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Ahrif samkeppni & vaentingar og skynjun

porhallur Orn Gudlaugsson

SAMANTEKT

{ rannsokninni er unnid ut fra rannséknarspurningunni ,,Hvada ahrif hefur samkeppni & veentingar til
pjonustuatrida og skynjun & veittri pjonustu?* Unnid er med gogn Ur pjonustumelingum Haskola
fslands arin 2005 til 2010, alls 5.536 melingar. Vid greiningu er svarendum skipt i tvo hopa,
samkeppnisdeildir og adrir. Vardandi skilgreiningu & samkeppnisdeildum er byggt a
stefnumétunarvinnu Haskola Islands 2005-2011 en par kemur fram ad Lagadeild, Vidskipta- og
hagfraeedideild og Verkfreedideild séu peer deildir sem eru i hvad mestri beinni samkeppni.

Nidurstodur benda til pess ad ekki sé verulegur munur & vaentingum eftir pvi hvort nemandi stundar
nam i svo koélludum samkeppnisdeildum eda ekki. b6 telja nemendur samkeppnisdeilda félagslifid
mikilveegara en nemendur i ¢drum deildum. Nemendur i 6drum deildum en samkeppnisdeildum
leggja hins vegar meiri aherslu & ad fa teekifaeri til ad stunda rannséknir, ad framkoma starfsfolks beri
vott um fagmennsku, ad gégn um pjonustu deildarinnar séu adladandi i Gtliti, ad pjonustan sé
skilvirk, ad starfsfolk syni kurteisi, ad nemendur fai persénulega pjénustu og ad starfsfolk sé
vingjarnlegt i viomoti. Nemendur annarra deilda gera pvi mun oftar meiri kréfur en nemendur
samkeppnisdeilda. petta er 6fugt vid fyrri nidurstodur par sem fram kemur ad samkeppni hafi gjarnan
pau ahrif ad kréfur aukast.

Hvad skynjun & veittri pjonustu vardar kemur fram ad nemendur samkeppnisdeilda eru anseegdari med
felagslifid og hve adladandi gogn um pjonustu deildarinnar eru. Nemendur annarra deilda eru
hinsvegar ansegdari med teekifeeri til ad koma ad rannséknum, eru anagdari med husnadid og eru
anaegdari med pa persénuleg pjonustu sem kennarar veita.

Utreikningur & svo kélludum gaps-gildum synir ad summa peirra fyrir samkeppisdeildirnar er -10,18
en -10,19 fyrir adrar deildir. Munurinn liggur pvi ekki i pvi ad annar hopurinn sé 6anagdari en hinn
heldur miklu frekar i pvi ad aherslur séu mismunandi milli deilda. bessi nidurstada bendir til pess ad
aukin samkeppni hafi ekki pau ahrif ad draga ar umburdarlyndi eins og gjarnan er gengio ut fra i
fyrri rannséknum. Hér parf p6 ad hafa pann fyrirvara & ad vera kann ad endurskoda purfi
skilgreiningu samkeppnisdeilda fra pvi sem hér er gert en pad ma t.d. gera med klasagreiningu.

INNGANGUR

f rannsokninni er unnid ut fra rannséknarspurningunni ,,Hvada ahrif hefur samkeppni & veentingar til
bjonustuatrida og skynjun & veittri pjonustu? Greininni er skipt upp i prja efniskafla. 1 fyrsta
kaflanum er fjallad um samkeppni og dregid fram ad pegar um opinbera pjonustu er ad raeda parf ad
skilgreina samkeppni vitt. Fram kemur ad hagt er ad skilgreina pjonustu ut fra atvinnugrein, sem er
t.t.I. prong skilgreining, eda ut fra porf, sem er t.t.I vid skilgreining. Einnig er heagt ad skilgreina
samkeppni Ut fra tima eda peningum til radstéfunnar.

[ kafla tvo er fjallad um mat & geedum pjonustu. Kynntar eru mismunandi nalganir vid ad leggja mat
& gaedi pjonustu og hvernig pessar adferdir hafa verid adlagadar ad pvi ad meta geedi pjonustu i



haskolum. Seérstaklega er fjallad um meliteeki sem leggja &herslu & ad meta samtimis
veentingar/mikilveaegi og skynjun og geta pannig betur forgangsradad Urbotaatridum.

Loks er gerd grein fyrir nidurstédum. bar er fyrst gerd grein fyrir undirbdningi og framkvaemd en
fram kemur ad um er ad reeda gogn Gr pjonustumaelingum vid Haskola islands arin 2005 til 2010, alls
5.536 melingar. pa er gerd grein fyrir med hvada hetti unnid er med gognin en drvinnslan byggist &
pvi ad skipta nemendahépnum upp i tvo hopa og skoda og meta nidurstédur ut fra peirri skiptingu.
Pvi naest er umfjéllun um nidurstdédur og peer bornar saman milli hopa. Ad sidustu er fjallad um paer
takmarkanir sem rannsékni byr vid.

SAMKEPPNI

Samkeppni er lykilhugtak i vidskiptafredi. Pad hugtak er hins vegar ekki einfalt og ekki eru allir
sammala um vid hvad er att pegar talad er um samkeppni. Hefdbundid er ad skilgreina samkeppni Gt
fra atvinnugreininni sem fyrirteekid starfar i (e. industry point of view) en pa eru pau fyrirteki i
samkeppni sem bjoda upp & sams konar vorur eda pjonustu (Kotler, Armstrong, Saunders og Wong,
2001). Hér er um hefobundna rekstrarhagfraedilega skilgreiningu & mérkudum ad reda en par er
markadur i adalatridum greindur eftir fjolda fyrirtekja & markadi (Aglst Einarsson, 2005).
Samkeppnisadilar Haskéla islands eru samkvamt pessari skilgreiningu adrir skolar sem bjoda upp &
sams konar menntun, i heild eda ad hluta. Innanlands eru t.d. Haskdlinn i Reykjavik, Haskolinn &
Akureyri, Kennarahaskoli Islands (ni Menntavisindasvid Haskola islands) og Vidskiptahaskdlinn &
Bifrost (ni Haskolinn & Bifrost virkir samkeppnisadilar Haskola Islands par sem i pessum skolum er
ad finna nam sem einnig er bodid upp & i Haskola Islands. Vantanlegir nemendur geta pvi valid milli
tveggja skola og i sumum tilvikum milli priggja. pvi fjolbreyttara sem valid er pvi meiri er
samkeppnin. Til vidbotar geta nemendur stundad ndm annars stadar en hér a landi.

Pessi, i raun pronga, skilgreining & samkeppni og mérkudum hefur verid gagnrynd (Levitt, 1960).
Heettan se s ad med slikri skilgreiningu heetti fyrirteekjum til ad skilgreina sig of prongt og pau horfi
fram hja hugsanlegum teekifeerum eda égnunum sem eru & 6drum morkudum. Til ad koma til mots
vid pessa gagnryni ma horfa & samkeppni Ut fra markadinum eda porfinni sem verid er ad fullnagja
(e. market point of view). Pa er gengid ut fra pvi ad fyrirteeki sem fullnaegja sams konar porfum séu i
samkeppni (Andreasen og Kotler, 2003). pbessi skilgreining opnar fyrir pann moguleika ad greinar
sem vid fyrstu syn virdast alls ekki eiga i samkeppni eiga i raun i mikilli samkeppni (Cravens og
Piercy, 2003). Ut fra pessari skilgreiningu & samkeppni eru samkeppnisadilar Haskdla Islands allir
peir sem fullnzegja sému eda sams konar porfum og Haskoli islands gerir. Kannanir syna ad
veentingar nemenda eru ekki allar paer somu (Pérhallur Gudlaugsson og Valdimar Sigurdsson, 2005).
Sumir leggja mikla aherslu a ad fa teekifeeri til ad vinna ad rannséknum, adrir leggja meiri aherslu a
ad vinna raunverkefni fyrir fyrirteeki og stofnanir og enn adrir syna haskélanami ahuga til ad efla
personulegan proska.

Samkeppni er einnig oft skilgreind at fr4 peim peningum sem vidkomandi hefur til umrada. ba er
talad um ad barist sé um sému peningana (Kotler og Keller, 2006) og horft til pess fjarmagns sem t.d.
fjolskylda hefur til radstofunar. Venjuleg fjolskylda parf ad velja @ milli pess ad endurnyja bilinn,
setja nytt efni & golfin eda ad fara i fri til dtlanda. bannig geetu fyrirteki, sem samkvaemt hinni
hefdbundnu skilgreiningu & samkeppni tilheyra hvert sinum markadi, att i mikilli samkeppni par sem
pau berjast um sému peningana. Einnig hafa komid fram sjénarmid sem skilgreina samkeppnina ut
fra tima (Chang, 2006). Er pa gengid Ut fra pvi ad verid sé ad keppa um pann tima sem folk hefur til
rddstofunar. Timi sem notadur er i eina athofn verdur ekki notadur i adra. betta & einkum vid i



pjonustu og gerir pad ad verkum ad gerdlikar pjonustugreinar geta att i samkeppni. bannig geeti
leikhis att i samkeppni vid haskoladeild par sem nemandinn geeti dkvedid ad nota timann til ad
undirbda sig fyrir fyrirlestur morgundagsins i stad pess ad fara i leikhus.

A undanférnum misserum hefur nokkud verid reaett um samkeppni milli haskéla. pad er pa gjarnan
gert med jakvaedum formerkjum, p.e. ad med tilkomu samkeppninnar batni starf skolanna & pann hatt
ad samkeppnin virki sem hvati til ad standa sig betur en adur. Eins og ad framan greinir hefur
samkeppni & sér margar hlidar. begar reett er um samkeppni a skolamarkadi parf ad vera ljost vid
hvad er att. Snyst samkeppni fyrst og fremst um ad lada ad sér sem flesta nemendur og fa greitt fyrir
sem flestar ,preyttar einingar eda snyst hin um ad lada ad sér hafa kennara eda ad nad athygli
stjornvalda? (sja nénar i borhallur Gudlaugsson, 2006).

MAT A GAEDUM bJONUSTU

Haskdélar hafa sidastlidin 20 ar aukid aherslu sina & pjénustugadi (Voon, 2006) og gjarnan notad
adferdir sem byggja a SERVQUAL (sja Lampley, 2001; Oldfield og Baron, 2000; Smith, Smith og
Clarke, 2007) og oftar en ekki beint rannsoknunum ad afmarkadri starfsemi haskolanna (sja Hughey,
Chawla og Khan, 2003; Nejati og Nejati, 2008; Qin og Prybutok, 2008). I slikum rannséknum hefur
markmidid verid ad meta gaedi tiltekinna eininga med adferoum sem proéast hafa i einkageiranum.
Margir hafa pé bent & ad SERVQUAL henti illa vid mat & skolastarfi par sem spurningalistinn taki
ekki neegilegt tillit til sérstddu peirrar starfsemi sem par er stundud (Abdullah, 2006; Angell,
Heffernan og Megicks, 2008; Yu, Hong, Gu og Wang, 2007) en einnig séu almennir annmarkar &
meeliteekinu sem tengjast vidamikilli fyrirlégn og ad sjaldan faist studningur vid peer fimm viddir sem
SERVQUAL gengur Ut frd (Abdullah, 2006). bvi geti verid heppilegra ad notast vid maliteki sem
séu einfaldari i fyrirlogn og einblina fyrst og fremst & skynjun & veittum geedum og tengsl vid
heildaranzgu og tryggd. Daemi um pannig meliteeki er SERVPERF (Cronin og Taylor, 1994) og
Evaluated performance, EP (Teas, 1994).

Abdullah (2006) bar saman prjar adferdir vid ad leggja mat & pjonustugeedi i haskolum en pad voru
adferdirnar Higher Education PERformance (HEDPERF), SERVPERF og svo adlagad meeliteeki sett
saman Ur pessum tveimur er gengur undir nafninu HEdJPERF-SERVPERF. Markmid
rannséknarinnar var ad kanna hvada adferd hentadi best vid ad mela pjonustugaedi i haskolum Gt fra
areidanleika, réttmeaeti og dtskyroum breytileika. Ho6fundur velur ad nota ekki SERVQUAL par sem
margar rannsoknir stydji ekki vid pa fimm peetti (areidanleiki, apreifanleiki, hluttekning, svérun og
trygging) sem meeliteekid gengur Ut fra (Abdullah, 2005) en stydst pess i stad vid SERVPERF, en pad
meeliteeki er i raun skynjunarhluti SERVQUAL, og HEdPERF &ttad ur smidju Abdullah (2005).
HEJPERF er um margt svipad og SERVPERF en er serstaklega snidid ad umhverfid haskola.
Nidurstadan vard su ad samsettur kvardi (HEdPERF-SERVPERF) veeri pad maliteeki sem kaemi best
ut pegar leggja atti mat a geedi pjonustu i haskélum. Meelitekid féekk nafnid Adlagad HEJPERF (e.
Modified HEJPERF) og samanstendur af 38 spurningum 0r badum melitekjunum (sja nanar
Abdullah, 2006).

Angell o.fl. (2008) notudu IPA (Importance-Performance) malitekid i rannsokn sinni. Markmid
rannsOknarinnar var pripeett; i fyrsta lagi ad skilgreina pa peetti sem skipta mali i pjonustu haskola, i
60ru lagi ad kanna hversu vel IPA hentadi vido mat & pjonustugedum i haskélum og i pridja lagi ad
gera tillogu ad pvi hvernig standa metti ad mati & pjonustugedum i breskum haskolum.
Adferdafraedin folst annars vegar i pvi ad taka vidtol vid framhaldsnemendur, en i rannsokninni var
einblint a pann hép nemenda, og hins vegar ad leggja fyrir spurningalista par sem IPA adferdafraedi



er notud. I 1j6s kom ad um 20 pjonustuatridi pottu lysandi fyrir pjonustugeedi og matti skipta peim
upp i fjora pjonustupeetti. Pjonustupeettirnir fjorir voru; akademisk atridi s.s. eins og hvort ad
kennarar veeru hefir, hvort ndmid veeri hagnytt og hvert veeri adgengi ad bokum og timaritum,
fritima- og tomstundaatridi svo sem eins og likamsraktaradstada og kaffihus, atridi er tengjast
atvinnulifi, s.s. eins og hvort unnin séu verkefni fyrir fyrirteeki og stofnanir og hvort skélinn stydji
vid atvinnuleit og ad sidustu atridi er tengjast kostnadi. IPA adferdin gengur i grundvallaratrioum Gt
4 pad ad bidja svarendur annars vegar um ad lysa afstddu sinni til frammist6du (perception)
tiltekinna pjénustuatrida og hins vegar ad akvarda mikilveegi (importance) hvers atridis.

NIDURSTODUR OG UMR/EDA

I pessum kafla er gerd grein fyrir nidurstodum rannsoknarinnar. Fyrst er fjallad um undirblning og
framkveemd, pvi naest um um greiningu gagna og Grvinnslu, pa um nidurstddur og loks er gerd grein
fyrir peim takmdrkunum sem rannsoknin byr vid.

Undirbuningur og framkveemd

Gognin byggja & sjalfstedum konnunum medal nemenda i grunnnami arin 2005 til 2010. i 6llum
tilvikum for kénnunin fram i febrdar og i 6llum tilvikum var studst vid netkdnnun sem send var &
nemendur i grunnami. Heildarfjoldi svara er 5.536 og skiptast pannig milli ara ad arid 2005 fengust
461 svar, arid 2006 fengust 538 svor, arid 2007 fengust 583 svor, arid 2008 fengust 1.248 svor, arid
2009 fengust 1.220 svor og arid 2010 fengust 1.486 svor. Astaedan fyrir pvi ad svor eru fleiri arin
2008, 2009 og 2010 er ad pa var tekin akvordun um ad gefa 6llum nemendum i grunnnami kost & ad
svara en fyrir pann tima var adeins lagt fyrir nemendur & 68ru éri. Astaedan fyrir pessari akvordun er
annars vegar dhuga skolans & ad fa svor fra fleiri argbngum og hins vegar er ekki alltaf augljost &
hvada ari nemandi er.

Studst var vid préada uUtgafu af SERVQUAL, en spurningalistinn var settur upp i vefforritinu
WebSurveyor. Sendur var postur & alla nemendur & 68ru ari og tvisvar var send Gt aminning. Arin
2008, 2009 og 2010 var sami hattur hafdur & en sendur péstur & alla skrada nemendur i grunnnami.
Spurningalistinn er fjorskiptur. I fyrsta hluta voru nemendur bednir um ad taka afstédu til sextan
fullyrdinga sem standa fyrir tiltekin atridi i pjonustunni eda umgjord hennar.

Vid skolann er 6flugt félagslif

[ ndminu fee ég teekifeeri til ad vinna vid rannsoknir

I naminu fae ég teekiferi til ad vinna verkefni fyrir fyrirteeki og stofnanir

Deildin er buin teekjabunadi sem uppfyllir kréfur natimans

Huasnadi uppfyllir vel minar parfir

Framkoma starfsfélks (kennarar og adrir) ber vott um fagmennsku

Gogn um pjonustu deildarinnar, s.s. baeklingar, kennslugégn og heimasida, eru adladandi i
atliti

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

9. bjonustan sem deildin veitir er skilvirk

10. Eg ber traust til starfsfolks deildarinnar

11. Starfsfolk deildarinnar synir mér avallt kurteisi

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

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

14. Starfsfolk deildarinnar hefur pekkingu til ad svara spurningum minum vardandi reglur,
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skraningu o0.p.h.
15. Starfsfolk deildarinnar er vingjarnlegt i viomoti
16. Namskeidsgogn eru til reidu pegar ég parf & peim ad halda

I 68rum hluta voru nemendur bednir um ad segja til um mikilveegi peirra sextan atrida sem fram
koma i fyrsta hluta og er i pessari rannsokn unnid med pau gogn sem verda til i fyrstu tveimur
hlutunum.

Greining gagna og urvinnsla

Gognin voru sett i einn gagnagrunn i SPSS og unnid med pau par og i Excel. Fyrir
skipulagsbreytingar i Haskola islands voru prjar deildir skilgreindar sem samkeppnisdeildar, p.e.
Lagadeild, Vidskipta- og hagfraedideild og Verkfraedideild. Eftir breytingarnar, p.e. i malingunum
2009 og 2010, vard breytinging & deildarskipan en akvedid ad fylgja eftir sem &dur sému megin
viomidum. Samkeppnisdeildir eftir skipulagsbreytingar eru pa Hagfredideild, Lagadeild,
Vidskiptafredideild, Idnadarverkfreedideild, Rafmagns- og tolvuverkfraedideild, Umhverfis- og
byggingarverkfreedideild.  Vardandi  skilgreiningu & samkeppnisdeildum er byggt &
stefnumétunarvinnu Haskola Islands 2005-2011 (sja nanar i borhallur Gudlaugsson, 2010).

Pessi breyting a skipulagi skdlans gerir pad verkum ad heldur fléknara er en &dur ad skilgreina
samkeppnisdeildir og ad vinna med gognin adskilin, annars vegar Ut fra sjonarhéli nemenda sem
stunda nam i samkeppnisdeildum og hins vegar Gt fra sjonarhéli annarra nemenda. | Grvinnslu er
annars vegar horft & skynjun til frammistddu peirra 16 pjonustuatrida sem til umfjollunar eru og hins
vegar til mats & mikilveegi peirra somu atrida. Fundid er medaltal fyrir hvert atridi og reiknad
oryggisbil fyrir medaltalid samkveemt eftirfarandi formdlu:

v L%XxS
X+ ——==*
He T

Gerdir eru Gtreikningar baedi fyrir samkeppnisdeildir og adrar deildir fyrir baedi sjonarhornin, p.e.
annars vegar skynjun og hins vegar ventingar eda mikilvaegi og medaltélin borin saman ad teknu
tillits til 6ryggisbils. Vid skilgreiningu & veikleikum er studst vid Gaps greiningu en par er veikleiki
metin Gt fra télugildi bilsins milli vaentinga annars vegar og skynjunar hins vegar.

Nidurstoour

Nidurstodur fyrir veentingar og skynjun hja nemendum samkeppnisdeilda méa sja @a mynd 1 en i
vidauka ma sja tolugildin i toflu 1 og 2.



Skynjun og veentingar i samkeppnisdeildum
2005 til 2010 n=1.352
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B Skynjun @ Veentingar
Mynd 1: Samanburdur & mikilvaegi og skynjun frammistdu hja samkeppnisdeildum

Samkvaemt Gapsgreiningu er veikleiki mestur par sem bilid & milli vaentinga og skynjunar er mest.
Ef midad er vid gildid 1 er veikleiki i eftirfarandi atrioum:

Ad hasnadi uppfylli vel minar parfir (-1,57)

A0 deildin sé buin tekjabunadi sem uppfyllir kréfur natimans (-1,33)

Teekifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirteeki og stofnanir (-1,19)

Ef kennari hefur lofad ad gera eitthvad fyrir akvedinn tima, pa sé stadid vid pad (-0,95)

AJd namskeidsgdgn, s.s. namskeidslysingar, stodefni og glaerur, séu til reidu pegar ég parf a
peim ad halda (-0,93)

Eins og sja méa eru prju atridi med haerra télugildi en 1 en pad eru atridin ,,ad husnadi uppfylli vel
minar parfir®, ,,ad deildin sé buin taekjabinadi sem uppfyllir kréfur nutimans* og ,.tekiferi til ad
vinna verkefni fyrir fyrirteki og stofnanir®. bessi prji atridi atti pvi ad skoda sérstaklega hja
samkeppnisdeildunum. Tvo sidast toldu atridin na ekki télugildinu 1 en etti ad vera til ihugunar par
sem t6lugildid er mjog néalegt viomidunartolugildinu.

A mynd 2 ma sja sambzrilegar nidurstodur fyrir nemendur i 68rum deildum og med sama hztti og
aour ma sja nanari upplysingar i t6flu 3 og 4.



Skynjun og veentingar i 6drum deildum
2005 til 2010 n=4.125
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B Skynjun B Veentingar

Mynd 2: Samanburdur & mikilvaegi og skynjun frammistodu hja 6drum deildum

Samkvaemt Gapsgreiningu er veikleiki i eftirfarandi atridum:

A0 deildin sé buin tekjabunadi sem uppfyllir kréfur natimans (-1,31)

AdJ hasnadi uppfylli vel minar parfir (-1,22)

Ef kennari hefur lofad ad gera eitthvad fyrir akvedinn tima, pa sé stadid vid pad (-1,02)

A0 ndmskeidsgogn, s.s. namskeidslysingar, stodefni og gleerur, séu til reidu pegar ég parf &
beim ad halda (-1,02)

Ad pjonustan sem deildin veitir sé skilvirk (-1,00)

o Takifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirteki og stofnanir (-0,99)

bad sem nemendur telja til veikleika eru fyrst og fremst atridin ,,a0 deildin séu buin takjabinadi sem
uppfyllir kréfur natimans® og ,,ad htisnaedi uppfyllir vel mina parfir en petta eru sému tvo atridin og
lendu i efstu setum hja nemendum samkeppnisdeilda. R6din er p6 6nnur og télugildid legra fyrir
hadsnaedismalin. Fyrir samkeppnisdeildirnar er summa gaps-gildanna -10,18 en fyrir adrar deildir er
summan -10,19 eda nanast sama tala. Munurinn liggur pvi ekki i pvi ad annar hopurinn sé 6anagdari
en hinn heldur miklu frekar i pvi ad aherslur eru mismunandi. A mynd 3 ma sja samanburd ventinga
milli pessara tveggja hdépa. Eins og sja ma er munurinn i flestum tilvikum éverulegur pé svo ad hann
sé tolfreedilega marktekur. Pannig telja nemendur samkeppnisdeilda félagslifio mikilveegara en
nemendur annarra deilda sem og teekifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirteeki og stofnanir. Nemendur
annarra deilda leggja hins vegar meiri aherslu a ad fa teekiferi til ad koma ad rannsoknum, ad
framkoma starfsfolks beri vott um fagmennsku, ad gégn um pjonustu deildarinnar séu adladandi i
utliti, ad pjonustan sé skilvirk, ad starfsfolk syni kurteisi, ad f& personulega pjonustu og ad starfsfolk
sé vingjarnlegt i vidmati.
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B Medaltal samkeppni @ Medaltal adrir

Mynd 3: Samanburdur veentinga milli samkeppnisdeilda og annarra deilda

Mikilvaegt er ad hafa i huga ad p6 svo ad munurinn sé i nokkrum tilvikum marktaekur pa er hann eftir
sem adur dverulegur. Fjéldi svara gerir pad ad verkum ad minnsti munur getur ordid marktaekur. Pad
er pvi adeins i tveimur tilvikum par sem munurinn virdist mikilveegur. Annars vegar par sem
nemendur samkeppnisdeilda leggja meira upp ur verkefnum fyrir fyrirteeki og stofnanir og hins vegar
par sem nemendur annarra deilda leggja meira upp Gr ad gégn um pjonustu deildarinnar séu

adladandi i atliti.

A mynd 4 méa sja samanburd skynjunar & veittri pjonustu milli hopanna. Sja méa ad nemendur
samkeppnisdeilda eru anaegdari med félagslifid og einnig eru peir &nagdari med gdgn um pjénustu
deildarinnar, en leggja minna upp ar pvi. Nemendur annarra deilda eru anaegdari med teekifzerid sem
peir hafa til ad koma ad rannséknum, og leggja meira upp Ur pvi, eru &nsegdari med hldsnadid, og eru
anaegdari med pa personulegu pjonustu sem kennarar veita, og leggja einnig meira upp Ur pvi.

pad sem er athyglisvert hér er ad nemendur annarra deilda eru ansegdari med atridi sem skipta pa
miklu mali &, @ medan ad nemendur samkeppnisdeilda eru anaegdari med atridi sem peir leggja minni

aherslu 4 en nemendur annarra deilda.



Samanburdur a skynjun milli samkeppnisdeilda
og annarra deilda 2005-2010
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Mynd 4: Samanburdur skynjunar milli samkeppnisdeilda og annarra deilda

Rétt eins og i mati & vaentingum er mikilveegt ad hafa i huga ad marktekur munur parf ekki ad vera
mikilveegur. Pannig virdist adeins i premur tilvikum um mikilveegan mun ad raeda en i peim tilvikum
eru nemendur annarra deilda alltaf ansegdari. betta eru atridin ,,i ndminu fae ég taekifeeri til ad vinna
ad rannsoknum®, , hisn®di0 uppfyllir minar parfir og ,,ég finn ad kennarar deildarinnar vilja veita
mér personulega pjonustu®.

SAMANTEKT

Rannsoknarspurningin sem unnid er med i pessari grein er ,Hvada ahrif hefur samkeppni a
ventingar til pjonustuatrida og skynjun & veittri pjonustu?* Unnid er med goégn ur
pbjonustumalingum Haskdla islands arin 2005-2010, alls 5.536 mealingar og er svarendahdpnum
skipt upp i tvo hopa, samkeppnisdeildir og adrar deildir. Skilgreining a samkeppnisdeildum byggir &
stefnumétunarvinnu Haskoéla islands 2005-2011 en par kemur fram ad Lagadeild, Vidskipta- og
hagfreedideild og Verkfraedideild séu peer deildir sem eru i hvad mestri beinni samkeppni.

Nidurstodur benda til pess ad ekki sé verulegur munur & veentingum eftir pvi hvort nemandi stundar
nam i svo kélludum samkeppnisdeildum eda ekki. petta er 6fugt vid fyrri nidurstédur par sem fram
kemur ad samkeppni hafi gjarnan pau ahrif ad krofur aukast (Zeithaml, Berry og Parasuraman, 1993)
en margar rannsoknir stydja pad sjonarmid (sja t.d. Bruhn og Georgi, 2006; Fisk, Grove og John,
2000; Lovelock og Writz, 2004; Palmer, 2001). Hvad skynjun a veittri pjonustu vardar kemur fram
ad nemendur samkeppnisdeilda eru anagdari med félagslifid og hve adladandi gdégn um pjoénustu
deildarinnar eru. Nemendur annarra deilda eru hinsvegar ansegdari med teekifeeri til ad koma ad
rannsoknum, eru anaegdari med hldsnadid og eru anaegdari med pa persoénuleg pjonustu sem kennarar
veita. Utreikningur & svo kélludum gaps-gildum synir ad summa peirra fyrir samkeppisdeildirnar er -
10,18 en -10,19 fyrir adrar deildir. Munurinn liggur pvi ekki i pvi ad annar hopurinn sé 6anagdari en



hinn heldur miklu frekar i pvi ad aherslur séu mismunandi milli deilda. Pessi nidurstada bendir til
pess ad aukin samkeppni hafi ekki pau ahrif ad draga ar umburdarlyndi eins og gjarnan er gengid ut
fra i fyrri rannsoknum. Hér parf pé ad hafa pann fyrirvara a ad vera kann ad endurskoda purfi
skilgreiningu samkeppnisdeilda fra pvi sem hér er gert en pad ma t.d. gera med klasagreiningu.

TAKMARKANIR

Helsta takmorkun rannsoknarinnar liggur i skilgreiningu & samkeppnisdeildum. Eftir
skipulagsbreytingarnar ma halda pvi fram ad betra veeri ad faekka samkeppnisdeildunum en liklegt er
ad Vidskiptafreedideild sé i meiri samkeppni en Hagfraedideild, en pessar deildir myndudu Vidskipta-
og hagfredideild &dur. Einnig ma halda pvi fram ad samkeppnin komi mismunandi vid
verkfraedideildirnar. Vegna samanburdar vid fyrri &r var hins vegar akvedio ad gera pad ekki. Ef hins
vegar verid veeri ad skoda eitt tiltekid ar, t.d. nidurstddur meelinga fyrir ari 2011, er sjalfsagt og
edlilegt ad endurskoda pessa skilgreiningu med framangreind atridi i huga.
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Tafla 1: Mat & mikilvaegi pjonustupéatta hja nemendum samkeppnisdeilda

VIDAUKI

Mat & mikilveegi pjonustuatrida medal samkeppnisdeilda 2005-2010
95% 6ryggisbil
Fjoldi Stadal- Nedri Efri
Namer pjonustuatridi svara | Medaltal | fravik mork mork +/-
1 Oflugt félagslif 1352 3,27 1,29 3,20 3,34 0,07
2 Teekifaeri til ad vinna ad rannséknum 1351 3,69 1,10 3,63 3,75 0,06
3 Teekifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirteeki og stofnanir 1352 3,85 1,10 3,79 3,91 0,06
4 Ad deildin sé buin teekjabtnadi sem uppfyllir kréfur ndtimans | 1351 4,49 0,77 4,45 4,53 0,04
5 A0 hasnaedi uppfylli vel minar parfir 1347 4,43 0,79 4,39 4,47 0,04
6 Ad framkoma starfsfélks beri vott um fagmennsku. 1349 4,66 0,58 4,63 4,69 0,03
7 Ad gogn um pjénustu deildarinnar hafi adladandi utlit. 1349 3,23 1,19 3,17 3,30 0,06
8 Ef ke}nnan_hef_ur lofad ad gera eitthvad fyrir akvedinn tima, 1348 451 0,66 4.48 455 0,04
péa sé stadio vio pad.
9 Ad pjénustan sem deildin veitir sé skilvirk. 1351 4,42 0,70 4,38 4,46 0,04
10 Ad ég geti borid traust til starfsfélks deildarinnar. 1349 4,61 0,63 4,57 4,64 0,03
11 Ad starfsfélk deildarinnar syni mér avallt kureisi. 1352 4,24 0,84 4,19 4,28 0,04
12 A§ kenngrar delldgrlnnar geti svarad spurningum minum um 1352 477 0.49 474 4.80 0,03
namsefnid af pekkingu.
13 Ad €9 finni ad _k’ennarar deildarinnar vilji veita mér 1352 4,02 0.90 3.98 407 0,05
persénulega pjénustu
14 Ad stgrfsfolk d?lldarskrlfstofg hafi bekk|r]gg til ad svara 1350 437 081 432 441 0,04
spurningum minum vardandi reglur, skraninug o.p.h.
15 AQ starfsfolk deildarinnar sé vingjarnlegt i viomoti 1346 4,14 0,81 4,10 4,18 0,04
16 Ad namslfe@sgqgn, S.S. na}mske|6:5ly5|'ngar, stodefni og 1351 462 064 458 465 0,03
gleerur, séu til reidu pegar ég parf & peim ad halda.

Tafla 2: Mat & skynjun frammistédu pjonustupatta hja nemendum samkeppnisdeilda




Skynjun frammistddu i pjénustuatridum medal samkeppnisdeilda 2005-2010

95% 6ryggisbil

Fjoldi Stadal- Nedri Efri
Namer pjonustuatridi svara | Medaltal | fravik mork mork +/-
1 Vid skélann er 6flugt félagslif 1352 3,84 0,98 3,78 3,89 0,05
2 i naminufae ég teekifaeri til ad vinna ad rannséknum 1349 2,92 0,99 2,87 2,98 0,05
3 | naminu fee ég teekifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirtaeki og 1348 2,66 1,10 2,60 272 0,06
stofnanir
4 Deildin er buin teekjabtnadi sem uppfyllir kréfur natimans 1352 3,16 1,13 3,10 3,22 0,06
5 Husnaedi uppfyllir vel minar parfir 1352 2,86 1,30 2,79 2,93 0,07
6 Framkoma starfsfélks (kennarar og adrir) ber vott um 1350 3.89 083 385 3.93 0,04
fagmennsku
7 Gogn‘um pjonustu delldarlnrja}r', S.S. baeklingar, kennslugogn 1352 3,55 0,89 350 350 0,05
og heimasida, eru adladandi i utliti
8 Ef kennarl_ hef_ur lofad ad gera eitthvad fyrir akvedinn tima, 1350 357 0,93 352 362 0,05
pa er stadiod vid pad
9 bjénustan sem deildin veitir er skilvirk 1351 3,56 0,85 3,52 3,61 0,05
10 Eg ber traust til starfsfélks deildarinnar 1348 3,97 0,77 3,93 4,02 0,04
11 Starfsfoélk deildarinnar synir mér avallt kurteisi 1349 4,04 0,84 4,00 4,09 0,04
12 Kt'ennaraf de|ldannpar geta svarad spurningum minum um 1351 425 0,60 421 429 0,04
namsefnid af pekkingu
13 E_g finn ad kennarar deildarinnar vilja veita mér persénulega 1349 3.45 1,01 3.39 350 0,05
pjénustu.
14 Starfsfolk de||dlar|nnar hefur pekkmgu tllla{i svara 1347 371 0,92 3.66 376 0,05
spurningum minum vardandi reglur, skréningu o.p.h.
15 Starfsfolk deildarinnar er vingjarnlegt i viomoéti 1348 4,00 0,75 3,96 4,04 0,04
16 Nam_ske_|6sgtign, s’.s. nam§ke|_65lysmgar, stodefni og gleerur, 1350 3,60 0.08 364 374 0,05
eru til reidu pegar ég parf & peim ad halda.
Tafla 3: Mat & mikilveaegi pjonustupatta hja nemendum i 6drum deildum
Mat & mikilveegi pjénustuatrida, adrar deildir 2005-2010
95% 6ryggisbil
Fjoldi Stadal- Nedri Efri
Numer bjénustuatridi svara | Medaltal | fravik mork maork +/-
1 Oflugt félagslif 4121 3,10 1,32 3,05 3,14 0,04
2 Teekifeeri til ad vinna ad rannséknum 4123 3,82 1,11 3,78 3,85 0,03
3 Teekifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirtaeki og stofnanir 4121 3,57 1,21 3,53 3,60 0,04
4 Ad deildin sé buin taekjabinadi sem uppfyllir kréfur ndtimans | 4123 4,50 0,78 4,48 4,53 0,02
5 A0 hasnaedi uppfylli vel minar parfir 4116 4,37 0,82 4,34 4,39 0,03
6 Ao framkoma starfsfélks beri vott um fagmennsku. 4119 4,75 0,53 4,74 4,77 0,02
7 Ad gbgn um pjonustu deildarinnar hafi adladandi Gtlit. 4111 3,44 111 3,41 3,48 0,03
8 Ef’ ketnnan.hef.ur lofad ad gera eitthvad fyrir akvedinn tima, 2113 458 0.66 455 4,60 0,02
pé sé stadid vid pad.
9 Ad pjénustan sem deildin veitir sé skilvirk. 4116 4,54 0,64 4,52 4,56 0,02
10 AdJ ég geti borid traust til starfsfélks deildarinnar. 4117 4,69 0,56 4,68 4,71 0,02
11 AQ starfsfolk deildarinnar syni mér avallt kureisi. 4117 4,39 0,76 4,37 4,41 0,02
12 A§3 kenngrar delldgrlnnar geti svarad spurningum minum um 4125 478 0.46 476 479 001
namsefnid af pekkingu.
13 Ad eg finni ad _k,ennarar deildarinnar vilji veita mér 4122 416 0.84 413 418 0,03
personulega pjénustu
14 Ad sta_\rfsfolk dglldarskrlfstofg hafi pekku]gg til ad svara 4123 450 072 448 453 0,02
spurningum minum vardandi reglur, skraninug o.p.h.
15 Ad starfsfélk deildarinnar sé vingjarnlegt i viomaoti 4115 4,33 0,74 4,30 4,35 0,02
16 Ao namslfeﬁﬁ_sgqgn, S.S. na,mskela,slys!ngar, stodefni og 4123 465 059 463 4,66 0,02
gleerur, séu til reidu pegar ég parf & peim ad halda.

Tafla 4: Mat & skynjun frammistédu pjonustupatta hja nemendum samkeppnisdeilda




Skynjun frammistodu i pjonustuatrioum, adrar deildir 2005-2010

95% 0Oryggisbil
Fjoldi Stadal- Nedri Efri
Numer bjénustuatridi svara Medaltal fravik maork mork +/-

1 Vid skélann er 6flugt félagslif 4115 3,70 0,90 3,67 3,72 0,03

2 i naminufee ég teekifeeri til ad vinna ad rannséknum 4119 3,29 0,96 3,26 3,32 0,03

3 | néaminu fee ég taekifeeri til ad vinna verkefni fyrir fyrirteeki og 4119 2,58 1,05 2,54 261 003
stofnanir

4 Deildin er buin teekjabtnadi sem uppfyllir krofur natimans 4120 3,20 1,10 3,16 3,23 0,03

5 Huasnaedi uppfyllir vel minar parfir 4121 3,15 1,22 3,12 3,19 0,04

6 Framkoma starfsfélks (kennarar og adrir) ber vott um 4126 3.97 081 3.95 4,00 0,02
fagmennsku

7 Gogn_um pjonustu delldarlm_w:flr’, S:S. baeklingar, kennslugogn 2119 3.43 0.94 3.40 3.46 003
og heimasida, eru adladandi i utliti

8 Ef' kennanl hefur lofad ad gera eitthvad fyrir &kvedinn tima, 4123 355 094 353 358 003
pa er stadid vié pad

9 bjénustan sem deildin veitir er skilvirk 4113 3,53 0,88 3,51 3,56 0,03

10 Eg ber traust til starfsfélks deildarinnar 4121 3,97 0,78 3,95 4,00 0,02

11 Starfsfolk deildarinnar synir mér avallt kurteisi 4124 4,11 0,79 4,09 4,13 0,02

12 Kc'ennaraf de|ldar|npar geta svarad spurningum minum um 24125 428 0,60 425 430 0,02
namsefnid af pekkingu

13 E_q finn ad kennarar deildarinnar vilja veita mér persénulega 4120 376 0.96 373 379 003
pjénustu.

14 Starfsfolk delld,annnar hefur pekklngu tlllaE} svara 4115 376 0.89 373 379 003
spurningum minum vardandi reglur, skréningu o.p.h.

15 Starfsfolk deildarinnar er vingjarnlegt i viméti 4113 4,06 0,74 4,03 4,08 0,02

16 Nam_ske_lasgogn, s.S. nam§ke|§sly5|ngar, stodefni og gleerur, 4120 3.62 0.99 3,59 3.65 0,03
eru til reidu pegar ég parf & peim ad halda.




