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Ahrif samkeppni 4 veentingar, skynjun og
tryggo vid pjonustutilbod

Pérhallur Orn Gudlaugsson!

Agrip

Vidfangsefni pessarar greinar er ad skoda &ahrif samkeppni 4 ventingar,
skynjun og tryggd vid pjonustutilbod. Studst er vid gogn dr konnunum medal
nemenda & 6dru ari vid Haskola fslands en par eru pad fyrst og fremst prjar deildir

sem bua vid mikla samkeppni, lagadeild, vidskipta- og hagfredideild og
verkfraedideild.

Meginnidurstada rannsoknarinnar er s ad nemendur i samkeppnisdeildunum
premur virdast i grundvallaratrioum hafa svipadar veentingar til pjonustu og
nemendur annarra deilda. Umburdarlyndi peirra virdist hins vegar vera minna, sem
bendir til pess ad aukin samkeppni hafi pau ahrif ad krofur aukast. Nidurstodur
benda enn fremur til pess ad nemendur samkeppnisdeildanna syni sinni deildi minni
tryggd en nemendur annarra deilda og bendir allt til pess ad skdlinn sé ad feerast af
seljandamarkadi yfir a kaupendamarkad hvad peer deildir vardar.

Abstract

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

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

JEL-flokkun: K2; L4
Lykilhugtok: vaentingar, skynjun, tryggo, pjonusta.
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1 Inngangur

bjonustustjornun er vidfangsefni sem hefur fengid aukid veegi og athygli
stjornenda og freedimanna sidastlidin 15-20 ar. Ekki er langt sidan freedimenn foru ad
birta nidurstodur rannsdkna sem fyrst og fremst fjolludu um ymsa ahrifapeetti
pjonustu (Zeithaml og Bitner, 1996) og enn styttra er sidan rannsOknir a pjonustu
opinberra og halfopinberra fyrirteekja hofust (Laing, 2003). Morg hefdbundin
pjonustufyrirteeki eda -stofnanir hafa verid ad prdast fra pvi ad vera pad sem kalla
ma stjornsyslulegar skommtunareiningar, sem hofou pad hlutverk ad utdeila
takmorkudum gedum til pegna landsins, i pad ad verda pjonustueiningar i
samkeppni. Sumum pessara fyrirteekja hefur reynst erfitt ad fota sig i samkeppninni
og tileinka sér pa breytingu sem felst i pvi ad fara af solumarkadi yfir a
kaupendamarkad.

Vidfangsefni pessarar greinar er ad skoda ahrif samkeppni 4 ventingar,
skynjun og tryggd vid pjonustutilbod en rannsoknir benda til pess ad aukid val i
formi samkeppni hafi pau ahrif ad krofur aukist og tryggd vid pjonustutilbod minnki
(Zeithaml og Bitner, 2003). Studst er vid gogn ur konnunum medal nemenda a 60ru
ari vid Haskola Tslands en skélinn hefur purft ad meeta og bregdast vid hardnandi
samkeppni innanlands & undanférnum arum.

[ kafla tvo er fjallad um mismunandi skilgreiningar 4 samkeppni og kynntar
eru fjorar nalganir vid ad skilgreina hana. Pessar skilgreiningar eru samkeppni tt fra
atvinnugreininni, samkeppni ut frd porfum, samkeppni ut fra fjarmagni og
samkeppni ut fra tima. Dregio er fram ad greinar sem vio fyrstu syn virdast ekki eiga
i samkeppni geta samt att { henni. A pad einkum vid pegar skilgreining 4 samkeppni
er vidari en einungis ut fra atvinnugreininni sem vio a.

[ kafla prjii er fjallad um ventingar. Par er 16gd &hersla & ad peir sem
skipuleggja og stjorna pjonustustarfsemi purfi ad hafa haldgdda og djiipa pekkingu 4
veentingum. Kynntar eru tveer skilgreiningar & veentingum. Annars vegar er kynnt
veentingalikan sem kennt er vio Ojasalo (1999) en par er veentingum skipt upp i prja
hluta, oljosar veentingar, ljosar veentingar og sjalfsagdar veentingar. Hins vegar er
kynnt likan sem kennt er vid Zeithaml, Berry og Parasuraman (1993) en par er
veentingum skipt upp 1 tvo stig, éskapjonustu og aseettanlega pjonustu.

[ kafla fjogur er fjallad um skynjun og mat & veittri pjénustu. Logd er ahersla a
ad um er ad reda skynjun og upplifun pess sem feer pjonustuna sem hefur pad 1 for
med sér ad vidskiptavinir geta upplifad somu frammistodu olikt par sem skynjunin
er had veentingum & hverjum tima, sem og 6drum ytri og innri ahrifapattum. Geedi
pjonustu er grundvallaratridi i skynjun neytenda og eru i kaflanum kynntar
mismunandi nalganir vid ad skilgreina geedi. I kaflanum er enn fremur fjallad um
SERVQUAL en pad er adferdafreedi sem er byggd 4 rannsoknum Parasuramans,
Zeithamls og Berrys (1985) og margir hafa lagad adferdina ad sinum adsteedum (Finn
og Kayande, 2004).

[ kafla fimm er fjallad um tryggd vidskiptavina vid fyrirteeki og tengsl milli
fyrirteekis og vidskiptavina. Petta eru lykilhugtok i nutimamarkadsstarfi en
mikilvaegi pess ad byggja upp grunn tryggra vidskiptavina byggist 4 pvi sjonarmidi
ad alla jafna sé édyrara ad halda i nuverandi vidskiptavini en afla nyrra. Tryggd ma
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skilgreina eingdngu ut fra hegoun, s.s. endurtekin kaup. Vandamalid vid pessa
skilgreiningu er fyrst og fremst pad ad margir sem endurtaka kaup hja sama
fyrirteeki hafa ekki um annad ad velja eda meta skiptikostnadinn heerri en
hugsanlegan avinning. Onnur leid til ad horfa 4 tryggd er ad skilgreina hana sem
samspil hegdunar og vidhorfs. Viohorfid kemur pa pannig fram ad viokomandi likar
vio0 fyrirtaekid og pjonustu pess og er tilbuinn ad meela med henni vid adra.

[ kafla sex er gerd grein fyrir rannsdkn par sem reynt er ad svara peirri
spurningu hvort samkeppni hafi ahrif & veentingar, skynjun og tryggd vidskiptavina.
Studst er vid gogn ur vidhorfskonnun medal annars 4rs nema vid Haskola Islands og
gengid er ut fra pvi ad nemendur séu vidskiptavinir. I Haskdla Islands eru pad fyrst
og fremst prjar deildir sem bua vid mikla samkeppni en pad eru lagadeild, vidskipta-
og hagfredideild og verkfredideild og byggist sa skilgreining &
samkeppnisgreiningu sem unnin var i tengslum vid stefnumoétunarvinnu Haskodla
[slands. Settar eru fram fjorar tilgatur sem tengjast rannséknarspurningunni, en peer
eru:

* Ti: Nemendur { samkeppnisdeildum hafa meiri veentingar en nemendur
1 60rum deildum.

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

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

* Ta Sterkt samband er & milli heildaranaegju og tryggoar.

Rannsdéknarkaflanum er skipt i prja undirkafla. Fyrst er fjallad um adferdir og
upplegg rannsoknarinnar en par er gerd grein fyrir pvi um hvers konar gogn er ad
reeda, hvada adferdir voru notadar vid gagnaoflun og hvernig spurningalistinn var
uppbyggour. Pa er fjallad um med hvada heetti unnid er med gdgnin og ad sidustu er
gerd grein fyrir nidurstodum. Par er leitast vid ad svara rannsdknarspurningunni og
hvort heegt sé ad stydja peer tilgatur sem settar eru fram.

[ kafla sjo, sem jafnframt er sidasti kafli greinarinnar, eru nidurstédur dregnar
saman. Par kemur m.a. fram ad hofundur telur ad frekari rannsdknir 4 pessu svidi
séu baedi mikilveegar og ahugaverdar.

2 Mismunandi skilgreiningar 4 samkeppni

Samkeppni er lykilhugtak i vidskiptafreedi. Pad hugtak er hins vegar ekki
einfalt og ekki eru allir sammala um vid hvad er att pegar talad er um samkeppni.
Algengt er ad tala um samkeppni sem jakveett fyrirbeeri, ad samkeppnin sé af hinu
gb60a, og pvi segjast fyrirteeki gjarnan fagna allri samkeppni. Hefobundid er ad
skilgreina samkeppni ut fra atvinnugreininni sem fyrirteekio starfar i (e. industry
point of view) en pa eru pau fyrirteeki i samkeppni sem bjéda upp a sams konar
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vorur eda pjonustu (Kotler, Armstrong, Saunders og Wong, 2001). Ut fra pessari
skilgreiningu er talad um mismunandi atvinnugreinar eda markadi, s.s.
bilamarkadinn, kvikmyndahtisamarkadinn, bankamarkadinn og
bensinsolumarkadinn. Skilgreiningin felur pad i sér ad athafnir eins adila & markadi
hafa ahrif & eftirspurn eftir vorum annars adila 4 sama markadi. Hér er pvi um
hefdbundna rekstrarhagfreedilega skilgreiningu 4 morkudum ad reda en par er
markadur { adalatridum greindur eftir fjslda fyrirteekja 4 markadi (Agtst Einarsson,
2005). Samkeppnisadilar Haskéla Islands eru samkveaemt pessari skilgreiningu adrir
skolar sem bjoda upp a sams konar menntun, i heild eda ad hluta. Innanlands eru t.d.
Héskolinn i Reykjavik, Haskolinn & Akureyri, Kennarahéskoli Islands og
Vidskiptahaskolinn & Bifrost virkir samkeppnisadilar Haskéla Islands par sem {
pessum skélum er ad finna ndm sem einnig er bodid upp & i Haskéla Islands.
Ventanlegir nemendur geta pvi valid milli tveggja skola og i sumum tilvikum milli
priggja. Pvi fjolbreyttara sem valio er pvi meiri er samkeppnin. Til vidobotar geta
nemendur stundad ndm annars stadar en hér & landi.

Pessi, 1 raun pronga, skilgreining a samkeppni og moérkudum hefur verid
gagnrynd (Levitt, 1960). Heettan sé st a0 me0 slikri skilgreiningu heetti fyrirteekjum
til ad skilgreina sig of prongt og pau horfi fram hja hugsanlegum teekifeerum eda
ognunum sem eru & 60rum morkudum. Til ad koma til moéts vid pessa gagnryni ma
horfa & samkeppni ut fra markadinum eda porfinni sem verid er ad fullneegja (e.
market point of view). P4 er gengid 1t fra pvi ad fyrirteeki sem fullneegja sams konar
porfum séu i samkeppni (Andreasen og Kotler, 2003). Pessi skilgreining opnar fyrir
pann moguleika ad greinar sem vid fyrstu syn virdast alls ekki eiga 1 samkeppni eiga
i raun 1 henni (Cravens og Piercy, 2003). Ut fra pessari skilgreiningu 4 samkeppni eru
samkeppnisadilar Héskéla fslands allir peir sem fullneegja somu eda sams konar
porfum og Haskdli fslands gerir. Kannanir syna ad veentingar nemenda eru ekki allar
peer somu (Poérhallur Guodlaugsson og Valdimar Sigurdsson, 2005). Sumir leggja
mikla aherslu a a0 fa teekifeeri til ad vinna ad rannsoknum, adrir leggja meiri dherslu
a a0 vinna raunverkefni fyrir fyrirteeki og stofnanir og enn adrir syna haskolanami
ahuga til a0 efla persénulegan proska.

Samkeppni er einnig oft skilgreind ut fra peim peningum sem vidkomandi
hefur til umrada. P4 er talad um ad barist s€ um somu peningana (Kotler og Keller,
2006) og horft til pess fjarmagns sem t.d. fjdlskylda hefur til radstofunar. Venjuleg
fjolskylda parf ad velja 4 milli pess ad endurnyja bilinn, setja nytt efni & gélfin eda ad
fara i fri til atlanda. Pannig geetu fyrirteeki, sem samkveemt hinni hefdbundnu
skilgreiningu 4 samkeppni tilheyra hvert sinum markadi, att { mikilli samkeppni par
sem pau berjast um somu peningana. Fyrirteeki & golfefnamarkadi geeti pvi haeglega
verid 1 samkeppni vid fyrirteeki a ferdamarkadi. Einnig hafa komid fram sjénarmid
sem skilgreina samkeppnina tut fra tima (Chang, 2006). Er pa gengid ut fra pvi ad
verid sé a0 keppa um pann tima sem fdlk hefur til radstéfunar. Timi sem notadur er 1
eina athofn verdur ekki notadur 1 adra. Petta & einkum vid 1 pjonustu og gerir pad ad
verkum ad gerolikar pjonustugreinar geta att { samkeppni. Pannig geeti leikhus att 1
samkeppni vid haskoladeild par sem nemandinn geeti dkvedid ad nota timann til ad
undirbua sig fyrir fyrirlestur morgundagsins i stad pess ad fara i leikhus.
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Enn onnur leid til ad skilgreina samkeppni er ad horfa a hana sem stigbundna
(Hollensen, 2003). Hér er i raun um sambland af hefobundnu skilgreiningunni a
samkeppni ad reda annars vegar og svo samkeppni byggda a porfum hins vegar. A
mynd 1 ma sja ad samkeppni fyrir sykurlausa kdéladrykki ma skipta upp i fimm stig.

Drykkir

Rjéomais Gosdrykkir

Kola-
drykkir

\ 5. stig

Peningar og kaupgeta
Matur og skemmtun

Venjulegir
koéladrykkir

4. stig
Abati og avinningur
Drykkir

Diet Coke
Diet Pepsi

3. stig
Voéruhépur
Bragdbeettir Gosdrykkir
Skyndibiti kéladrykkir .

2. stig
Vorugerd
Fresca Kéladrykkir

Sprite

Bragdbaett
sédavatn

1. stig
Vorumerki
Diet cola brand

Myndbandaleiga

Avaxta-
drykkir

Fétboltaleikur

Mynd 1. Mismunandi stig samkeppni (Heimild: Lehmann og Winer,
1991)

Fyrsta stigs skilgreiningin gerir t.d. rad fyrir ad Diet Coke sé i samkeppni vid
Diet Pepsi. Pa er att vio ad pegar sa sem venjulega feer sér Diet Coke feer sér einhvern
annan drykk velji hann Diet Pepsi. Ef sa sem venjulega feer sér Diet Coke feer sér
bragdbeett sodavatn, t.d. Kristal, pegar hann velur sér annan drykk, ma sja ad
samkeppni Diet Coke er allt onnur og vidtekari en eingdngu vid annan
sambeerilegan eda eins drykk. Fjorda stigs samkeppni gerir enn fremur rad fyrir ad
vidkomandi geti valid milli pess ad fa sér gosdrykk eda bjor, orkudrykk, kaffi eda
vatn. Ljost ma vera ad sa er drekkur vatn drekkur ekki gosdrykk a medan. Fimmta
stigs samkeppnin gerir svo rad fyrir ad vidkomandi purfi ad velja a milli pess ad fa
sér eitthvad ad drekka eda nota peningana til ad kaupa sér is, fa sér skyndibita, horfa
a fotboltaleik eda leigja sér myndband.

A undanférnum misserum hefur nokkud verid reett um samkeppni milli
haskodla. Pad er pa gjarnan gert med jadkvedum formerkjum, p.e. ad med tilkomu
samkeppninnar batni starf skélanna 4 pann hatt ad samkeppnin virki sem hvati til ad
standa sig betur en adur. Eins og ad framan greinir hefur samkeppni 4 sér margar
hlidar. Pegar reett er um samkeppni a skoélamarkadi parf ad vera ljost vid hvad er att.
Snyst samkeppni fyrst og fremst um ad lada ad sér sem flesta nemendur og fa greitt
fyrir sem flestar , preyttar” einingar eda snyst hin um ad lada ad sér heefa kennara
eda ad na athygli stjérnvalda? [ peirri rannsékn sem fjallad er um i tengslum vid
pessa grein er fyrst og fremst horft & samkeppni um nemendur. Gengid er ut fra pvi
ad pvi fleiri kostir sem 1 bodi eru fyrir nemendur pvi meiri sé samkeppnin. Deildir
Haskola [slands btia vid mismunandi adstodu hvad petta vardar og eru pad fyrst og
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fremst lagadeild, verkfreedideild og vidskipta- og hagfreedideild sem eiga i hvad
mestri samkeppni um nemendur innanlands. Ahrif samkeppninnar eru margvisleg
og er 1 greininni lagt mat a pau ahrif sem samkeppnin hefur & veentingar nemenda til
veittrar pjénustu, skynjun peirra 4 frammistodu og tryggd nemenda vid
skolann/deildina sem og til pjénustunnar sem peir fa.

3 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 og Bitner, 2003). Pannig er bent & ad pegar Malcolm
Baldrige National geedaverdlaunin eru veitt er sérstaklega kannad hve vel
hugsanlegir vinningshafar pekkja veaentingar vidskiptavina sinna (Walker og Baker,
2000). Reglulegt mat & préun veentinga virdist pvi forsenda fyrir arangri hvad vardar
pad ad veita goda pjonustu. I pessu sambandi er mikilveegt ad horfa til pess ad mat 4
veentingum getur verid margs konar. Pannig getur mat & mikilveegi verio um leid
mat & veentingum (sja Zeithaml og Bitner, 2003; Hayes, 1998; Lovelock og Writz,
2001) en peirri adferd er beitt vid mat & veentingum i peirri rannsékn sem hér er til
umfjollunar.

Pegar skilgreina & veentingar er mikilveegt ad hafa i huga ad veentingar eru ekki
eitthvad eitt heldur samsafn margra tilfinningalegra atrida (Gronroos, 2000). {
rannsokn Ojasalos (2001) er veentingum skipt upp i prja hluta, 6ljosar veentingar (e.
fuzzy expectations), ljésar veentingar (e. explicit expectations) og sjalfsagdar
veentingar (e. implicit expectations). Pratt fyrir ad rannsoknin hafi verid bundin vio
sérfreedipjonustu kemur 1 ljos ad pessi skipting virdist eiga ageetlega vid pjonustu
almennt (Gronroos, 2000). Med oljosum veentingum er att vid pad pegar
vidskiptavinurinn byst vid ad pjonustuadilinn leysi vandamalid, an pess p6 ad gera
sér grein fyrir hvad til parf svo ad pad gerist. Ljdsar veentingar eru hins vegar skyrar i
huga vidskiptavinarins og geta pessar veentingar ymist verid raunheefar eda
oraunheefar, sanngjarnar eda dsanngjarnar. Sjalfsagdar veentingar eru peer veentingar
sem vidskiptavinurinn gerir rdd fyrir ad fa uppfylltar an pess ad hugsa um pad
sérstaklega eda a0 purfa a0 fara fram a pad. Petta likan Ojasalos ma sja 4 mynd 2.
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Veentingalikan Ojasalos

Oljésar Ljosar [ *| sjalfsagdar
vantingar

vaentingar < ventingar
Oraunheefar Raunheefar
vantingar veentingar
AN

Ahersla 4 ad skilgreina og forma veentingar
hefur jakveed &hrif a langtimageedi

_—
Bein ahrif

Mynd 2. Ventingalikan Ojasalos (Heimild: Ojasalo, 2001)

Eins og sja ma 4 mynd 2 er akvedid samband milli 6ljosra veentinga, ljosra
vaentinga og sjalfsagdra ventinga. Oljésar veentingar leida af sér lidsar vaentingar,
sem aftur leida af sér sjalfsagdar vaentingar. Obeint samband er & milli sjélfsagdra
veentinga og ljésra veentinga. I likaninu er 16gd 4hersla 4 ad allar pessar veaentingar
purfi ad skilgreina og forma svo ad geedi verdi tryggd til lengri tima litio.

Eitt algengasta likan veentinga er byggt 4 rannsoknum Zeithamls, Berrys og
Parasuramans (1993) og pratt fyrir ad ymis onnur likon hafi komid fram (sja t.d.
Gronroos, 1988) byggja flestir hofundar & pessari rannsékn i umfjollun sinni um
veentingar (sja t.d. Bruhn og Georgi, 2006; Fisk, Grove og John, 2000; Palmer, 2001,
Lovelock og Writz, 2004 og Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006). Par er veentingum
skipt 1 tvo hluta, dskapjonustu, (e. desired services) og aseettanlega pjonustu (e.
adequate services). Oskapjonusta er st pjénusta sem vidskiptavinurinn vonast til ad
f4, p.e. 6sk um frammistodu pess er veitir pjénustuna. Asaettanleg 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 fullneegjandi pjonustu. Nokkud hefur verid rannsakad hvort vidskiptavinir
hafi sému veentingar til allra adila 1 somu grein (Woodruff, Cadotte og Jenkins, 1987).
Flest bendir til ad svo sé ekki, p.e. ad veentingar séu peer somu 1 dkvednum hluta
greinarinnar en Olikar pegar greinin er skodud i heild sinni. Liklegt er ad
vidskiptavinir hafi adrar veentingar til almenningssamgangna en pjonustu
leigubifreida svo ad deemi sé tekid (sja nanar Higgins, 2002; Rotondaro, 2002 og
Farsad og Elshennawy, 1989).

Bilio & milli éskapjonustu og aseettanlegrar pjonustu er kallad umburdarlyndi.
Sa sem feer tiltekna pjénustu seettir sig vid einhver fravik fra skapjénustu. A mynd 3
ma sja sambandid milli éskapjonustu, aseettanlegrar pjonustu og umburdarlyndis
asamt ahrifapattum sem ymist hafa ahrif & 6skapjonustu, aseettanlega pjonustu eda
baedi stigin.
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Mynd 3. Ventingalikan Zeithamls, Berrys og Parasuramans (Heimild:
Zeithaml og Bitner, 2003)

Eins og sja ma 8 mynd 3 hefur umburdarlyndi efri og nedri mork. Frammistada
sem lendir innan pessa marka vekur ekki neina sérstaka eftirtekt, p.e. allt er eins og
vid er a0 buast og heegt er ad etlast til. Petta bil hefur pvi stundum verid kallad
ahugaleysisbil (Heskett, Sasser og Schlesinger, 1997). Frammistada sem lendir utan
pessa marka framkallar hins vegar vidobrogd. Ef pjonustan er mun betri en vid
bliumst vid verdum vid dneegd og meelum hugsanlega med pjonustunni. Ef hun er
verri en vid buumst vid og lendir nedan marka dseettanlegrar pjonustu verdum vid
6aneegd, viljum kvarta og hallmeelum jafnvel pjénustunni.

Oskapjénustan er, eins og adur segir, efri mork vaentinganna. Petta er pad stig
pjéonustu sem vidskiptavinurinn vonast til ad f4, i raun pad sem ad hann vonar ad
komi 4t tr framkvemdinni. Oskapjénusta er pvi sambland af pvi sem
vidskiptavinurinn telur ad geeti ordid nidurstadan annars vegar og svo hver hun eetti
ad vera hins vegar (Gronroos, 1982 og Brown og Swartz 1989). Sem demi um
Oskapjonustu meetti taka haskolastident sem er ad tutskrifast og leitar til
atvinnumidlunar i leit sinni ad starfi ad ndmi loknu. Oskapjénustan veeri st ad
atvinnumidlunin ttvegadi honum strax starf vid heefi par sem launin veeru god, sem
og onnur fridindi. Stadentinn attar sig p6 & pvi ad ekki er vist ad ndkveemlega petta
gerist, baedi vegna pess ad adsteedur geta verid med peim heetti ad erfitt er ad utvega
gb0a vinnu en einnig vegna pess ad ekki er vist ad vinnumidlunin sé einmitt 1
sambandi vid pad fyrirteeki sem stidentinn hefdi mestan ahuga & ad starfa hja.
Stadentinn geeti pvi seett sig vid eitthvad minna en sem 6skapjonustunni nemur, s.s.
heldur leegri laun eda starf sem er ekki alveg & pvi svidi sem hann hefur menntad sig
a. Pessi nedri mork eru kollud aseettanleg pjonusta, p.e. nedri mork frammistoou
(Woodruff, Cadotte og Jenkins, 1987). A milli éskapjénustu og &settanlegrar
pjonustu er pad sem kallad er umburdarlyndi (Parasuraman, Berry og Zeithaml,
1991a og Parasuraman, Berry og Zeithaml, 1991b). Ef frammistadan fer upp fyrir efri
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mork, p.e. upp i dskapjonustu, verdur vidskiptavinurinn mjog aneegdur og er
tilbuinn ad meela med pjonustunni. Ef frammistadan fer nidur fyrir nedri mork
umburdarlyndis, p.e. nidur fyrir aseettanlega pjonustu, verdur vidskiptavinurinn
oanaegour og liklegur til ad kvarta eda hallmeela pjonustunni vid pridja adila (Berry,
Parasuraman og Zeithaml, 1993). Rannsoknir syna ad umburdarlyndid er hreyfanlegt
par sem 4&seettanleg pjonusta breytist mun oftar og meira en dskapjonusta (sja
Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006 og Doole, Lancaster og Lowe, 2005). Peir sem nota
tiltekna pjonustu hafa mismikio umburdarlyndi gagnvart somu frammistodu. Margir
peettir hafa ahrif & veentingarnar, s.s. personulegar parfir, alit og afstada, sem hefur
fyrst og fremst dhrif &4 6skapjonustu. Mikilveegi, adrir valkostir, eigin patttaka og
adsteedur hafa hins vegar fyrst og fremst ahrif & dseettanlega pjonustu. Einnig hafa
innri og ytri loford, ordspor og fyrri reynsla ahrif & 6skapjonustu en einnig a
fyrirsjdanlega frammistoou, sem aftur hefur ahrif & dseettanlega pjonustu (sja nanar a
mynd 3).

[ mati 4 geedum pjénustu er mikilvaegt ad leggja mat 4 veentingar eda mikilvegi
um leid og lagt er mat & frammistoou (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1994 og
Falzon, 1988). Meliteekid sem studst er vid i pessu mati gengur undir nafninu
SERVQUAL og pratt fyrir nokkra gagnryni a adferdafredina (sja t.d. Cronin og
Taylor, 1992 og Teas, 1993) hefur h6fundum likansins tekist ad syna fram & mikilveegi
pess ad meta samtimis veentingar og frammistodu, sérstaklega pegar horft er til
notagildis nidurstadna fyrir stjornendur. Gagnrynin liggur fyrst og fremst i pvi ad
erfitt sé ad leggja mat & veentingar og pvi sé slikt mat i raun mat 4 frammistoou
fremur en veentingum. Til ad vinna bug & pessu vandamali hafa margir farid pa leid
a0 nota mikilveegi sem meelikvarda 4 veentingar (sja t.d. Hayes, 1998, Williams, 2002
og Christensen, 2004) og setja nidurstodurnar fram a svokolludu mikilveegis- og
frammistodukorti (sja Zeithaml og Bitner, 1996). Pad ad skynsamlegt sé ad nota
mikilveegi pjonustupatta sem meelikvarda a veentingar til frammistéou 1 peim pattum
fékkst einnig stadfest i forkonnun hofundar medal nemenda 1 vidskipta- og
hagfreedideild Haskola fslands, en par kom 1 1j6s ad mjog sterkt samband var a milli
mats a veentingum annars vegar og mats a mikilveegi hins vegar (r(26) = 0,963;
P<0,001). Eins og sja ma er sambandid mjog sterkt (sja Cohen, 1988) og pvi er farin st
leid 1 peirri rannsokn sem hér er til umfjollunar ad nota mikilveegi sem meelikvarda a
vaentingar, enda eiga svarendur alla jafna mun audveldara med ad segja til um hve
mikilveegt tiltekid atridi er ad peirra mati en ad segja til um veentingar sinar i
tengslum vid pad (sja Cronin og Taylor, 1992 og Boulding, Kalra, Staelin og Zeithaml,
1993).

4 Skynjun

Skynjunarhugtakid (e. perception) pegar pjonusta er annars vegar er { raun mat
vioskiptavinar a geedum veittrar pjonustu (Anreassen, 1994). Hér er 16g0 ahersla & ad
um skynjun er ad raeda og upplifun pess sem feer pjonustuna. Pannig geta
mismunandi vidskiptavinir (eda sami vidskiptavinur i mismunandi skipti) upplifad
somu frammistddu med mismunandi heetti par sem skynjunin er had veentingum a
hverjum tima, sem og 6drum ytri og innri dhrifapattum (sja Zeithaml, Bitner og
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Gremler, 2006). Gaedi pjonustu er grundvallaratridi i skynjun neytenda (Solomon,
Bamossy og Askegaard, 2002). Ef tilbodid er nanast eingdngu pjonusta skiptir mat
vidskiptavinar 4 geedum hennar meginmali. Jafnvel par sem tilbodid er sambland
apreifanlegrar voru og pjonustu geta pjonustugeedi skipt meginmali vid heildarmat &
pvi sem vidskiptavinurinn feer { hendur (sja t.d. Zeithaml og Bitner, 2003).

Segja ma ad formlegt mat 4 pjonustugeedum megi rekja til rannsékna Olivers
(1977) annars vegar og Olshavskys og Millers (1972) hins vegar.  badum pessum
rannsoknum geetir mikilla 4hrifa fra rannsoknum Carlsmiths og Aronsons fra 1963
(sja Kasper, Helsdingen og Gabbott, 2006, bls. 183). Ut fra pessu mé sja ad tiltolulega
nylega er farid ad fjalla pjonustugeedi og mat & peim i tengslum vid stjornun. Enn
fremur kemur vel fram i framangreindum heimildum a0 adferdir vio ad meta
pjonustugeedi hafa proast it fra 60rum greinum, s.s. framleidslustjornun og almennri
geedastjornun. Mikilvaegt er pvi fyrir pa sem eetla ad meta pjonustugeedi ad pekkja
vel til geedamala almennt. Garvin (1988) kynnti fimm mismunandi leidir til ad 60last
skilning & geedum. Pessar fimm leidir til ad meta geedi eru:

geedi byggd a yfirburdaframmistodu (e. transcendent-based),
gae0i byggo a eiginleikum (e. attribute-based),
gaedi byggo a afstodu notandans (e. user-based),

geedi ut fra framleidslu (e. manufacturing-based)

A A

gae0i byggd a virdi (e. value-based).

Eins og sja ma er hér um afar olikar skilgreiningar ad reeda. Skilgreiningar 1, 3
og 5 byggjast & mati vioskiptavina en skilgreiningar 2 og 4 & framleidslu. Eins og
aour hefur komio fram ganga meelingar a pjonustugeedum ut 4 pad ad meta skynjun
vidskiptavina 4 veittri pjonustu og tengjast pvi sterkt skilgreiningum 1, 3 og 5.

Gronroos (1988) setti fram skilgreiningu um hvernig vidskiptavinir meetu geedi
pjonustu. Lagdi hann mikla dherslu & ad skynjun & geedum pjonustu tengdust mikio
eiginleikum pjonustunnar, p.e. ad hiin sé ad miklu leyti dapreifanleg, sé ferill fremur
en hlutur, eigi sér stad 1 rauntima og ad vidskiptavinurinn gegni gjarnan veigamiklu
hlutverki. Enn fremur benti Gronroos a athyglisvert sjonarmid, p.e. ad ekki skiptir
eingongu mali HVADA bjonustu madur fer heldur einnig HVERNIG hun er
framkveemd. I pessu sambandi talar hann um tveer geedaviddir, teknileg geedi
annars vegar og geedi ferilsins hins vegar. Taeknileg geedi eru i raun geedi
utkomunnar, p.e. HVADA pjénusta er veitt. Geedi ferilsins standa fyrir HVERNIG
pjonustan er innt af hendi og er pa horft til allra peirra samskipta sem eiga sér stad &
medan pjonustan er veitt.

Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985) 16gou grunninn ad adferd til ad meta
geedi pjonustu sem kollud hefur verid SERVQUAL. Pessi adferd var nanar tutfeero i
rannsokn Parasuramans, Zeithamls og Berrys (1988) og margir hafa lagad adferdina
a0 sinum adsteedum (Finn og Kayande, 2004). Sidan 1985 hafa h6fundar SERVQUAL
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proad adferdina afram i peim tilgangi ad betrumbaeta hana en med pvi ad nota
nidurstodur pattagreiningar var gert rad fyrir 10 viddum i upphaflega likaninu:

= Apreifanleiki (e. tangibles). Adstada, teeki, starfsfolk og umgjord.

= Areidanleiki (e. reliability). Heefnin til ad veita pjénustuna med réttum
haetti.

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

* Heefni (e. competence). Hvort til stadar er rétt pekking og heefni til ad
veita pjonustuna.

»= Kurteisi (e. courtesy). Kurteisi, virding, umhyggja og vingjarnlegt
viomot.

* Traverdugleiki (e. credibility). Traust, traverdugleiki og heidarleiki.

*  Oryggi (e. security). Laus vid dheettu og ogn.

= Adgengi (e. access). Moguleikinn a ad hafa samband.

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

* Skilningur (e. understanding). Vidleitni til ad skilja parfir og o6skir
vidskiptavina.

Pessum tiu viddum hefur verid faekkad i fimm (sja Zeithaml, Bitner og
Gremler, 2006) og hefur pessi adferd verid leidandi i rannsoknum & pjénustugeedum.
Viddirnar ganga gjarnan undir nafninu RATER-viddirnar (sja Kasper, Helsdingen og
Gabbot, 2006) en peer eru:

= Areidanleiki (e. reliability). Hefnin til ad framkvaema pa pjonustu sem
lofad var 4 traustan og réttan hatt.

» Traverdugleiki (e. assurance). Pekking og framkoma starfsfolks dsamt
getu fyrirteekisins og starfsfolks pess til ad studla ad trausti og
traverdugleika.

= Apreifanleiki (e. tangibles). Umgjord pjonustunnar, s.s. adstada,
bunadur og utlit starfsfolks.

* Hluttekning (e. empathy). Si umhyggja sem fyrirteekid synir
vidskiptavinum sinum.

= Svorun og vidbrogd (e. responsiveness). Viljinn til ad hjalpa
vidskiptavinunum og veita peim fullneegjandi pjénustu.
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A mynd 4 m4 sjé tengsl geedaviddanna vid pjénustugedi og med hvada heetti
pjonustugaedi tengjast anaegju vidskiptavina. Enda pott hugtokin pjonustugeedi og
anaegja vidskiptavina hafi fengid aukna athygli stjornenda og rannsakenda sidastlidin
ar virdist vera tilhneiging til ad leggja ad jofnu aneegju og gaedi, p.e. ad petta tvennt sé
i raun eitt og hid sama. Anaegja er mun vidteekara hugtak en pjénustugaedi en pau
grundvallast fyrst og fremst & tilteknum pjonustuviddum eda eiginleikum.
Pjonustugeedi eru pvi veigamikill dhrifapattur & dnaegju vidskiptavina en adrir peettir
hafa einnig ahrif, s.s. personulegir peettir, adsteedur, verd og vorugeedi (Parasuraman
Berry og Zeithaml, 1994). A mynd 4 m4 sja ad pjonustugeaedi eru adeins einn af fleiri
pattum sem eiga hver sinn patt i heildaraneegju vidskiptavina. Med geedum pjonustu
er pvi adeins heegt utskyra hluta heildaranaegjunnar.

Areidanleiki—
Pjonustu- Adstadur
Svorun gedi
Traverdugleiki—| l
Hluttekning— Véru - | Anzgja
g®di " |vidskiptavina
Apreifanleiki |
Persénul.
Verd peettir

Mynd 4. Ahrifapeettir 4 anzegju vidskiptavina (Heimild: Zeithaml og
Bitner, 1996)

Pekking & pattunum, p.e. 60rum pattum en pjonustugeedum, 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 heildardneegju vidskiptavina med
pjonustugeedum  eingéngu. [ rannséknum 4 tengslum pjonustugeda vid
heildaraneegju er pvi gengid ut fra ad pjonustugeedi studli ad dneegju vidskiptavina
en taka purfi tillit til annarra patta pegar leggja 4 mat 4 heildardneegju (Zeithaml,
Bitner og Gremler, 2006)

[ sinni einfoldustu mynd skilgreinir SERVQUAL gedi sem muninn &
veentingum vidskiptavina annars vegar og skynjun & veittri pjonustu hins vegar. Med
adferdinni er 16g0 ahersla 4 ad meela skynjun, sem og ventingar eda mikilveegi. Fyrir
hverja vidd er pa haegt ad meta pjonustugeedin samkveemt eftirfarandi formulu:

Skynjun - Veentingar = bPjénustugaedi

S-V=p
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Nokkud skiptar skodanir eru & talkun nidurstadna (sja Kasper, Helsdingen og
Gabbot, 2006). Sé meelt & fimm stiga kvarda geeti ein tulkun verid st ad mestu geedin
séu pegar utkoman er 4, p.e. 5 i frammistodumeelingunni og 1 i veaentinga-
/mikilveegismeelingunni. Med somu skilgreiningu veeru minnstu geedin -4, p.e. 1 1
frammistodumeelingunni og 5 1 mikilveegismeelingunni. Fyrra deemid bendir til pess
ad um svokallad yfirskot sé ad reda en pa er frammistadan mjog god i atridi sem
skiptir litlu mali, sem teeplega er eftirsOknarverd nidurstada. Seinna deemid ber med
sér veikleika en pa er frammistadan mjog slok { atridi sem skiptir miklu mali.
pessari grein er fyrst og fremst horft 4 mismuninn, p.e. bilid milli
veentinga/mikilvaegis og skynjunar. Venjulega er hér um neikveett gildi ad reeda, p.e.
veentingarnar f4 fleiri stig en frammistadan, en stundum er gildio jakveett. Pvi meira
sem bilid er, pvi meiri athygli &4 viokomandi atridi a0 fa pegar kemur ad
forgangsrodun adgerda.

Margir adrir hafa horft & pjonustugeedi sem samspil nokkurra vidda eda
adgerda. Pannig tala Brady og Cronin (2001) um prjar viddir, geedi ttkomunnar,
gaedi pjonustuferilsins og geedi hlutleegra patta. Bitner (1993 kynnti enn fremur til
sogunnar pjonustutilvist (e. evidence of service) en par er talad um folk (e. people),
ferla (e. process) og umgjord (e. physical evidence).

5 Tryggo

Hugtokin tryggd (e. loyalty) og tengsl vid vidskiptavini (e. customer
relationships) eru lykilhugtok i natimamarkadsstarfi (Zinkham, 2001). Mikilveegi
pess ad byggja upp grunn af tryggum vidskiptavinum byggist & pvi sjonarmidi ad
alla jafna sé 6dyrara ad halda i pa vidskiptavini sem fyrirteekid hefur pegar en a0 afla
nyrra (Kotler, Armstrong, Saunders og Wong, 2001 og Zeithaml, Parasuraman og
Berry, 1990). Hugtakid tryggd i markadsfreedum er natengt hugtakinu tengsl (e.
relationship) i somu freedum (Moller og Halinen, 2000). Vidskiptavinur sem feer goda
pjénustu og er dneegdur med hana er liklegri til ad syna meiri tryggd vid pa pjonustu,
ymist med pvi ad kaupa pjonustuna aftur eda meela med henni vid adra (Boulding,
Kalra, Staelin og Zeithaml, 1993). Einnig kemur i ljés ad tryggd og aneegja
vidskiptavina getur aukist ef rétt er brugdist vid mistokum sem att hafa sér stad i
pjonustuframkveemd (McCollough, Berry og Yadav, 2000, Zeithaml, Berry og
Parasuraman, 1993 og Gronroos, 1990).

Nokkud hefur verid rannsakad med hvada heetti 4 ad byggja upp tryggan
vidskiptavinahop (sja t.d. Christopher, Payne og Ballantyne, 1991, Gummesson, 2002
og Griffin, 1997) en ekki sidur af hverju vidskiptavinir mynda tryggd vio tiltekid
fyrirteeki, voru eda vorumerki (Gwinner, Gremler og Bitner, 1988). Horfa ma a tryggd
eingdngu ut fra hegdun, s.s. sem endurtekin kaup. Vandamalio vid pessa nalgun er
fyrst og fremst pad ad margir sem endurtaka kaup gera pad vegna pess a0 peir hafa
engan annan kost. Petta a t.d. vid 1 almenningssamgodngum en etla ma a0 nemendur
noti almenningsfararteeki ad einhverju leyti vegna pess ad peir hafa ekki um annad
ao velja. Einnig parf ad taka til greina skiptikostnad en pa metur vidskiptavinurinn
pa fyrirhofn, og hugsanlega kostnad, vio ad skipta um pjonustuadila sem meiri en
avinninginn (Kotler, Wong, Saunders og Armstrong, 2005). Petta & t.d. vido um
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bankapjonustu a einstaklingsmarkadi, sem og sérfraedipjonustu a fyrirteekjamarkadi.
Pjonustufallio parf ad vera mjog mikio til ad réttleeta skiptikostnadinn. Hin leidin er
a0 horfa 4 tryggd sem sambland af hegdun, vidskiptavinurinn kaupir aftur, og
viohorfi, vidskiptavininum likar vid fyrirtaekid og er tilbtinn ad meela med pvi viod
adra. Vidskiptavinir geta verid mjog jakveedir gagnvart tiltekinni pjonustu poétt peir
geti ekki nytt sér hana af einhverjum asteedum. Einnig ma benda 4 sjonarmid sem
ganga ut 4 ad stundum sé ekki eeskilegt ad vidskiptavinir komi aftur og aftur. Pannig
er ekki ceskilegt a0 nemandi komi aftur og aftur i sama namskeidid eda
skjolstaedingur félagslegrar pjonustu sé upp 4 hana kominn um alla eilifd. I badum
pessum tilvikum er pdé mikilveegt ad vidkomandi hafi jakveett vidhorf til
pjoénustunnar og sé tilbtiinn ad meela med henni vid adra eins og vio a.

6 Ahrif samkeppni 4 ventingar, skynjun og tryggd

[ rannsékninni er unnid Gt frd rannsdknarspurningunni: ,Hefur samkeppni
einhver ahrif & veentingar, skynjun og tryggd vidskiptavina?” Miklar breytingar hafa
att sér stad 1 haskélaumhverfinu hér 4 landi sidastlidin ar. Breytingarnar felast fyrst
og fremst 1 pvi ad tekid hafa til starfa haskélar sem veita Haskola fslands samkeppni.

Eins og 4dur segir eru pad fyrst og fremst prjar deildir i Haskéla fslands sem
btia vio mikla samkeppni, en pad eru lagadeild, vidskipta- og hagfreedideild og
verkfraedideild. Pessi fullyrding byggist a samkeppnisgreiningu sem gerd var i
tengslum vid stefnumétunarvinnu Haskéla Islands en par kemur fram ad pad séu
einkum pessar deildir sem btia vid samkeppni um nemendur hér 4 landi. Til ad meta
nidurstdodur eru pessar deildir teknar saman i einn hop, kalladar samkeppnisdeildir,
og adrar deildir eru settar saman 1 vidmidunarhdp, kalladar adrar deildir.

[ tengslum vid rannséknarspurninguna og pa freedilegu umfjollun sem finna
ma framar i greininni eru settar fram eftirfarandi tilgatur:

= T Nemendur i samkeppnisdeildunum hafa meiri vaentingar til
pjonustupatta en nemendur i 66rum deildum. Gengio er ut fra pvi ad
aukid val, og par med samkeppni, hafi pau ahrif 4 veentingar nemenda
a0 peir geri meiri krofur en nemendur 1 66rum deildum gera.

= T2 Umburdarlyndi nemenda i samkeppnisdeildum er minna en
nemenda i 60rum deildum. Gengiod er 1t fra pvi ad aukid val, og par
med samkeppni, hafi pau ahrif ad par sem samkeppni er til stadar sé
pjéonustan deemd hardar en annars stadar og pad hefur pau ahrif ad
pjonustugapid/-bilio steekkar.

* Ts: Nemendur samkeppnisdeilda eru ekki eins tryggir skélanum og
nemendur annarra deilda. Hér er studst vid tveer spurningar sem meela
tryggd. Pessar spurningar fjalla um likur & pvi ad nemendurnir meeli
med pjonustunni annars vegar og likur 4 pvi ad peir velji hana aftur
hins vegar. Gengid er ut fra pvi ad nemendur samkeppnisdeilda syni
skolanum ekki eins mikla tryggd og nemendur annarra deilda.
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* Ta Sterkt samband er a milli heildaranagju og tryggodar. Gengio er ut
fra pvi ad pvi anaegdari sem vidkomandi er med frammistoduna, pvi
tryggari sé hann skolanum. Hér er tryggd metin sem vilji viokomandi til
ad mela med pjonustunni vid adra og velja hana aftur ef hann veeri i
peim sporum ad hefja ndm.

Rannsoknarkaflanum er skipt 1 prja undirkafla. Fyrst er fjallad um adferdir og
upplegg rannsoknarinnar en par er gerd grein fyrir pvi hvers konar gégn voru notud,
hvada adferdir voru notadar vid gagnadflunina og hvernig spurningalistinn var
uppbyggour. Pa er fjallad um med hvada heetti unnid var ur gégnunum og ad sidustu
er gerd grein fyrir nidurstodum. Par er leitast vid ad svara rannsdknarspurningunni
og hvort haegt sé ad stydja peer fjorar tilgatur sem settar eru fram.

6.1  Adferd og upplegg rannsoknarinnar

Gognin byggjast 4 tveimur sjalfsteedum kénnunum medal annars ars nema vid
Haskola Islands arid 2005 og 2006. [ badum tilvikum féru kannanirnar fram 1 febraar
og 1 badum tilvikum var svorun riflega 40%. [ fyrri konnuninni fékkst 461 svar en 538
svor ur peirri seinni. Heildarfjoldi svara er 999, 300 fra nemendum samkeppnisdeilda
og 699 fra nemendum annarra deilda. Framkvemd var eins { badum tilvikum og
syna nidurstodur ad urtakid endurspeglar vel kynskiptingu i skélanum, sem og
skiptingu 4 fjolda nemenda milli deilda.

Studst var vid proada utgafu af SERVQUAL en spurningalistinn var settur upp
i vefforritinu WebSurveyor. Sendur var pdstur a alla nemendur 4 60ru ari og tvisvar
var send Ut aminning til peirra er attu eftir ad svara. { badum tilvikum ték svorun
kipp og bendir pad til pess a0 med adferd sem pessari, p.e. netkdnnun, svari peir sem
a annad bord eetla ad gera pad, strax eda fljotlega eftir ad peir lesa tolvupdstinn.

Spurningalistinn var fjérskiptur. I fyrsta hluta voru nemendur bednir um ad
taka afstodu til sextan fullyrdinga sem standa fyrir tiltekin atridi i pjonustunni eda
umgjord hennar og var studst vid fimm stiga Likert-kvarda par sem 1 st60 fyrir mjog
o0sammala og 5 fyrir mjog sammala. Eftirfarandi fullyrdingar voru settar fram:

1. Vid skolann er 6flugt félagslif.

2. Inaminu fe ég teekiferi til ad vinna vid rannséknir.

@®

[ ndminu fee ég tekifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirteeki og
stofnanir.

Deildin er buin teekjabtinadi sem uppfyllir kréfur natimans.
Huisnaedi uppfyllir vel parfir minar.

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

N o e

Gogn um pjonustu deildarinnar, s.s. baeklingar, kennslugogn og
heimasida, eru adladandi 1 utliti.
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8. Ef kennari hefur lofad a0 gera eitthvad fyrir dkvedinn tima, pa er stadid
vid pad.

9.  DPjonustan sem deildin veitir er skilvirk.
10.  Eg ber traust til starfsfolks deildarinnar.
11.  Starfsfélk deildarinnar synir mér avallt kurteisi.

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

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

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

15.  Starfsfolk deildarinnar er vingjarnlegt i viomati.

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

Spurningarnar reyndust vera med vidunandi innri areidanleika en midad var
vi0 ad innri areidanleiki, meeldur sem Cronbachs-alfa (c), veeri ekki leegri en 0,7, sem
er algengt viomio (Groth-Marnat, 2003). Innri areidanleiki er meeling a pvi hvort
atridi kvardans, p.e. spurningarnar, meela somu eda samskonar hugmynd eda ekki
(DeVellis, 2003). Eftir pvi sem Cronbachs-alfa er heerri (nalgast 1,0) pvi einsleitari eru
atridin i viokomandi kvarda eda spurningalista og pvi liklegra er ad pau meeli 6ll
somu hugmyndina. Reiknad alfa fyrir peer 16 spurningar sem notadar voru i
rannsokninni var 0,817 pegar spurt var um frammistddu en ef spurningu 1 veeri
sleppt myndi alfa-studullinn heekka i 0,821 enda fellur pad atrioi, félagslifio, ekki
undir pjonustu skélans vid nemendur heldur er pad fyrst og fremst i hondum
nemendanna sjalfra.

[ 66rum hluta voru nemendur bednir um ad segja til um mikilveegi peirra
sextan atrida sem fram koma i hluta eitt. Tilgangurinn med pvi er ad fa pad fram ad
atridi skipta mismiklu mali fyrir nemendur og mikilveegt er ad standa sig vel 1 pvi
sem skiptir miklu mali og lata drbeetur hafa forgang pegar um er ad reda slaka
frammistodu 1 mikilveegu atridi. Hér er mikilvaegi notad sem meelikvardi 4 veentingar
par sem 1 ljés kemur ad mjog sterk fylgni er a milli mikilveegis og veentinga. Reiknad
alfa fyrir spurningarnar pegar spurt var um mikilvaegi var 0,777.

[ pridja hluta var spurt um sex atridi. Fyrstu prjar spurningarnar téku til
afstodu nemenda til Nemendaskrar, Uglunnar og Namsradgjafar. Fjérda spurningin
tengdist heildaraneegju, fimmta fjalladi um likur & pvi ad viokomandi myndi meela
med nami vid Haskola fslands og sjotta um likurnar 4 pvi hvort viskomandi myndi
aftur velja Haskola Islands ef verid veeri ad hefja ndm nu. I pessari grein er ekki
fjallad sérstaklega um nidurstodur er tengjast Nemendaskra, Uglunni eda
Néamsradgjof. Seinni prjar spurningarnar eru hins vegar notadar til ad varpa ljosi &
tryggd nemenda vid skolann og hvort samband er & milli heildaranzegju og tryggdar.

Fjordi hluti spurningalistans tengdist bakgrunni svarenda, s.s. aldri, kyni, deild
og namshrada, og er fyrst og fremst etladur til trvinnslu gagnanna.
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6.2 Greining gagna og tirvinnsla

Eftir a0 gagnaoflun lauk voru gognin flutt yfir i forritid SPSS til ndnari
urvinnslu. Dreifigreining (e. ANOVA) var notud vid tolfredilega greiningu til ad
kanna hvort munur veeri milli hépa samkvaemt bakgrunnsbreytum og til ad kanna
hvort munur veeri milli nemenda ur samkeppnisdeildum annars vegar og 6drum
deildum hins vegar var notad t-préf. Adeins er talad um mun i nidurstodum pegar
hann er tolfreedilega markteekur midad vid 5% marktektarmork.

Nidurstodur spurninga ar hluta eitt og tvo eru settar fram 4 radarkorti par sem
samtimis ma sja afstodu til allra pjénustuspurninganna og mikilveegis peirra.
Skynjun er meeld a fimm stiga kvarda par sem 1 stendur fyrir mjog 6sammala og 5
fyrir mjog sammala. Mikilveegio er einnig meelt & fimm stiga kvarda en par stendur 1
fyrir litid mikilveegi en 5 fyrir mikid mikilveegi. Gapid eda bilid 4 milli frammistoou
og mikilvaegis er hid eiginlega pjonustugap. Mikio bil pydir oftast ad um er ad reda
slaka frammistodu 1 mikilveegu atridi og pvi steerra sem bilid er pvi brynni eru
urbeetur. Par sem t-prof synir marktekan mun eru peer nidurstodur settar fram i
tofluformi.

Til ad kanna sambandid milli heildaransegju og tryggdar eru notadir
fylgnitutreikningar og adhvarfsgreining par sem kannad er hvort markteek fylgni sé a
milli heildaraneegju og pess hvort nemendur séu liklegir til ad meela med ndmi vid
skolann annars vegar og hvort viokomandi nemandi myndi velja aftur skolann ef
hann veeri ad hefja nam nu hins vegar. Petta er baedi skodad fyrir heildarnidurstoour
en einnig eftir samkeppnisstigi.

6.3  Nidurstéour

Nidurstodukaflanum er skipt upp i fjora undirkafla. Fyrst er gerd grein fyrir
nidurstodu pjonustumats par sem studst er vid gapsgreiningu en i henni er lagt mat 4
bilid milli skynjadrar frammistodu annars vegar og mikilvaegis hins vegar. Ut fra
peim nidurstodum er dregid fram hvar um er ad raeda styrk eda veikleika. I kafla tvo
er fengist vio tilgatu 1: Nemendur i samkeppnisdeildum hafa meiri veentingar en nemendur
i 60rum deildum. Gengid er ut fra pvi ad aukio val, og par med aukin samkeppni, hafi
pau ahrif & veentingar ad krofur verdi meiri. [ kafla prju er tekist a vid tilgatu 2:
Umburdarlyndi nemenda i samkeppnisdeildum er minna en nemenda i 60rum deildum. Par
er gengid ut fra pvi ad aukid val, og par med aukin samkeppni, hafi pau ahrif ad
pjéonustan sé deemd hardar par sem samkeppni er til stadar en 1 60rum deildum, sem
hefur pau ahrif ad pjonustugapid verdur meira. I undirkafla fiogur er fengist vid
tilgatu 3: Nemendur i samkeppnisdeildum eru ekki eins tryggir skolanum og nemendur
annarra deilda. Studst er vid tveer spurningar sem meela tryggd, likur & pvi nemendur
meeli med skélanum annars vegar og hins vegar likur & pvi ad peir veldu skdlann
aftur veeru peir ad hefja ndm nu. { sama kafla er tekist a vid tilgatu 4: Sterkt samband er
d milli heildardnaegju og tryggdar vid skélann. Par er gengid ut frd pvi ad pvi aneegdari
sem viokomandi er med frammistoduna pvi tryggari skélanum sé hann.
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6.3.1 Nidurstada pjonustumats

A mynd 5 ma sjé heildarnidurstodur fyrir baedi arin settar fram & radarkorti.
Vio tolfreedilega greiningu kemur 1 [jés ad munur milli ara er éverulegur, hvort sem
um veentingar eda skynjun er ad reeda. Skynjunin er synd med heilu dreglulegu
linunni og mikilveegid med dreglulegu punktalinunni. Efri og nedri mork eru til
vidmidunar. Frammistada fyrir ofan efri mork (4,12) er styrkur en frammistada fyrir
nedan nedri mork (3,64) er veikleiki (sja t.d. Heskett, Sasser og Schlesinger, 1997). |
peirri framsetningu sem hér er kynnt er litid svo 4 ad um styrk sé ad reeda lendi baedi
skynjun og mikilveegi fyrir ofan efri mork en ad um veikleika sé ad reeda lendi
mikilvaegio fyrir ofan efri mork en frammistadan (skynjunin) fyrir nedan nedri mork.
Pau atridi eettu ad njota forgangs hvad urbeetur vardar.

Skynjun og mikilveegi pjonustupéatta
Vor 2005, allir nemendur a 6dru ari n=461
Vor 2006, allir nemendur a 6oru ari n=538

Skynjun
- # = Mikilveegi
Efri mork
Nedri mork
\
\
\
N4
| 2
\
1 \
L} \
N \
\
4--)5
1 1
N !
!
L
i 1
a_, 1. Oflugt félagslif
=~ 6 2 Teekifeeri til ad vinna ad rannsoknum
/ 3. Teekifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirtaeki
, 4. Deildin buin taekjabanadi sem uppfyllir kréfur natimans.
, 5. Husnzedi uppfyllir vel parfir minar
6. Framkoma starfsfélks ber vott um fagmennsku
7. Gogn um pjénustu eru adladandi i atliti
8. Ef kennari hefur lofad ad gera eitthvad pa er stadid vid pad
9. Pjénustan sem deildin veitir er skilvirk
10. Eg ber traust til starfsfolks deildarinnar
11. Starfsfélk deildarinnar synir mér avallt kurteisi
12. Kennarar geta svarad spurningum minum um efnid af pekkingu
13. Eg finn ad kennarar vilja veita mér personulega pjonustu
14. Starfsfolk hefur pekkingu til ad svara spurningum minum
15. Starfsfolk deildarinnar er vingjarnlegt i vidmoti
9 16. Namskeidsgogn eru til reidu pegar ég parf a peim ad halda

Mynd 5. Skynjun og mikilveegi pjonustupatta, heildarnidurstodur

Eins og sja ma 4 mynd 5 eru nokkur atridi sem teljast til veikleika samkvaemt
framangreindri skilgreiningu. Petta eru atridi 4, 5, 8, 9 og 16. Styrkur kemur fram i
einu atridi, p.e. atridi 12, og ma segja ad fyrir haskola sé pad atridi mjog mikilveegt.
Veikleikarnir tengjast umgjord, s.s. hisnaedi og tekjabtinadi, en einnig areidanleika
og vidbrogdum. Skélinn eetti pvi ad leggja dherslu 4 urbeetur i peim atridum.

6.3.2  Ahrif samkeppni 4 veentingar

Hér er fengist vid pa tilgatu ad nemendur i samkeppnisdeildum hafi meiri
veentingar til frammistodu en nemendur i peim deildum sem btia vid minni
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samkeppni. Nidurstodur eru settar fram a mynd 6 og benda til pess ad veentingar
nemenda til pjonustu séu i grundvallaratridum svipadar, 6had pvi hvort peir tilheyra
samkeppnisdeildum eda 60rum deildum. Pé kemur fram marktekur munur i
nokkrum atridum.

Mikilveegi pjonustupéatta
Nemendur & 66ru ari 2005 og 2006 n=999
Skipt eftir samkeppnisstigi

—&— Mikilvaegi samkeppni
- M- Mikilveegi adrir

1. Oflugt félagslif

2. Teekifeeri til a8 vinna as rannséknum

3. Taekifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirteeki

4. Deildin bain teekjabtnadi sem uppfyllir krsfur natimans

5. Hdasnzai uppfyllir vel parfir minar

6. Framkoma starfsfolks ber vott um fagmennsku

7. Gogn um pjénustu eru adladandi i atliti

8. Ef kennari hefur lofad a3 gera eitthvad pa er stadid via pad
9. bjénustan sem deildin veitir er skilvirk

10. Eg ber traust til starfsfolks deildarinnar

11. Starfsfélk deildarinnar synir mér avallt kurteisi

12. Kennarar geta svarad spurningum minum um efnid af pekkingu
13. Eg finn a3 kennarar vilja veita mér persénulega pjonustu
14. Starfsfolk hefur pekkingu til ad svara spurningum minum
15. Starfsfélk deildarinnar er vingjarnlegt i vismoti

16. Namskeidsgogn eru til reidu pegar ég parf & peim a8 halda

Mynd 6. Mikilveegi pjonustupatta, skipt eftir samkeppnisstigi

Pannig pykir nemendum samkeppnisdeilda 6flugt félagslif (sp.1) mikilveegara
en nemendum i 6drum deildum. Nemendum i 60rum deildum finnst mikilveegara ad
fa teekifeeri til ad vinna ad rannséknum (sp.2) en nemendum samkeppnisdeildanna
og nemendum samkeppnisdeilda finnst mun mikilveegara ad fa ad vinna verkefni
fyrir fyrirteeki og stofnanir (sp.3) en nemendum annarra deilda. Nemendur i
samkeppnisdeildunum leggja meira upp ur htsnaedi (sp.5) en nemendur annarra
deilda en nemendum annarra deilda finnst aftur & moti kurteisi starfsfélks (sp.11)
mikilvaegari en nemendum samkeppnisdeildanna. Med sama heetti finnst nemendum
annarra deilda pekking starfsmanna til ad svara fyrirspurnum (sp.14) mikilvaegari en
nemendum samkeppnisdeildanna. Nemendum annarra deilda finnst enn fremur
vingjarnlegt viomot (sp.15) mikilveegara en nemendum samkeppnisdeildanna.
Samantekt & markteekni t-préfs ma sja 1 toflu 1.
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Taflal.  Markteeknistig veentingaspurninga

. . Samkeppnis-| Adrar
Spurning Marktaekni deildir deildir
spl t(997)=3,56; P<0,05 3,33| 3,03
sp 2 t(997)=-2,46; P<0,05 3,80 3,98
sp3 t(644)=4,35; P<0,05 4,04 3,73
sp5 t(997)=2,82; P<0,05 452 4,37
sp 11 t(997)=-2,04; P<0,05 4,18| 4,30
sp 14 t(506)=-2,09; P<0,05 4,32| 4,44
sp 15 t(997)=-2,44; P<0,05 4,10 4,23

Hér parf ad hafa i huga a0 vera kann a0 adrar asteedur en samkeppni séu fyrir
pvi ad fram komi tolfreedilega markteekur munur milli nemenda samkeppnisdeilda
og nemenda annarra deilda. Pannig kann pad ad vera ad nemendur sem seeki
samkeppnisdeildir séu 60ruvisi a0 edlisfari en nemendur annarra deilda og geri pess
vegna alrar krofur, og liklegt er ad nemendur sem stunda nam i svo kolludum
hagnytum greinum leggi meira upp ur hagnytum verkefnum en nemendur annarra
deilda. Gognin sem hér er studst vio gefa hins vegar ekki svigrum til ad kanna hvort
munur sé & persénuleika eda bakgrunni pessara tveggja hopa.

Ef nidurstodur eru teknar saman ma segja ad nemendur samkeppnisdeilda
virdist leggja meira upp ur apreifanleika og umgjord en nemendur annarra deilda en
nemendur annarra deilda virdist leggja meira upp ur hluttekningu en nemendur
samkeppnisdeildanna. Hér parf pé ad hafa i huga ad pratt fyrir ad fram komi
tolfreedilega markteekur munur 4 tilteknu atridi, pa er pad atridi verio mikilvaegt fyrir
nemendur { 6llum deildum. Petta ma sja & mynd 6. Mesti afgerandi munurinn sem
fram kemur 1 einu tilteknu atridi vardar teekifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirteeki
og stofnanir. Nemendum samkeppnisdeilda finnst pad mikilveegara en nemendum 1
o60rum deildum. Pad parf 1 sjalfu sér ekki ad koma & o6vart par sem skilgreindar
samkeppnisdeildir eru { edli sinu hagnytar. Petta bendir til pess ad hugsanlega eettu
samkeppnisdeildirnar ad auka moguleika nemenda sinna & pvi ad vinna hagnyt
verkefni, sem og ad efla tengsl sin vi0 atvinnulifid. Nidurstadan er pvi st ad ekki sé
hegt nema ad litlu leyti ad stydja pa tilgatu ad nemendur samkeppnisdeilda hafi
meiri veentingar til pjonustu en nemendur annarra deilda.

6.3.3  Ahrif samkeppni 4 skynjada frammistodu

Pegar afstada til frammistodu (skynjun) er skodud kemur fram ad nemendur 1
samkeppnisdeildunum gefa skélanum almennt leegri einkunn en nemendur 1 66rum
deildum, p.e. 1 prettan af sextan atrioum. Heildarnidurstoour ma sja a mynd 7.
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Skynjun frammistédu
Nemendur & 66ru ari 2005 og 2006 n=999
Skipt eftir samkeppnisstigi

——Skynjun samkeppni
- # - Skynjun adrir

Oflugt félagslif
Teekifzeri til a3 vinna a3 rannsoknum
Teekifzeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirtaeki
Deildin bin teekjabtnadi sem uppfyllir kréfur natimans
Husnzedi uppfyllir vel parfir minar
Framkoma starfsfélks ber vott um fagmennsku
Gogn um pjonustu eru adladandi i atliti
Ef kennari hefur lofad a8 gera eitthvad pa er stadio vid pad
. bjénustan sem deildin veitir er skilvirk
. Eg ber traust til starfsf6lks deildarinnar
. Starfsfolk deildarinnar synir mér avallt kurteisi
. Kennarar geta svarad spurningum minum um efnid af pekkingu
. Eg finn a8 kennarar vilja veita mér persénulega pjonustu
. Starfsfolk hefur pekkingu til ad svara spurningum minum
. Starfsfolk deildarinnar er vingjarnlegt  vidmoti
. Namskeidsgogn eru til reidu pegar ég parf & peim a3 halda

Mynd 7.  Skynjud frammistada, skipt eftir samkeppnisstigi

Petta bendir til pess ad samkeppni, p.e. aukid val, hafi ahrif & umburdarlyndi
peirra er pjénustunnar njota. I nokkrum tilvikum kemur fram tolfreedilega
markteekur munur. Nemendur samkeppnisdeilda telja fremur en nemendur annarra
deilda ad vid skolann sé oflugt félagslif (sp.1). Hins vegar telja nemendur annarra
deilda fremur en nemendur samkeppnisdeildanna ad peir fai teekifeeri til ad stunda
rannsoknir (sp.2). Nemendur samkeppnisdeildanna telja hins vegar frekar en
nemendur annarra deilda ad peir fai tekifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirteki og
stofnanir (sp.3). Lag einkunn fyrir petta atridi gerir pad verkum ad réttara veeri ad
segja ad nemendur samkeppnisdeildanna séu ekki eins 6sammala fullyrdingunni og
nemendur annarra deilda.

Nemendur  samkeppnisdeildanna  virdast einnig ddnaegdari med
htsnaedismalin (sp.5) en nemendur annarra deilda. Lag einkunn hja badum hépum
bendir pé til pess ad odnegja med husnedismal sé almenn og ef marka ma
heildarnidurstédur (sja mynd 5) virdist sem hér sé um mikinn veikleika ad reeda hja
Héskola Islands. Nemendur samkeppnisdeildanna eru einnig ansegdari med faglega
framkomu starfsfélks (sp.6) en nemendur annarra deilda. Nidurstodur & mynd 7
benda hins vegar ekki til pess ad hér sé um mikilveegan veikleika ad raeda.

Pegar kemur ad pvi hvort kennslugégn séu adladandi i utliti (sp.7) eru
nemendur annarra deilda en samkeppnisdeildanna éansegdari med pad atridi en
nemendur samkeppnisdeildanna. Heildarnidurstédurnar & mynd 5 benda hins vegar
til pess ad mikilveegi pessa atridis sé mjog litid og er petta atridi annad af tveimur par
sem einkunn fyrir frammistddu er herri en einkunn fyrir mikilveegi. Nemendur
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annarra deilda en samkeppnisdeildanna telja frekar a0 kennarar geti svarad
spurningum nemenda um namsefnid af pekkingu (sp.12) en nemendur
samkeppnisdeilda en 1 badum tilvikum er einkunn pad ha ad um styrk fyrir bada
hopa er ad reda. Nemendur samkeppnisdeildanna telja sidur en nemendur annarra
deilda ad kennarar vilji veita peim personulega pjonustu (sp.13) og pad sama gildir
um ad starfsfolk deilda hafi pekkingu til ad svara spurningum (sp.14). Nemendur
samkeppnisdeildanna eru enn fremur sidur sammala peirri fullyrdingu ad starfsfolk
deildarinnar sé vingjarnlegt i viomoti (sp.15) en nemendur annarra deilda.
Samantekt & markteekni t-profs ma sja & toflu 2.

Tafla2.  Markteeknistig frammisto0uspurninga

. . Samkeppnis-| Adrar
Spurning Markteekni deildir deildir
spl t(469)=2,93;P<0,05 3,81 3,60
sp 2 t(997)=-6,2;P<0,05 2,81 3,24
sp 3 t(996)=2,38;P<0,05 2,55| 2,38
sp 5 t(997)=-4,80;P<0,05 2,32 2,72
Sp 6 t(536)=-3,03;P<0,05 3,73 3,91
sp7 t(995)=2,89;P<0,05 3,47| 3,28
sp 12 t(995)=-2,61;P<0,05 4,12| 4,24
sp 13 t(539)=-6,24;P<0,05 3,35 3,77
sp 14 t(996)=-2,15;P<0,05 3,55| 3,68
sp 15 t(505)=-1,95;P<0,05 3,86| 3,97

Ef nidurstddurnar eru teknar saman virdast nemendur samkeppnisdeilda gefa
leegri einkunn en nemendur annarra deilda fyrir atridi er tengjast traverdugleika og
hluttekningu og nemendur annarra deilda gefa aftur 4 moti leegri einkunn fyrir atridi
sem tengjast umgjord. Pad & po ekki vid um husnedi par sem nemendur
samkeppnisdeilda gefa mun leegri einkunn en nemendur annarra deilda. Almennt
sé0 gefa nemendur samkeppnisdeilda skolanum leegri einkunn fyrir frammistodu en
adrir nemendur og par sem 1 morgum tilvikum er um sameiginleg atridi ad raeda, p.e.
atridi sem eru ekki had frammistodu deilda, bendir petta til pess ad samkeppni hafi
ahrif 4 umburdarlyndi nemenda. Pvi meiri sem samkeppnin er pvi minna sé
umburdarlyndid. Nidurstadan er pvi st ad tilgdtan um ad umburdarlyndi nemenda 1
samkeppnisdeildum sé minna en nemenda i 60rum deildum sé rétt.

6.3.4  Ahrif samkeppni a tryggd

Til a0 leggja mat & tryggd var studst vid tveer spurningar. Sa fyrri var ,Hversu
liklegt eda Oliklegt er ad pu myndir meela med ndminu?” en st seinni , Ef pa veerir ad
hefja nam nd, hversu liklegt eda dliklegt er ad pi myndir velja Haskodla Islands?”.
Spurningarnar eru badar taldar vera meelikvardi 4 tryggd i umhverfi pvi sem
haskélar starfa 1 (Christensen, 2004).

A mynd 8 ma sjd nidurstodur fyrir fyrri spurninguna, skipt eftir
samkeppnisstigi. Eins og sja ma eru badir hoparnir mjog liklegir til ad meela med
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ndmi vid Héskola Islands en t-prof syndi ad ekki er um marktekan mun ad reda
milli samkeppnisdeilda (5=4,06, SD=1,054) og annarra deilda [A=4,16, SD=0,841;
t(997)=-1,65, p=0,1].

Hversu liklegt er ad pti myndir meela med nami vio

Haskola Islands?
-
—&— Samkeppnisdeildir co
40% I = - = Adrar deildir

30% -
20% A

10% +

0% T T T T 1

Mjog oliklegt C)h’klegt Hvorki né Liklegt Mjog liklegt

Mynd 8. Likur & pvi vidkomandi meeli med nami vid Haskéla fslands

Fram kemur ad 9,3% (+/- 3,3%) nemenda i samkeppnisdeildunum telja mjog
oliklegt eda Oliklegt ad peir muni meela med naminu en 4,7% (+/- 1,6%) nemenda
annarra deilda telja pad mjog oliklegt eda oOliklegt. Vido ndnari greiningu gagnanna
kemur {1 ljos a0 nokkur munur er innbyrdis milli samkeppnisdeildanna. Sokum
trinadar og edlis upplysinganna er ekki gerlegt ad gera grein fyrir peim muni hér.

Seinni spurningin sem notud var til ad leggja mat a tryggd vid skolann eda
deildina var spurning er sneri ad likunum a pvi ad vidkomandi veldi aftur Haskdla
[slands veeri hann ad hefja ndm nt. bar var spurt: ,Ef pti veerir ntina ad skra pig til
nams, hversu liklegt er ad pu veldir Haskéla fslands?” A mynd 9 mé sja ad hér
munar nokkru eftir pvi hvort nemandinn tilheyrir samkeppnisdeild eda 6orum
deildum. Pannig telja 23,1% (+/- 4,7%) nemenda samkeppnisdeildanna pad mjog
Sliklegt eda Sliklegt ad peir myndu velja aftur Haskéla Islands veeru peir ad hefja
nam na en 8,8% (+/- 2%) nemendur annarra deilda telja pad mjog oliklegt eda
oliklegt. Nidurstodur t-profs syna ad marktekur munur er a milli samkeppnisdeilda
(5=3,77, SD=1,342) og annarra deilda [A=4,22, SD=1; t(995)=-5,8, p<0,001].
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Ef pt1 veeri niina ad skra pig til nams, hversu liklegt

er ad pt veldir Haskdla Islands?
T

60% e =& Samkeppnisdeildir |...................
= * = Adrar deildir
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Mynd 9.  Likur fyrir pvi ad velja Haskéla fslands aftur

A mynd 9 ma sja ad mun heerra hlutfall annarra nemenda en nemenda
samkeppnisdeildanna telja pad liklegt eda mjog liklegt ad peir myndu velja Haskola
Islands aftur (82% (+/- 2,8%). Hlutfall nemenda i samkeppnisdeildum sem telja pad
liklegt eda mjog liklegt er 68,3% (+/- 5,3%). Af nidurstodunum ma pvi draga pa
alyktun ad nemendur deilda par sem samkeppni er litil eda engin séu liklegri en
nemendur samkeppnisdeildanna til ad velja Haskéla Islands aftur veeru peir ad hefja
ndm na og séu 1 peim skilningi tryggari skolanum en nemendur
samkeppnisdeildanna. Svorin vid fyrri spurningunni sem fjallar um tryggo (likurnar
& pvi ad nemandi meli med Haskdla Islands) stydja ekki pé tilgatu ad nemendur
samkeppnisdeilda séu otryggari en nemendur annarra deilda. Svorin vid seinni
spurningunni (likurnar & pvi ad nemandi veldi Haskdla Islands aftur) benda hins
vegar til pess a0 nemendur samkeppnisdeilda séu ekki eins tryggir skolanum og
nemendur annarra deilda.

Fyrr 1 pessari grein er fjallad um sambandid milli dneegju og tryggdar og gengio
er ut fra pvi ad pvi dnaegdari sem vidskiptavinir eru pvi meiri tryggd syni peir
viokomandi voru eda fyrirteeki. Til ad kanna petta var spurt um heildaranaegju og
spurningin var: ,Pegar a heildina er litid, hversu dnegd(ur) eda 6anaegd(ur) ertu med
veru pina { Haskola Islands?” Nidurstodurnar, skipt eftir samkeppnisstigi, ma sja &
mynd 10. Eins og par ma sjd er ndnast enginn munur 4 heildardneegju nemenda,
hvort sem bpeir tilheyra samkeppnisdeildum eda 6d0rum deildum, langflestir (83,7%)
eru, pegar & heildina er litid, dnaegdir med veru sina i Haskdla fslands.
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A heildina litid, hversu aneegd(ur) ertu med veru
pina 1 Haskola Islands?
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Mynd 10. Heildaransegja nemenda med veru sina i Haskéla [slands

Nanari greining 4 gognunum bendir ekki til pess ad um innbyrdis breytileika
sé a0 reeda medal samkeppnisdeildanna eins og kom fram i fyrri spurningunni sem
fjallar um tryggd. ANOVA-greining synir enn fremur ad ekki kemur fram
markteekur munur milli haskoladeilda sé midad vid 5% marktektarmork.

Til ad skoda sambandid milli heildaraneegju og tryggdar var reiknad ut
fylgnifylki milli peirra priggja spurninga sem notadar voru til ad meela tryggo og
heildaraneegju. Nidurstoour fyrir reiknad fylgnifylki ma sja a mynd 11.

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

Ef pti veerir ntina ad
skré pig til nams,
hversu liklegt er
a0 pu veldir
Haskola [slands?

Hversu liklegt er ad
pt myndir meela

med nami vid
Héskola Islands?

Mynd 11. Fylgni milli heildaraneegju og tryggoar
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Vid utreikning 4 fylgni var studst vid Pearson-r, sem er edlilegt par sem um
jafnbilakvarda er ad reeda (Einar Gudmundsson og Arni Kristjansson, 2005). Nokkud
skiptar skodanir eru & pvi med hvada heetti eigi ad tulka fylgnistudlana. Pannig
benda Burns og Bush (2000) a ad fylgni a bilinu 0,81-1 sé sterk, a bilinu 0,61-0,8 i
medallagi, a bilinu 0,41-0,6 sé hun veik, 4 bilinu 0,21-0,4 mjog veik og 4 bilinu 0,0-0,2
sé engin fylgni milli breyta. Cohen (1988) leggur hins vegar til pau viomid ad fylgni a
bilinu 0,5-1 sé sterk, a bilinu 0,3-0,49 sé hun i medallagi og a bilinu 0,1-0,29 sé hin
veik. Sé midad vi0 pa skilgreiningu ma sja ad sterkt samband er & milli heildaraneegju
og likanna 4 pvi ad nemandi meeli med nami vid Haskola Islands. Sambandid er i
medallagi & milli heildaranaegju og likanna & pvi ad viokomandi myndi velja Haskola
Islands aftur veeri hann ad hefja ndm ni1. Af pessu er dregin st alyktun ad sambandid
milli heildaraneegju og likanna 4 ad meela med nami vid skélann sé mikilveegt og pvi
vert ad skoda pad nanar. A mynd 12 ma sjé petta samband sem linulegt en stundum
hefur sambandid verid sett fram sem veldisfall (Heskett, Sasser og Schlesinger, 1997).

Samband anaegju og tryggdar

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

Tilbdin(n) ad maela med
w

T T T T T T T
1 15 2 25 3 35 4 45 5]
Heildaranesegja

Mynd 12. Samband aneegju og tryggdar

Eins og adur hefur komid fram er petta samband sterkt og tutskyringarhlutfallio
(R?) er 0,4581. Pad ma tulka sem svo ad heildaraneegja ttskyri um 46% af likunum a
pvi ad vidkomandi meeli med nami vid Haskéla fslands.
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7 Umraeda

Markmid pessarar greinar var ad skoda ahrif samkeppni a veentingar, skynjun
og tryggd vid pjonustutilbod. Fjallad var um mismunandi skilgreiningar &
samkeppni, veentingar, skynjun og tryggd. RannsOknarkaflinn var byggdur a
gognum ur vidhorfskonnun medal annars 4rs nema vid Haskola Islands. Um var ad
reeda megindlega rannsékn par sem vidhorf nemenda til pjénustu Haskéla Islands
var kannad.

[ rannsékninni er unnid ut frd rannséknarspurningunni: ,Hefur samkeppni
einhver &hrif a4 ventingar, skynjun og tryggd vidskiptavina?” [ tengslum vid
rannsoknarspurninguna og pa fredilegu umfjollun sem finna ma i greininni voru
settar fram fjorar tilgatur.

Fyrsta tilgatan sneri ad pvi ad nemendur i samkeppnisdeildum heféu meiri
veentingar til pjonustu en nemendur 1 60rum deildum. Nidurstodur bentu til pess ad
1 grundvallaratridum veeru veentingar nemenda svipadar hvort sem peir tilheyrou
samkeppnisdeildum eda 60rum deildum. Nemendur samkeppnisdeildanna virtust
po leggja meira upp ur apreifanleika og umgjord en nemendur annarra deilda &
medan ad peir 16gou aftur & moti meira upp ur hluttekningu. Mesti afgerandi
munurinn milli hépanna sneri a0 teekifeerinu til ad vinna verkefni fyrir fyrirteeki og
stofnanir, svokolludum raunverkefnum. Pao fannst nemendum
samkeppnisdeildanna mikilveegara en nemendum annarra deilda. Pessi nidurstada
parf ekki ad koma a évart enda ma skilgreina vidskiptafreedi, verkfredi og 16gfraedi
sem hagnytar greinar.

Onnur tilgatan sneri ad pvi ad umburdarlyndi nemenda i samkeppnisdeildum
veeri minna en nemenda 1 6drum deildum. Nidurstodur bentu til pess ad svo veeri.
Nemendur i samkeppnisdeildunum géafu almennt séo leegri einkunnir en nemendur 1
60rum deildum og var um tolfreedilega markteekan mun ad reeda 1 10 atridum af 16.
Petta bendir til pess ad aukid val, p.e. samkeppni, hafi ahrif 4 umburdarlyndi peirra
er pjonustunnar njota. Pvi meira val sem bpeir hafa pvi sidur eru peir
umburdarlyndir.

Pridja tilgatan tengdist tryggd en par var gengid ut fra pvi ad nemendur
samkeppnisdeilda veeru ekki eins tryggir skélanum og nemendur annarra deilda.
Hér var tryggd metin sem vilji viokomandi til ad meela med pjonustunni vid adra og
velja hana aftur ef hann veeri i peim sporum ad hefja ndm nu. Nidurstodur bentu til
pess ad stydja meetti tilgatuna. I svérunum vid fyrri spurningunni kom pé ekki fram
tolfreedilega markteekur munur en munurinn var nokkud afgerandi i svorum vid
peirri seinni. Par matti fullyrda med 95% vissu ad nemendur samkeppnisdeilda veeru
Sliklegri en nemendur annarra deilda til ad velja Haskola fslands aftur veeru peir ad
hefja ndm nu. Rétt er po ad fram komi ad tep 70% nemenda samkeppnisdeildanna
telja liklegt ad peir veldu Haskdla Islands aftur veeru peir ad hefja ndm nt. Hvad svor
vid fyrri spurningunni vardar kom fram ad nokkur munur veeri innbyrdis milli
samkeppnisdeildanna. Ein af peim skar sig nokkud tr en par voru nemendur einna
liklegastir til ad meela med nami vid skdlann/deildina. Nemendur i hinum tveimur
samkeppnisdeildunum voru oliklegastir til ad meela med nami vid skolann. Pessi
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mismunur milli samkeppnisdeildanna gerdi pad ad verkum ad ekki kom fram
markteekur munur milli samkeppnisdeildanna annars vegar og annarra deilda hins
vegar.

Fjoroa tilgatan gekk ut & ad sterkt samband veeri &4 milli heildardneegju og
tryggdar. I nidurstodum kom ekki fram munur 4 milli hépa pegar heildaréneegja var
skodud, sem er athyglisvert 1 ljosi pess a0 nemendur samkeppnisdeilda gafu alla
jafna leegri einkunn fyrir frammistddu 1 pjdnustupattum en nemendur annarra deilda
og margt benti til pess a0 peir veeru ekki eins tryggir skélanum og peir. Rétt er ad
undirstrika ad langflestir nemendur voru éneegdir med veru sina i Haskola Islands,
eda teep 84%. I nidurstodum kom fram sterkt samband & milli heildaraneaegju og
tryggdar. Pvi dnaegdari sem nemendur voru pvi liklegri voru beir til ad meela med
naminu og velja Haskoéla Islands aftur veeru peir ad hefja nam nt. St stadreynd ad
flestir nemendur gafu skélanum goda einkunn pegar spurt var um heildaranaegju
benti pé til pess ad ekki veeri mikid svigram til ad auka tryggd med pvi ad auka
heildaranzegju. Pad benti til pess ad utanadkomandi atridi, eins og samkeppni, hefoi
bein ahrif & tryggd og peer deildir sem btia vid meiri samkeppni en adrar purfi
einfaldlega a0 gera rad fyrir pvi og haga starfi sinu 1 samraemi vid pad. Pessar deildir
veeru pvi med nokkud augljosum heetti ad feerast af seljandamarkadi, par sem
seljandi voru eda pjonustu hefur 61l tromp i hendi sér, yfir & kaupendamarkad par
sem samningskraftur kaupenda er mun meiri.

Frekari rannsoknir & pessu svidi eru mikilveegar og ahugaverdar. Mikil
breyting hefur att sér stad i opinberri pjénustu undanfarin ar. I moérgum tilvikum
hefur pjonustan verid feerd fra hinu opinbera til einkaadila, stundum hefur
rekstrarformi verid breytt og i sumum tilvikum hefur verid opnad fyrir pann
moguleika ad adrir adilar geti keppt 4 peim markadi sem hid opinbera
fyrirtaeki/stofnun starfadi eitt 4 adur. Liklegt er a0 préun sem pessi muni halda afram
a ymsum svidum. Pad gerir pad ad verkum ad full asteeda er fyrir margs konar
fyrirteeki og stofnanir sem stunda opinbera starfsemi ad endurskoda starfsadferdir
sinar. Samkeppnin mun hafa pau ahrif ad pjonustan verdur valkveemari en adur og
krofur til geeda pjonustunnar munu ad sama skapi aukast.
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