlutfallslegt
mikilveegi skyribreytnanna i margviori adhvarfsgreiningu. Par sem skyribreyturnar
eru ekki alltaf meeldar med sému einingum kann ad vera villandi ad nota eingéngu
reiknada studla til ad leggja mat & hlutfallslegt mikilveegi. Pratt fyrir ad einingar séu
peer somu getur stadalskekkja (e. Standard error) verid mismunandi og par med veegi
hvers studuls. Algengasta adferdin til ad komast hja pessu er ad stadla studla (e.
Standardize Coefficients) skyribreytnanna (Burns og Bush, 2000).
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Pannig syna peir beint hve mikil dhrif viokomandi skyribreytu eru & hadu
breytuna. Skyribreytan med haesta studulinn er st breyta sem skyrir mest
breytileikann i hadu breytunni og svo koll af kolli. Pvi ma segja ad skyribreytan med
heesta stadlada studulinn sé mikilveegasta skyribreytan. Par sem pessir stodludu
studlar endurspegla beint hve mikinn breytileika i hadu breytunni peir geta skyrt er
rokrétt ad deila einum upp i annan til ad fa ut hlutfallslegt mikilveegi peirra (Burns
og Bush, 2000).

[ pessum hluta er studst vid margvida adhvarfsgreiningu til ad finna ut
hlutfallslegt mikilveegi pjénustupatta. A spurningabladi (sjag mynd 3) voru
patttakendur bednir um ad gefa frammistoou fyrirtaekisins einkunn & fimm stiga
Likert-kvarda par sem 1 taknadi ,mjog danaegour” og 5 tdknadi ,mjog aneegour”.
Spurt er um 7 atridi eins og adur hefur komid fram. Sjounda atridio ,Ferdin i heild
sinni” er notad sem meelikvardi a heildaraneegju. Pad atridi er pvi hada breytan i
likaninu. Hin sex atridin eru pa 6hadu breyturnar.

[ adhvarfsgreiningunni var notud ,stepwise-adferd” i SPSS og ma sja
nidurstodurnar i toflu 3.

Tafla3.  Nidurstodur adhvarfsgreiningar

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

a. Hada breytan: Ferdin i heild sinni
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Eins og sja ma reynast allar 6hadu breyturnar markteekar og eiga sinn patt i ad
utskyra heildaranaegju vidskiptavinanna. Af pvi ma alykta ad verid sé ad meela pau
atridi sem skipta maéli fyrir pessa starfsemi. Ut fra nidurstddum ma setja fram
eftirfarandi likan:

Feréin = 1,190 + 0,239aksturslag+0,141vi6m0’t+0,121stundvisi+0,121hitastig+0,078irman]:)rif+0,038bi65t66

Hér er ferdin meelikvardi a heildaraneegju eins og adur sagdi. Svo virdist sem
aksturslag hafi mest ahrif, pa viomoét og svo stundvisi. Studlarnir eru hins vegar
oOstadladir og pratt fyrir ad pjonustuatridin séu metin 4 sama kvarda er ekki tekio tillit
til breytileika eins og pegar reiknadur er stadladur beta-studull (Burns og Bush, 2000).
Peir eru pvi notadir til ad leggja mat a hlutfallslegt mikilveegi pjonustupatta.

[ toflu 4 ma sja stadlada beta-studla eins og beir reiknast samkveemt
nidurstodum 1 toflu 3.

Tafla4.  Samantekt & stod0ludum beta-studlum fyrir pjonustupeetti

Atrioi Heiti St60lud beta
1 Aksturslag 0,298
2 Viomot 0,181
3 Stundvisi 0,173
4 Hitastig 0,148
5 Innanprif 0,097
6 Bidskyli 0,062

Eins og sjd ma rada somu atridin sér i prja efstu seetin og gerdist med
»valadferdinni”, p.e. aksturslag, viomot og stundvisi. Innbyrdis veegi peirra virdist pd
ekki pad sama par sem aksturslag virdist mikilveegast, svo viomot og loks stundvisi.
Seinni prju atridin radast eins og med ,valadferdinni”, p.e. hitastig er ntimer 4,
innanprif nimer 5 og bidskyli numer 6.

Stadladur beta-studull segir til um hlutfallslegt mikilveegi og ma tialka med
ymsum heetti. Varfeernasta talkunin veeri st ad lita svo 4 ad atridi 1, 2 og 3 séu
mikilvaegari en atridi 4, 5 og 6. Einnig ma segja sem svo ad atridi 1 sé 1,646 sinnum
mikilveegara (0,298/0,181) en atridi 2, 1,72 sinnum mikilveegara en atridi 3 og 4,8
sinnum mikilveegara en atridi 6.

Onnur leid, og kannski ekki eins hefdbundin, er ad leggja saman alla beta-
studlana og reikna hlutfallslegt mikilveegi ut fra heildarsummu peirra. Pegar pad er
gert kemur i ljos ad somu prja atridin eru i efstu seetunum og kom fram med
,valadferoinni”. Hlutfallslegt mikilveegi hefur pd breyst innbyrdis milli
pjonustupatta. Pannig feer stundvisi 18% veegi, viomot 18,9% veegi og aksturslag feer
31,1% vaegi. Saman hafa pessi atridi 68% veegi, sem er heldur haerra en med
,valadferdinni”. Samanburd milli adferda ma sja 4 mynd 5.
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Mikilvaegi pjonustuatrida Mikilveegi pjonustuatrida
Valasferd Beta-studlar
Bidskyli; N . ‘.
10,3% Bidskyli; 6,5% Stundbvisi;

18,0%

Innanbrif;
12,6%
Hitastig;
13,4%
Vismét; 16,5%

Aksturslag;
15,9%

Hitastig;
15,4%

Stundvisi; Innanprif;
31,3% 10,1%

Vidmot; 18,9%

Aksturslag;
31,1%

Stundvisi, viomot Stundvisi, viomot
og aksturslag 63,7% og aksturslag 68%

Mynd 5. Samanburdur & mikilveegi pjonustupatta eftir adferdum

Prji nedstu atridin radast eins med badum adferdum. Hitastig feer rimra 15%
veegi, innanprif rimra 10% veegi og bidskylin rumra 6% veaegi med adferdinni sem
byggist 4 stooludum beta-studlum.

Pad er mikilveegt i pessu sambandi ad horfa ekki um of & présentur pegar veegi
pjonustupétta er skodad. Akvedin 6vissa rikir um pessi hlutfsll, hvor adferdin sem
notud er. Adalatridid er ad svo virdist sem verid sé ad meela pau atridi sem skipta
mali og ad stundvisi, vidmot og aksturslag séu atridi sem skipta meira mali en
hitastig, innanprif og bidskyli. Fyrir starfsemina virdist skipta meginmali ad ahersla
sé 16g0 & ad beeta frammistoduna i peim premur atridum sem mestu mali skipta hvad
aneegju vidskiptavina vardar.

7 Nidurstada og umraeda

Markmid pessarar greinar var tvipeett: annars vegar ad kynna grundvallaratridi
er tengjast pjonustugedum og hins vegar ad skoda med tolulegum gdognum med
hvada heetti ma finna mismunandi mikilvaegi pjonustupatta.

Fjallad hefur verid um pjoénustu og pjonustueiginleika, pjonustugeedi,
pjonustumat og geedamelingar, og veentingar vidskiptavina. Meginhluti
greinarinnar fjallar um adferdir vid ad finna mismunandi vaegi pjonustupatta. Pad er
mjog mikilveegt svo ad tryggt sé ad lagt sé mat a pau atridi sem skipta mali og veegi
patta hafi ahrif pegar velja a milli irbétaverkefna.

Vid greiningu & mismunandi mikilvaegi er studst vid tveer adferdir. Adra kys
hofundur ad kalla ,valadferd” og hin byggist 4 hefdbundinni adhvarfsgreiningu.
Aodferdirnar eru 6hadar par sem ekki eru somu gogn notud 1 peim.

,,Valadferdin” gengur it 4 pad ad vidskiptavinurinn velur tiltekin atridi ar lista
og radar peim i mikilvaegisrod. I peirri rannsékn sem hér er studst vid er vidkomandi
®tlad ad velja 5 atridi af 10 atrida lista (sjd mynd 3). Pannig merkir hann
mikilveegasta atridid sem numer 1, neest mikilveegasta atridid sem numer 2 og svo



Timarit um vidskipti og efnahagsmal, atgafa 2005 19

koll af kolli. Kosturinn vid pessa adferd er ad hun er tiltolulega einfold i framkveemd
og einnig verdur ad teljast jakveett ad gefa vidskiptavininum kost & ad lata skodun
sina 1 ljos hvad petta vardar. Tvennt er p6 til umhugsunar. Annad er ad vidkomandi
feer adeins ad velja 5 atridi en vera kann ad fleiri atridi skipti hann mali. Einnig er
atridunum radad pannig ad atridi namer 1 er fimm sinnum mikilveegara en atridi
numer 5. Of mikill munur kann ad vera parna 4 milli. Hitt atridid er st dvissa sem
snyr ad pvi ad vidskiptavinurinn hafi neega pekkingu til ad segja til um hvad skiptir
mali og hvad ekki. Mikilveegt er i pessu sambandi ad hafa i huga ad vidskiptavinir
velja pjonustu ut fra pvi sem peim finnst en ekki endilega ut fra pvi sem er rétt eda
rangt. Nidurstada adferdarinnar er su ad pad eru prju atridi sem skipta mestu mali:
stundvisi, viomot og aksturslag, og saman eru pau tep 64% af mikilveeginu. SIok
nidurstada i pessum pattum er pvi alvarlegri en pegar um sidur mikilveeg atrioi er ad
reda.

Mikilveegismat sem byggist 4 abhvarfsgreiningu stydst vid gogn sem verda til 1
fyrsta hluta spurningabladsins (sja mynd 3). Par gefa patttakendur tilteknum
pjonustuatrioum einkunn & fimm stiga Likert-kvarda. Spurt er um sjo atridi og er
sjounda atridid, ,Ferdin i heild sinni”, notad sem meelikvardi 4 heildaraneegju. I
margviori adhvarfsgreiningu er pad atridi hada breytan en hin sex eru 6hadar breytur
eda skyringarbreytur. Stadladir studlar skyringarbreytna eru notadir til ad segja til
um mikilveegi. Pessi adferd er 6had ,valadferdinni” par sem ekki er verid ad nota
somu gogn. Pad er pvi ekki sjalfgefid ad nidurstadan sé eins i bAdum tilvikum. Helsta
alitaefnid hvad adferdina vardar er ad utskyringarhlutfallio, R? segir til um ad hve
miklu leyti 6hadu breyturnar tutskyra pa hadu. Hlutfallid getur aldrei ordid jafnt og 1
par sem margir peettir adrir en pjonustugeedi hafa ahrif 4 dneegju vidskiptavina (sja
mynd 1). Mjog lagt hlutfall bendir po6 til pess ad pjonustupeettirnir hafi litil ahrif &
aneegju vidskiptavina og annadhvort séu rong atrioi meeld eda ad geedi pjonustunnar
skipti vioskiptavininn litlu mali. Nidurstada pessarar adferdar er st ad somu prju
atridin radast i efstu seetin og eru 68% af mikilveeginu sem er nokkru meira en pegar
,valadferdin” er notud. Rodun priggja efstu atridanna er po ekki hin sama. Hér er
aksturslag mikilveegast, pa viomoét og loks stundvisi. Prju nedstu seetin radast eins
med badum adferdum.

Peim er nytur pjonustunnar er ekki endilega ljost hvad pad er sem skiptir
mestu mali. Nidurstadan er pvi si ad naudsynlegt er ad nota badar adferdirnar pegar
kemur ad pvi ad leggja mat & veegi pjonustupatta. Med pvi ma fa betri visbendingar
um pau atridi sem skipta mali og hvada veegi pau eiga ad fa. Augljost er ad hér eru
pad prju atridi sem skipta miklu mali og pvi aetti ad skoda nidurstddurnar med pad i
huga pegar kemur ad pvi ad dkveda forgangsrodun urbodta.
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