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Inngangur

Verkefnid petta, sem er M.S. ritgerd i vidskiptafraedi vid Haskola islands, er unnid i
samvinnu vid Streetisvagna Reykjavikur (SVR). SVR hefur skilgreint sig sem
bjonustufyrirteeki par sem 16g0 er ahersla & ad uppfylla parfir og dskir vidskiptavina.
Fyrirteekid hefur markad sér skyra stefnu par sem 16gd er &hersla a frumkvaedi,
markvissa bodmidlun, 6ryggi, gedi og adlogunarhaefni ad breytilegum pérfum
markadarins.

Pé svo ad verkefnid taki mid af peim adsteedum sem rikja hja SVR er litid svo & ad
beer nidurstédur sem i verkefninu mé finna eigi einnig vid um onnur fyrirteki, hvort

sem pau hafa hagnad ad megin markmidi eda ekKi.

Hofundur verkefnisins hefur sl. sex ar starfad sem forstédumadur markads- og
préunarsvids SVR og verid einn af premur forstédumonnum fyrirteekisins sem asamt
forstjora skipa yfirstjorn pess. Adgengi ad naudsynlegum innri upplysingum hefur
bvi verid afar gott sem og pad svigrim sem naudsynlegt hefur verid til ad

framkvaema par rannséknir sem tengjast verkefninu.

Meginmarkmid verkefnisins er ad syna med hvada heetti ma nota vidhorfsmeelingar
medal vidskiptavina til pjonustu fyrirteekis sem grunn ad arangursmati fyrir
starfsemi pess. [ 1josi vaxandi samkeppni og aukinna krafna fra vidskiptavinum eda
hagsmunaadilum er ordid @ brynna ad fyrirteki/stofnanir tileinki sér fleiri
arangursmalikvarda en eingongu fjarhagslega. A petta jafnt vid um fyrirteeki sem
hafa hagnad ad meginmarkmidi sem og pau sem ekki hafa hagnad ad

meginmarkmidi, s.s. fyrirtaeki og stofnanir hins opinbera.
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Verkefnid hefur jafnframt undirmarkmid og er leitast er vid ad varpa ljési & pau i

verkefninu. Undirmarkmidin eru sett fram i eftirfarandi spurningum:

e Hoverjar eru forsendur og avinningur markadshneigdar?

e Hver er megin munurinn a markadsfaerslu pjonustu annars vegar og svo
apreifanlegra vara hins vegar?

e Hoverjir eru helstu peettir i sk. jafnveegisskorkorti? (e. Balanced Scorecard)

e Hvada pjonustuviddir skipta vidskiptavini SVR mestu mali?

e Hvernig ma nélgast vidhorf vidskiptavina til pjonustunnar?

e Hvernig ma nota nidurstddur geedamats til ad skilgreina pa stadla og
aherslur sem hafa a i starfseminni?

e Hvernig mé nota nidurstédur gedamats sem grunn ad frammistédumati
starfsmanna?

e Vid hvad er att pegar talad er um ad vidmot vagnstjora skipti mali og

hvada eiginleikar purfa ad pryda gddan vagnstjora?

Yfirferd efnisins tekur mid af peim markmidum sem skilgreind hafa verid og er
verkefnid sambland fraeedilegrar umraedu og tveggja rannsdkna sem framvaemdar voru

i tengslum vid pad.

[ kafla eitt er fjallad um markadshneigd, forsendur og avinning. Su hugmyndafraedi
sem byr ad baki markadshneigd og markadslegum vinnubrégdum er i raun
grunnurinn ad pvi ad fyrirteeki og stofnanir beri sig eftir vidhorfi vidskiptavina i peim
tilgangi ad koma betur til méts vid parfir peirra og 6skir. | kaflanum er fjallad um
markadshneigd sem hugmyndafraedi, hverjar séu forsendur pess ad fyrirteeki geti

tileinkad sér hana og hver sé avinningurinn.

I kafla tvo er fjallad um pjonustu og pa petti sem adgreina markadsfaerslu pjonustu
frd markadsferslu apreifanlegra vara. Starfsemi SVR fellur undir pad ad vera
bjonusta og raunar hefur Reykjavikurborg skilgreint sig sem pjonustufyrirteeki. pvi
er mikilvaegt ad fjalla um pjonustu og sérkenni hennar, sérstaklega pa peetti sem snua

ad mati vidskiptavinarins a gadum pjonustunnar.
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I kafla prji er fjallad um sk. jafnvaegisskorkort (e. The Balanced Performance
Scorecard). Reykjavikurborg hefur sett sér pad markmid ad stofnanir og fyrirteki
borgarinnar innleidi adferdir vid arangursmat sem byggja a peim adferoum sem par
eru kynntar. Meginmarkmid pessa verkefnis tengist einum peetti kortsins, p.e.a.s.

sjonarmidi vidskiptavina.

| kafla fjogur er gerd grein fyrir fyrri rannsokninni sem framkvaemd var i tengslum
vid verkefnid. Hér er lagdur grunnurinn ad pvi ad svara megin
rannsoknarspurningunni en jafnframt er komid inn & flest pau undirmarkmid sem
skilgreind hafa verid og ekki er fjallad um i peim koflum sem & undan koma. |
kaflanum er farid i gegnum nidurstédur rannsdknarinnar og peer greiningar sem

gerdar voru & peim gégnum sem urdu til i tengslum vid hana.

I kafla fimm, sem jafnframt er sidasti kaflinn, er gerd grein fyrir seinni rannsokninni
sem gerd var i tengslum vid verkefnid. Um er ad reda eigindlega rannsékn og
byggdi hin a patttokuathugunum annars vegar og svo vidtélum vid valinn hop
vagnstjora hins vegar. Tilgangur rannsoknarinnar var fyrst og fremst ad syna med
hvada hetti ma fylgja eftir nidurstodum sem fram koma i fyrri rannsokninni, en
leitast er vid ad fa svor vid pvi vid hvad veri att pegar talad er um ad vidhorf

vagnstjéra skipti miklu mali.

I lokin méa svo finna vidauka med skyrslunni en megin uppistada peirra er samantekt

a peim skriflegu dbendingum sem patttakendur i fyrri rannsékninni 1étu fra sér fara.

pad er von hofundar ad yfirferd og efnistok ritgerdarinnar séu til pess fallin ad varpa
frekara ljosi & mikilvaegi pess ad fyrirteeki og stofnanir tileinki sér markadsleg
vinnubrogd i starfsemi sinni, afli sér pekkingar um afstédu vidskiptavina sinna og
nyti sér pa pekkingu til ad beeta frammistodu sina og skilgreina péa stadla sem edlilegt

er ad setja starfseminni.
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1 Markadshneigd, forsendur og avinningur

“Pad eina sem tryggir starfsoryggi i fyrirtekinu er geedi, framleioni og ancegdir
vidskiptavinir”
LEE IACOCCA

Sa vidleitni fyrirteekja ad kanna vidhorf vidskiptavina sinna til peirrar pjonustu sem
pau veita og nyta sér pa pekkingu til ad annars vegar ad beta pjonustuna og hins
vegar til ad leggja mat & arangur fyrirtekisins, grundvallast & pvi ad fyrirteeki tileinki
sér sk. markadshneigd eda markadsleg vinnubrogd®.

[ pessum kafla er fjallad um markadshneigd og hvernig, og hvort, fyrirtaeki eins og
SVR geti nytt sér kenningar um markadshneigd i starfsemi sinni.

Studst er vid likan og adferoafreedi sem kynnt var af Kohli og Jaworski snemma &
sidasta aratug og eru adsteedur SVR skodadar i 1josi peirra tilgata sem par eru settar
fram.

Fjallad er um pa paetti sem skilgreindir eru sem forsendur markadshneigdar en par
skiptir hlutverk stjornanda miklu mali, &samt samspili deilda og stjérnskipulagi.

Gerd er grein fyrir peim pattum sem taldir eru vera ahrifapeettir vardandi pad hvort
og i hve miklum meli markadshneigd skilar sér i frammistddu skipulagsheildarinnar.
Peir peettir sem fjallad er um eru samkeppnin, teknipréun, markadsoréi og astand
efnahagslifsins.

Ennfremur er fjallad um pann avinning, eda afleidingar, sem buast ma vid ef innleidd
er markadshneigd i fyrirteeki. Pessi &vinningur skiptist i prja peetti, p.e. vidbrogo

vidskiptavina, frammistddu skipulagsheildar og vidbrégd starfsmanna.

1 Best, bls. 3-20
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1.1 Skilgreining @ markadshneigd

Eftir pvi sem valkostum neytenda til ad fullnegja porfum sinum og l6ngum hefur
fjolgad, peim mun mikilveegara hefur ordid fyrir fyrirteeki ad hamarka geedi vara
sinna, hvort sem um er ad raeda apreifanlegar vorur eda pjonustu.

par sem parfir og veentingar neytenda taka breytingum fra einum tima til annars er
mikilveegt fyrir fyrirteki ad fylgjast grannt med peim breytingum og meeta peim med
videigandi hatti. Segja ma ad hér sé um vidteka skilgreiningu & markadshneigd ad
reeda en hins ber po ad geta ad markadshneigd er skilgreind med ymsum hatti og
ekki er gerdur skyr greinarmunur & markadshneigd (e. market-orientation) eda
markadsaherslu (e. marketing-concept), enda virdast hofundar textaboka um
markadsfraeedi og markadsmal nota pessi hugtok jofnum héndum.

pad sem einkennir hins vegar pessar skilgreiningar er pad ad gengid er Ut fra pvi ad
starfsemin sé skilgreind Gt fr& pdrfum og déskum vidskiptavinanna og med peim heetti

néi skipulagsheildin markmidum sinum.

I grein sinni, “Market Orientation: Antecedents and Consequences”, skilgreina
Jaworski og Kohli(1993) markadshneigd, p.e. market-orientation, med eftirfarandi
heetti.

"Markadshneigd midar ad viotaekri pekkingardflun skipulagsheildarinnar
& breytingum i markadsumhverfinu, midlun pessarar pekkingar til
eininga skipulagsheildarinnar og ad vidbrogo skipulagsheildarinnar taki

mid af sibreytilegum porfum og 6skum sem finna ma & markadinum."?

Gengid er ut fra pvi ad afla purfi sér pekkingar a pérfum og I6ngunum vidskiptavina,
midla purfi peirri pekkingu innan skipulagsheildarinnar og tryggja purfi ad hegdun

skipulagsheildarinnar i framtidinni taki mid af pessari nyju pekkingu.

2 Jaworski, bls. 53
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Markmid skipulagsheildarinnar geta svo verid mismunandi en hafa p6 oftast snuist

um hagnad, framleidni og adra patti sem taka mid af hagsmunum hennar.

Komid hafa fram ymsar adferdir vid ad meta &rangur skipulagsheilda. pannig komu
Kaplan og Norton fram med adferd, The balanced scorecard®, sem gengur Ut & pad
ad meta arangur ut fra fleiri pattum en hinum hefédbundnu fjarhagslegu
meelikvordum.

Gengid er at fra pvi ad jafnveegi purfi ad vera milli fjarhagslegra melikvarda,
vidskiptavinadrifinna melikvarda, rekstrarlegra melikvarda og sidast en ekki sist
meelikvarda sem taka mid af nyskdpun og pekkingaroflun. Petta & ekki sist vid pegar
skipulagsheildin hefur ekki hagnad ad adalmarkmidi eins og raunin er med
margvislega opinbera starfsemi. Hér er ad sjalfsogou gengid at frd pvi ad
skipulagsheildin geeti hagkveemni i rekstri sinum en hafi jafnframt med hondum
einhverja pa starfsemi sem er i edli sinu dardbeaer ef adeins er tekid mid af
fjarhagslegum meelikvordum. Nanar er fjallad um pessa adferd og tengsl hennar vid
verkefnid i kafla 3.

1.1.2 Markadshneigd sem speki eda hegdun

Skilgreina ma markadshneigd sem speki (e. orientation as philosophy) annars vegar
0g svo sem hegdun hins vegar (e. orientation as behaviour)*.

pegar markadshneigd er skilgreind sem speki eda hugsjon er horft til vidhorfa,
bekkingar, hafni og annarra patta sem hafa ahrif a pad hvernig skipulagsheildin
skilgreinir hlutverk sitt, framtidarsyn og starfsadferdir og afleidingin kemur fram i
skilgreindri framtidarsyn, &herslu, viomidun &kvardana, stefnu, adgeroum, &atlunum,
samvinnu og 6drum lykilpattum starfseminnar.

pegar markadshneigd er hins vegar skilgreind sem hegdun er horft til patta eins og

sOgu, bakgrunns, umhverfis, menningar, gilda, vidhorfa, pekkingar, haefni, skipulags

3 Kaplan, 1992
4 Dreher, 1994

Sida 10



M.S. i vidskiptafraedi
Vidhorf vidskiptavina sem arangursmelikvardi

og kerfis par sem afleidingin er fyrst og fremst greind sem &rangur
skipulagsheildarinnar.

Samanburdur & markadshneigd sem hegdun annars vegar og sem speki eda hugsjon
hins vegar, leidir i ljos nokkrar mikilveegar aherslubreytingar pegar um er ad reda
skilgreiningu & pvi hvada peettir séu ahrifapeettir (e. influencing factors), hvada peettir
séu hluti af markadshneigdinni (e. elements of the phenomenon) sem slikri og hverjar

séu afleidingarnar® (e. concequences).

e pettir eins og menning, speki og skodanir sem skilgreindir eru sem hluti af
markadshneigdinni sjalfri pegar han er skilgreind ut fra speki, eru teknir inn sem
ahrifapeettir pegar markadshneigdin er skilgreind ut fra hegdun.

e Saga skipulagsheildarinnar, bakgrunnur stjérnenda og umhverfislegir paettir eru
settir inn sem &hrifapaettir pegar markadshneigd er skilgreind ut fra hegdun.

e Dbekking og heefni eru eingbngu skilgreindir sem ahrifapaettir pegar
markadshneigd er skilgreind sem hegdun i stad pess ad vera badi hluti af
ahrifapattum og sem hluti af markadshneigdinni sjalfri pegar hun er skilgreind
sem speki.

e Pbegar markadshneigd er skilgreind sem hegdun eru peettir eins og hegdun og
adgerdir skilgreindir sem hluti af markadshneigd en eru einnig skilgreindir sem
afleidingar pegar markadshneigd er skilgreind sem speki.

e Dbegar markadshneigd er skilgreind sem hegdun verda pattir eins og stefna (e.
strategies) og aherslur (e. focus) hluti af markadshneigdinni sjalfri i stad pess ad

vera afleidingar pegar markadshneigd er skilgreind sem speki.

Segja ma ad samanburdur & pessum nalgunum feli i sér mismunandi skilgreiningu a
bvi hvada paettir eru ahrifapeettir, hvada peettir eru hluti af markadshneigdinni sjalfri

og hvada peettir eru afleidingar markadshneigdar.

5 Dreher, 1994
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1.2 Fleiri skilgreiningar a markadshneigd

Eins og &dur sagdi hafa komid fram margvislegar skilgreiningar & markadshneigd i
ymsum textabokum sem fjalla um markadsmal og markadsfreedi. Algengustu
skilgreininguna ma m.a. finna hja Kotler og fleiri® en par er markadshneigd

skilgreind med eftirfarandi heetti:

"Hugmyndafraedi vid stjornun fyrirteekja par sem gengid er ut fra pvi ad
til ad nd markmidum fyrirteekisins purfi ad skilgreina parfir og langanir
markhdpa pess og fullnegja peim porfum & skilvirkari og hagkvemari

hatt en samkeppnisadilarnir gera."

[ freedilegri umfjollun um markadsfredi er gjarnan studst vid hugtakid

"markadsahersla” sem pydingu a enska hugtakinu "Marketing Concept"

Hja Adcock og fleiri’, er augljoslega lagdur sami skilningur i hugtakid "Market
Orientation" og "Marketing Concept". Eins er med nalgun Bagozzi o.flr.8, Hill og
O'Sullivan® og Kotler'®, en hja 6llum pessum héfundum ma finna sambeerilegar
skilgreiningar sem benda til pess ad medal freedimanna sem skrifad hafa um
markadsmal er ekki gerour greinarmunur & hugtokunum "Market-orientation",

"Marketing Concept" eda "Market-driven".

Oll pessi hugtok skilgreina markadsahersluna, eda markadshneigd, & svipadan hatt
par sem vidskiptavininum, pérfum hans og léngunun er gert afar hatt undir h6fdi og i
raun litid svo a ad adeins med pvi moti megi na arangri a markadi par sem parfir og
langanir eru sibreytilegar, og til stadar er samkeppni sem hafi vilja til pess ad

fullnaegja pessum poérfum betur en adrir a markadinum.

6 Kotler/Armstrong/Saunders/Wong, bls. 19
" Adcock/Bradfield/Halborg/Ross, bls. 25

8 Bagozzi/Rosa/Celly/Coronel, bls. 50 og 80
® Hill/O'Sullivan, bls. 1, 3, 8 og 25

10 Kotler, 1994, bls. 18-28
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1.3 Kenningar um markadshneigd og starfsumhverfi SVR

Jaworski og Kohli dsamt Narver og Slater'! eru peir adilar sem lengst hafa gengid i
bvi ad tengja markadshneigd vid frammistodu fyriteekisins®2. T rannsokn Jaworski og
Kohli eru settar fram einar 13 tilgatur, er allar snda ad pvi med einum eda 6drum
hetti ad kanna forsendur markadshneigdar og tengsl vid frammistodu fyrirteekisins.
Einnig ma benda & umfjéllun Roger J. Best, en par er med svipudum hetti synt fram
a tengsl markadshneigdar og frammistodu fyrirtaekisins®, Nidurstodur
rannsoknarinnar syndu fram 4 ad markadshneigd hefdi afgerandi ahrif a frammistdou
skipulagsheildarinnar, 6had 6rda & markadi (e. market turbulence), samkeppnisstigi
(e. competitive intensity) eda teekniproun (e. technological turbulence)*

pvi sé mikilveegt fyrir stjérnendur ad leggja kapp & ad styrkja markadshneigd i
fyrirteekinu med pad i huga ad beeta frammistdédou pess. Héfundar rannséknarinnar
vilja einnig gera litid ar peirri nidurstodu sem benti til pess ad ekki vaeri samband

milli markadshneigdar og markadshlutdeildar.

Petta stydur pa tulkun ad innleiding markadshneigdar sé ekki annad hvort eda ekki
akvordun heldur miklu heldur akvérdun um hvernig og hve hratt skuli innleida

markadshneigd™®.

[ peirri umfjéllun sem & eftir kemur verdur skodad med hvada hatti SVR getur
tileinkad sér kenningar um markadshneigd. SVR er pjénustufyrirteeki & svidi
almenningssamgangna og hefur med almenningssamgongur i Reykjavik, Mosfellsbae
0g & Seltjarnarnesi ad gera’®.

Hofundur pessa verkefnis hefur gegnt starfi forstdumanns markads- og prounarsvids

sl. 6 ar. Er pvi einn af premur forstddumonnum sem heyra beint undir forstjora

11 Narver, 1990

12 Dreher, 1994.

13 Best, kafli 2

14 Jaworski, 1993

15 Hammel, bls. 200-202
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fyrirtekisins.  Hofundur hefur komid ad stefnumotun og innri uppbyggingu
fyrirteekisins sl. 6 ar og byggir pad mat sem hér fer & eftir fyrst og fremst & peirri
reynslu asamt éformlegum og formlegum vidtélum vid forstjéra, forstdumenn og

deildarstjora fyrirteekisins.

A grundvelli rannsokna sinna settu Kohli og Jaworski fram likan par sem gerd er
grein fyrir forsendum markadshneigdar, ymsum ytri ahrifapattum og ad endingu vid
hvada afleidingum megi buast i kjolfar innleidingar markadshneigdar en & mynd 3-1

ma sja likanid eins og pad er sett fram i grein Angeliku Dreher.

HLUTVERK STIJORNENDA SAMSPIL DEILDA SKIPULAG
Yfirstjorn: o
*Misvisandi skilabod » +Deilur milli deilda +Deildarskipting: )
«Ahzttu flni +Tengsl vid adrar deildir Formlegheit a
Hreifanleiki og pekking *Umhyggja fyrir tillogum/ *Midstyring E
«Afstada gagnv. breytingum hugmyndum annarra *Umbunarkerfi )
deilda +Politisk hegdun o
Markadsstjorn: 8
*Heefni til ad vinna traust
annarra stjérnenda g,‘;
| I 3
v E
MARKADSHNEIGD §
a4 [t
= o
" g
Frambodsahrif Eftirspurnarahrif 2 g
*Edlisamkeppni | | ¢ | .Markadsoréi e S
*Taknproun «Astand efnahagslifs & 4
< g
y A A o ,gz
VIDBROGD FRAMMISTADA VIDBROGD < =
VIDSKIPTAVINA «Stefna med skyrum fokus STARFSMANNA O ¥
og framtidarsyn. Z é’
-Anzgja *Heildreen stefna fyrir verkefni, «Samstada @
*Endurteking vidskipti deildir, hopa og einstaklinga «Anagja Ll
innan frirtekisins. *Tryggd vid fyrirtekio i
<

Mynd 1-1: Likan fyrir innleidingu markadshneigdar, Kohli-Jaworski 1990

Likaninu er skipt i prja megin hluta, forsendur, ahrifapeetti og afleidingar eda ahrif. |
framhaldinu verdur gerd grein fyrir hverjum og einum hluta og su fredilega

umfjollun tengd peim raunveruleika sem blasir vid stjornendum SVR.

16 A8 ollum likindum verdur nytt fyrirteeki tekid til starfa pegar pessi ritgerd verdur kynnt. Nyja
fyrirteekid, Streetd bs. mun hafa med almenningssamgdngur & 6llu héfudborgarsvadinu ad gera. Um
leid pa verda fyrirteekin SVR og AV, 1690 nidur.
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1.3.1 Forsendur markadshneigdar

Samkveemt likani Kohli og Jaworski eru prir meginpattir sem skilgreina ma sem
forsendur fyrir pvi ad haegt sé ad innleida markadshneigd. bessir pettir eru hlutverk
yfirstjornenda, samspil deilda og skipulag fyrirtekisins. Hafa ber i huga ad Jaworski
og Kohli hafa ad minnsta kosti 1atid fra sér tveer greinar um petta vidfangsefni, onnur
kom (t i april 1990 i Journal of Marketing og hin i sama timariti i juli 1993. I peirri
seinni er likanid nokkud einfaldara sem bendir til pess ad vidfangsefnid hafi verid
rannsakad enn frekar og pa settir til hlidar paettir sem ekki eru taldir hafa bein ahrif &
markadshneigd eda afleidingar hennar, eda pa ad hofundar hafi ekki treyst sér til ad

segja til um tengsl peirra patta vid markadshneigd eda afleidingar hennar.

1.3.1.1 battur yfirstjornenda

Samkvaemt kenningum Kohli og Jaworski skiptir pattur yfirstjornenda miklu mali ef
takast a ad innleida markadshneigd i fyrirteeki. Pannig er naudsynlegt ad
yfirstjornendur tileinki sér pa hugsun sem ad baki markadshneigd byr og rugli henni
ekki saman vid s6lumennsku eda auglysingapukur. Naudsynlegt er ad allir
yfirstjornendur tileinki sér pennan hugsunarhatt og lata hann koma fram i

samskiptum sinum vid adra starfsmenn fyrirtzekisins®®,

17 Dreher, 1994
18 Best, kafli 1
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Segja m& ad SVR hafi haft kjor adstedur til ad tileinka sér og innleida ny
vinnubrogd, en vid skipulagsbreytingar 1995 voru prir af fjorum yfirstjérnendum

nyjir og komu pvi ad fyrirteekinu an skuldbindinga fortidarinnar®.

Annar mikilvaegur pattur sem snyr ad yfirstjornendum er viljinn til ad taka ahettu en
ef marka ma rannsokn Kohli og Jaworski gerir innleiding markadshneigdar nanast
krofu um ad akvedin aheetta sé tekin svo hagt sé ad koma med nyjungar i vorupréun
0g nyskopun sem er naudsynlegur péattur i pvi ad meta breytilegum porfum &

markadinum?.

Fullyrda méa ad a timabilinu 1996-1999 hafi vilji og por yfirstjérnenda SVR til ad
taka aheettu hvad pessa peetti vardar aldrei verid meiri enda hefur fyrirtekid gengid i
gegnum meiri breytingar & pessum tima en nokkru sinni 4dur. Sem demi um petta
ba var radist i ad gera breytingar & grunnpjonustu fyrirteekisins, p.e. leidakerfinu og
gengu paer breytingar i gildi arid 1996. Par & undan hafdi slik breyting ekki verid
gerd sidan 1970, p.e. pjonustan hafdi ad grunni til verid 6breytt i aldarfjérdung.
Oruggt méa telja ad ahattufelni hefur radid mestu um ad ekki var radist i svo
vidamiklar breytingar. Vitad var ad hluti breytinganna sem toku gildi 1996 myndu
vekja hord vidbrogo, baedi medal peirra sem stédu fyrir utan fyrirteekid, p.e.
vidskiptavina og hagsmunaadila, en ekki sidur hja starfsménnum pess. Hluti
breytinganna gekk Ut & ad endurskoda med hvada heetti pjonustan var framkveemd og
kom pvi i raun meira vid starfsmenn en vidskiptavini, sem p6 nutu géds af peim.

Einnig hafa verid innleiddar nyjar starfsadferdir, s.s. reglulegar timamelingar og
gaedaeftirlit, geedamat medal vidskiptavina, markadsrannsoknir og opnad var fyrir
pjonustusima par sem folk er beinlinis hvatt til pess ad kvarta og/eda koma med

abendingar um pad sem betur metti fara i pjonustunni.

A hinn béginn verdur ad benda & pa stadreynd ad SVR er borgarfyrirteeki og hefur

par med yfir sér politiska stjorn. Pad hefur gert pad ad verkum ad ahattufeaelni

19 Morgan, kaflar 5 og 6
20 Sja einnig Morgan, kafla 6.
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yfirstjornenda er til stadar og virdist vaxa eftir pvi sem peir eru lengur i starfi.
Morg demi eru um ad stjornendur fyrirteekja leggja ekki Ut i vissar dkvardanatokur,
af 6tta vid viobrogd Ur hinu pélitiska umhverfi. Vidbrdgdin sem oéttast er geta verid
margvisleg, s.s. refsing, illt umtal, einelti og adrar ofsoknir sem yfirstjérnendur verda
ad setta sig vid, ymist beint fra stjornmalaménnum eda eftir 6drum leidum, s.s. i

gegnum hagsmunasamtok starfsmanna eda ymis hagsmunasamtok ibda.

Hér er pvi ekki haldid fram ad éttinn eigi i 6llum tilvikum vid rok ad stydjast en vist
ma telja ad hann er fyrir hendi og endurspeglast i storfum yfirstjérnenda, hvort sem
um er ad reeda SVR eda eitthvert annad borgarfyrirtaeki eda stofnun.

Mikilveegt er fyrir yfirstjornendur SVR ad missa ekki mdadinn, vera afram truir stefnu
fyrirteekisins og vera viljugir til ad taka ahaettu og brydda upp & nyjungum hér eftir

sem hingad til.

Hvad vardar stjérnun markadsmala er mikilveegt ad hafa i huga hvernig markadsmal
eru skilgreind. Mikilveegt er fyrir SVR ad skilgreina ekki markadsmal prongt, t.d.
adeins sem kynningarmal eda s6lumal, heldur sem starfsemi sem allar deildir
fyrirteekisins purfa ad sinna med einum eda 6drum heetti. Pannig er mikilvaegt ad
markadsstjorinn efli tengsl sin vid adrar deildir, t.d. med patttoku i verkefnum og
bréunarstarfi og leggi pannig sitt af mérkum til ad koma i veg fyrir hugsanlegar

deilur eda agreining milli deilda.

1.3.1.2 Samspil deilda

I kenningum Kohli og Jaworski er sérstaklega fjallad um samspil deilda. Settar eru
fram tveer tilgatur pess efnis, par sem dnnur gengur Gt & ad syna fram a ad eftir pvi
sem A&greiningur er meiri @ milli deilda, peim mun erfidara er ad innleida
markadshneigd, og hin gengur Ut & pad ad syna fram a ad eftir pvi sem samspil og

samvinna deilda er meiri peim mun hagara er ad innleida markadshneigd. |

2L Byggt & vistolum vid stjornendur 4 ymsum svidum hja Reykjavikurborg.
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nidurstodum rannséknarinnar kemur fram?? ad sterk tengsl eru parna & milli eins og

tilgaturnar gengu ut fra.

Mikilveegt er fyrir SVR ad vidhafa starfsemi sem kemur i veg fyrir agreining milli
deilda og studlar ad aukinni samvinnu peirra. [ kjolfar skipulagsbreytinganna 1995
var tekid upp akvedid fundakerfi par sem haldnir eru reglulega samradsfundir.
pannig eru vikulega samradsfundir forstdumanna med forstjéra og reglulega
samradsfundir forstdumanna og deildarstjora. Einnig voru tekin upp ny vinnubrogd
hvad vardar hopvinnu og adkomu adila ad verkefnum og er pad nu regla ad mynda
pverfaglega vinnuhdpa um 6ll meirihattar verkefni.

pratt fyrir petta hefur nokkur brestur ordid & t.d. fundarfyrirkomulagi og eru sem
deemi afar sjaldan haldnir samradsfundir milli deilda sem ekki heyra undir sama svid.
Naudsynlegt er ad taka upp aftur pad fyrirkomulag sem gerdi rad fyrir ad t.d.
forstéoumenn og deildarstjérar hefdu med sér fund par sem adilar stilltu saman

strengi sina og rifjudu upp hvernig standi a tilurd peirra hja fyrirteekinu.

Nokkud ber a togstreitu & milli deilda. Sem deemi p4 koma reglulega upp deilumal
milli adila innan akstursdeildar, p.e. vagnstjora, og vidhaldsdeildar p6 svo ad pessar
deildir heyri undir sama svid. Hér er komid ad einu af grundvallaratrioum i
markadsfraedinni sem er ad atta sig a pvi hvert er hlutverk tiltekinnar starfsemi innan
fyrirteekisins?®. bannig virdist t.d. skorta & ad akstursdeild sjai pjonustuhlutverk sitt
gagnvart farpegum og ad vidhaldsdeild sjai pjonustuhlutverk sitt gagnvart
akstursdeild. PO svo ad petta sé ekki algilt pa er hér viofangsefni sem hefur verid
unnid ad og parf ad vinna markvisst ad i framtidinni ef takast 4 ad innleida
markadshneigd hja SVR.

22 Jaworski og Kohli, bls. 64
23 Kotler, 1994, kafli 26. Sja einnig Ryan, kafli 1
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1.3.1.3 Skipulag
Starfsemi SVR er skipt i prju svid, fjarmala- og starfsmannasvid, pjonustusvid og

markads- og proéunarsvid, sem i sameiningu vinna ad pvi ad fyrirtekid uppfylli

hlutverk sitt og nai markmidum sinum?*,

Stjornskipurit SVR

Mynd 1-2: Stjérnskipurit SVR fra 1995

petta stjornskipulag tok gildi 1995 og var beinlinis &tlad ad feera fyrirteekid naer pvi
ad vera markadshneigt. [ tilgatum Kohle og Jaworski er gengid Gt fra pvi ad eftir pvi
sem formlegheit (e. formalization), midstyring (e. centralization) og deildarhyggja (e.
departmentalization) eru meira &berandi i starfsemi fyrirteekja, peim mun erfidara er
ad innleida markadshneigd. Ennfremur er sett fram tilgata pess efnis ad eftir pvi sem
umbunarkerfi tekur meira mid af markadslegum gildum (e. market-based reward
system), peim mun hagara er ad innleida markadshneigo. Nidurstodur
rannsdknarinna benda til pess ad sterk, jakveed tengsl, séu milli umbunarkerfis og
innleidingar markadshneigdar en ad sama skapi pa séu sterk, neikveaed tengsl, milli

midstyringar og innleidingar markadshneigdar?.

24 Streetisvagnar Reykjavikur, "Stefna SVR, fyrirmyndar ferdamati” ttg. 1999
%5 Jaworski, 1993
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Edlilegt er pvi ad SVR skodi sérstaklega pessa tvo peetti & leid sinni ad pvi ad
innleida markadshneigd. P& svo ad nokkud hafi dregid Ur midstyringu pa geetir
hennar, og & pad sérstaklega vid gagnvart framlinufolki, préatt fyrir allar kenningur
um mikilveegi valddreifingar i pjonustufyrirteekjum?.  Astedan fyrir mikilveegi

valddreifingar i pjonustufyrirteeki er eitt af edliseinkennum pjonustu, p.e.
Gaoskiljanleiki (e. inseparability).

A medan flestar apreifanlegar vorur eru fyrst framleiddar, sidan seldar og loks neytt,
pé er pjonusta oftast seld fyrirfram og loks framleidd og hennar neytt samtimis. Sem
daemi pa getur bill verid framleiddur i Detroit, fluttur til Islands, seldur par tveimur

manudum sidar og svo notadur i naestu 10-15 ar par a eftir.

Hvad pjonustu vardar er pessu 6druvisi farid. Farpegi hjd SVR greidir t.d. farid
fyrirfram og framkvaemd ferdarinnar, p.e. aksturinn, og upplifum farpegans & henni,
gerist svo samtimis i kjolfarid. betta pydir jafnframt ad farpeginn er vidstaddur a
medan a framkvemd pjonustunnar stendur og upplifir pvi frammistédu pess sem
veitir pjonustuna um leid og hun er framkvemd. Vegna pessa er Utilokad ad
framleioa pjonustu fyrirfram, t.d. er ekki haegt ad framleida ferdir med SVR
fyrirfram, og ganga ur skugga um ad varan sé af réttum gedum. Pvi eru geadi
bjonustunnar og anaegja vidskiptavinarins mjoég had pvi sem gerist i rauntima, p.e.

adgerdir starfsmannsins og gagnvirk samskipti starfsmanns og vidskiptavinar.

Af somu astedum er ad ollu jofnu ekki hegt ad na fram hagraedingu med
einhverskonar midstyringu. Valddreifing parf ad vera fyrir hendi, svo ad sa& sem
veitir pjonustuna geti tekid videigandi akvardanir vid hid breytilega umhverfi sem
hann starfar vid. Petta hefur pad i for med sér ad erfitt er ad gefa Gt almenna
tilskipun vardandi pad hvernig eigi ad framkvema akvedna petti pjonustunnar.
Hagt er ad setja upp vidmidanir en sjaldnast skilyrdislausa reglu. Adstedur eru
mismunandi og parf pa starfsmadurinn, i samrddi vid sinn yfirmann, ad taka
akvoroun um hvernig heppilegast sé ad bregdast vid hverju sinni. Nanar er farid 0t i
peetti sem snerta markadsfeerslu pjonustu i kafla 2

26 Zeithaml, 1996, bls. 21
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préatt fyrir petta pa geetir midstyringar hja SVR og geta asteedur fyrir pvi verid margar
0og mé m.a. rekja peer til starfsumhverfis og menningar fyrirteekisins. Nokkurs konar
hefd er fyrir midstyringu innan borgarkerfisins og pétt svo ad markmid gangi Ut &
aukna valddreifingu pa er eins og illa gangi ad koma henni a pegar til 4 ad taka.

Vert ad leida hugann ad tveimur pattum sem skyringu & pessu, p.e. traust, eda 6llu
heldur vantraust og "smakdngahattur" en liklegt er ad badir pessir peettir eigi stéran

patt i pvi hve illa gengur ad koma valddreifingu 42’

EkKi er til stadar formlegt umbunarkerfi?® hja SVR en ef marka ma nidurstodur Kohli
og Jaworski er slikt naudsynlegt ef takast & ad innleida markadshneigd. EkKi er sama
hvernig umbunarkerfid er, pannig veeri t.d. umbunarkerfi sem byggdi & matingum til
vinnu ekki pad sem pyrfti til ad audvelda innleidingu markadshneigdar, heldur parf
slikt kerfi ad taka mid af markadslegum gildum og pa hve vel peim sem & ad fa
umbun, tekst ad uppfylla parfir og langanir vidskiptavinarins en ein af forsendum

fyrir pvi er medal annars valddreifing.

SVR parf pvi ad finna leid til ad auka valddreifingu innan fyrirteekisins og koma sér
upp umbunarkerfi sem tekur mid af uppfyllingu parfa vidskiptavinarins og skilnings
starfsmanna & peim. | kafla 4 er fjallad um adferdarfreedi sem m.a. geeti nyst

fyrirtaekinu sem grunnur ad umbunarkerfi sem tekur mid af anaegju vidskiptavina.

I fyrri grein Kohli og Jaworski, Market Orientation: The Construct, Research
Propositions, and Managerial Implications sem kom ut i april 1990, er sérstakur
gaumur gefinn ad politik og peetti hennar i peirri vidleitni ad innleida markadshneiga.
pessari umfjollun og tilgadtum henni tengdri er hins vegar sleppt i seinni grein
héfunda. Ad fenginni reynslu og vegna eignarhalds SVR telur hofundur ekki hja pvi
komist ad skoda pennan patt pegar um er ad raeda innleidingu & markadshneigd hja
SVR en framar i pessu verkefni hefur pvi verid haldio fram ad pdlitisk afskipti kunni

ad auka & ahaettufeelni stjornenda.

27 Sja Morgan, kafli 6
28 Svo kallad bonuskerfi er i vidhaldsdeild en pad tekur fyrst og fremst mid af afkdstum og vidveru
frekar en t.d. pjénustuvilja eda anagju med pjonustu.
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I fyrri grein sinna setja Kohli og Jaworski fram tilgatu sem gengur Gt pad ad eftir pvi
sem palitisk hegdun er meira umborin i skipulagsheildinni, peim mun meiri likur séu
fyrir togstreitu og deilum milli deilda og stjornstiga sem aftur hefur neikveed ahrif a
innleidingu markadshneigdar. EKki eru birtar neinar nidurstédur i fyrri grein Kohli

og Jaworski enda er pad ekki tilgangur hennar ef marka ma titil greinarinnar.

Naudsynlegt er ad skilgreina politiska hegdun en han hefur verid skilgreind sem
"vidleitni einstaklings til ad vinna eigin ahugamalum brautargengi og koma i veg

fyrir ad andstaeed malefni nai fram ad ganga"?°.

Vist mé telja ad hagsmunir stjornmalamanna purfa ekki ad fara saman vid hagsmuni
pbess fyrirtaekis sem peir eru i stjorn hverju sinni enda einkennast peir hagsmunir af
skammtimastjonarmidum par sem meirihlutinn vill halda véldum og minnihlutinn na
peim.

pannig neer framtidarsynin oft ekki nema til nastu kosninga og allt atferli
stjornmalamannanna midist pa vid pau timamot. bvi hefur einnig verid haldid fram
ad einstaklingar fari i politik af tveimur astiedum. Onnur sé einhvers konar hugsjon
sem tengist mélefnum en hin tengist valdafikn. P& er pvi haldid fram ad
hugsjonamennirnir hetti fljotlega, par sem til ad halda velli pa purfi peir svo oft og

miki® ad gefa eftir i hugsjon sinni, og valdafiklarnir verda eftir®.

Hja Reykjavikurborg berjast minnihluti og meirihluti hatrammri barattu um voldin i
borginni. Pvi midur virdist sem pessir adilar noti 611 medul i pessum tilgangi og fara
pau ekki alltaf vel med hagsmunum peirra fyrirteekja sem peir eru i stjorn hverju
sinni. Pannig pjonar pad hagsmunum meirihluta ad allt gangi vel og borgarar og
starfsmenn séu anaegdir. Allar dkvardanir meirihluta taka pa nokkud mid af pessu en
purfa ekki endilega ad pjéna markmidum skipulagsheildarinnar til lengri tima litid.
Petta & t.d vid um vidbrogd vid undirskriftum ibda en syna ma fram & ad mjog

audvelt er ad fa folk til ad skrifa undir moétmeeli gegn akvordun yfirvaldsins.

2 Jaworski, 1993. Sja einnig Morgan, kafli 6
30 vistal vid énafngreindan stjornanda storfyrirtaekis.
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Vidkvaemni, og i raun &hattufelni stjornmalamanna, gerir pad ad verkum ad teknar

eru akvardanir sem geta verid dyrar og pjona ekki hagsmunum heildarinnar.

Hagsmunir minnihluta ganga hins vegar i pa att ad vekja a pvi athygli ad allt gangi
illa undir stjorn sitjandi meirihluta. Ganga minnihlutamenn gjarnan mjog langt i
peirri vidleitni sinni i ad vekja athygli & pvi sem ekki gengur eins og best veeri &
kosid og eiga pad jafnvel til ad hvetja, stydja og yta undir umraedu um slika peetti i

starfsemi fyrirteekisins.

Hér er dregin upp alldokk mynd af hlutverki og adkomu stjérnmélamanna ad rekstri
fyrirteekja og ma ljost vera ad ekki er 6llum stjérnmalaménnum atlud hegdun sem ad
framan er lyst. Hitt er po einnig jafn 1jost ad hegdun sem pessi er i einhverjum meeli
til stadar og virdist hafa letjandi ahrif i peirri vidleitni skipulagsheilda ad fullnzgja
pérfum vidskiptavina sinna, préatt fyrir ad i stefnu peirra megi finna yfirlysingar sem

ganga ut a mikilvaegi pess ad hafa parfir og 6skir vidskiptavinanna ad leidarljési.

Ekki verdur gengid lengra ad sinni ad greina ahrif politiskrar hegdunar & innleidingu
markadshneigdar hja SVR en pvi haldid fram ad han sé til stadar og hafi neikveaed

ahrif a vidleitni fyrirtaekisins i ad feera sig i pa att.

1.3.2 Ahrifapeettir (e. Moderators)

Kohli og Jaworski setja fram i rannsoknum sinum tilgatur pess efnis ad akvednir ytri
peettir hafi ahrif a hve mikid markadshneigo fyrirtaekja skili sér i frammistddu peirra.
I seinni grein sinni tiltaka peir prja peetti og sleppa par ad setja fram tilgatu i
tengslum vid almennt efnahagsastand. Préatt fyrir ad i nidurstodum sinum komist
Kohli og Jaworski ad peirri nidurstodu ad markadshneigd skili sér alltaf i betri
frammistoou skipulagsheilda, 6had pessum umhverfispattum, skal adeins fjallad um
pba heér.
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1.3.2.1 Breytingar & markadi, 6réi (e. market turbulence)

[ grein Kohli og Jaworski er sett fram su tilgata ad pvi meiri 6réi & markadi, peim
mun sterkari tengsl markadshneigdar og frammistédu. Med 6réa a markadi er att vid
hve Orar breytingar eru & samsetningu vidskiptavina og vaentingum peirra. Pad er i
sjalfu sér rokrétt ad setja fram framangreinda tilgatu en nidurstada Kohli og Jaworski
er hins vegar su ad pratt fyrir ad pessar adsteedur séu ekki til stadar megi finna sterk

tengsli milli markadshneigdar og jakveaedrar frammistodu skipulagsheildarinnar.

Petta stydur pa afstodu SVR ad hafa markadsleg gildi ad leidarljési po svo ad litil
breyting sé & samsetningu vidskiptavina og vaentingum peirra. Hafa ber p6 i huga ad
fra t.d. 1970 hafa ordid miklar breytingar hvad petta vardar®'. bannig eru kréfur mun
meiri nU en pé og ekki ma greina markteekan mun milli kynja na en fyrr & arum var

mikill meirihluti farpega SVR konur.

1.3.2.2 Samkeppni

I ranns6kn Kohli og Jaworski er sett fram s tilgata ad eftir pvi sem samkeppnin er
meiri, pvi sterkari tengsl séu & milli markadshneigdar og jakvaedrar frammistodu.
Nidurstadan benti hins vegar til pess ad pratt fyrir litla samkeppni matti sja jakveed
tengsl milli markadshneigdar og jakveedrar frammistédou skipulagsheildarinnar.
Sjoénarmid sem ganga i pa att ad fyrirteeki sem séu i raun alls ekki markadshneigd
geti synt fram a jakveeda frammistédu par sem val vidskiptavinarins sé i raun svo
takmarkad ad afstada fyrirteekisins til hans radi i raun litlu um hvort hann eigi
vidskipti vid fyrirtzekid eda ekki,*? er pvi umhugsunarefni. Ef marka ma nidurstédur
rannsoknar Jaworski og Kohli méa atla ad fyrirteeki sem byr vid adstedur sem ad

framan er lyst, geti nad enn betri arangri med pvi ad tileinka sér markadshneigd.

3 Arbok Reykjavikur, 1998
32 Jaworski, 1993
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Hér skiptir ad sjalfsogdu mali hvernig samkeppni og frammistada er skilgreind.
pannig m& skilgreina samkeppni ut frd tveimur sjonarhornum, séd fra
atvinnugreininni annars vegar og svo markadnum eda porfinni hins vegar®3,

Pegar samkeppni er skilgreind Gt fra atvinnugreininni er horft til fyrirteekja sem starfa
i somu grein, t.d. bilaframleidendur, bilasalar, blémasalar, skolar o.s.frv.

pegar samkeppni er hins vegar skilgreind ut fra markadi er horft til parfa og
markhdpa og litid svo & ad peir sem uppfylli sému parfir eda pjéni sému hopum eigi

i innbyradis samkeppni.

pannig ma t.d. skilgreina samkeppni SVR Ut fra atvinnugreininni og par sem SVR er
eina "stretd" fyrirteekid sem hefur heimild og hefur i raun einkaleyfi & starfandi
markadi, pa sé ekki um neina samkeppni ad reda. Ef samkeppnin er hins vegar
skilgreind Gt fra markadslegu sjonarmidi er augljost ad SVR & i hardri samkeppni vid
adra valkosti, fyrst og fremst einkabilinn, i vidleitni sinni vid ad fullnagja peirri porf

sem liggur ad baki pvi ad komast a milli stada.

Pad algenga sjonarmid ad SVR se ekki i neinni samkeppni tekur pvi i raun mid af
framleiosluvidhorfi & medan pad ad skilgreina samkeppni SVR sem allt pad sem
kemur félki a milli stada, eda kemur i veg fyrir ad viokomandi fari yfirleitt eitthvad,

taki pa mid af markadsvidhorfi eda markadshneigo.

1.3.2.3 Taknipréun

Pridji patturinn sem Kohli og Jaworski setja fram tilgatu um, vardar teekniumhverfid
0g préun pess. Sett er fram tilgata pess efnis ad eftir pvi sem taeknipréun sé orari &
markadi, peim mun veikara samband sé & milli markadshneigdar og frammistodu a
markadi. Ef marka mé nidurstodur Kohli og Jaworski pa er pessi tilgata hrakin, p.e.
svo virdist sem ad pratt fyrir ora tekniproun pa séu sterk tengsl milli
markadshneigdar og frammistoou skipulagsheildar. Fyrirteeki sem starfar i umhverfi
par sem taeknipréun er hréd, geti pvi nad enn betri arangri med pvi ad innleida

markadsheigd en ad gera pad ekKi.

33 Kotler/Armstrong/Saunders/Wong, bls. 508
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1.3.2.4 Efnahagsumhverfid

Fjorda atridid sem Kohli og Jaworski setja fram tilgdtu um snyr ad almennu
efnahagsastandi. Ahugavert er ad skoda tilgatuna og bera hana saman vid pad

umhverfi sem SVR starfar i.

Tilgatan sem sett er fram segir ad eftir pvi sem efnahagsastand er verra, peim mun
sterkari tengsl séu milli markadshneigdar og frammistodu skipulagsheildarinnar.

Ef umhverfi SVR er skodad ma halda pvi fram ad pessu sé 6fugt farid hja SVR, p.e.
eftir pvi sem almennt efnahagsastand er betra, peim mun mikilveegari er
markadshneigd fyrir frammistddu fyrirteekisins og er pa att vid alla patti tengda
afleidingunum, p.e. peim sem snla ad anagju Vvidskiptavina, beinni
rekstrarframmistodu SVR og svo ahrif a starfsmannamal. begar efnahagsastand er
gott p& gera vidskiptavinir SVR meiri krofur i gegnum aukinn kaupmatt og
valkosturinn ad kaupa bil verdur einfaldlega raunhafari fyrir fleiri en ella. Eign & bil
er algengasta asteda pess ad folk velur ferdo med einkabil i stad pess ad taka streeto.
Pad er pvi mjog mikilveegt vid adstaedur sem pessar ad sinna pérfum og 6skum
vidskiptavinanna eins vel og haegt er og hafa markadsleg gildi ad leidarljosi. Med
bvi méti ma koma i veg fyrir ad fleiri fari at ar kerfinu en peir sem koma inn i pad.
Med pessu er att vio ad & hverju ari segir tiltekinn hopur skilid vid pjonustu SVR,
m.a. vegna bilakaupa og tilkomu bilprofs, en @ sama tima koma nyir inn, fyrst og
fremst vegna pess ad aldur peirra, 12-16 ara, gerir kréfu um auknar ferdir og sokum

aldurs er ekki annar kostur i bodi en straté.

I godu efnahagséstandi skapast einnig 6r6i i starfsmannahdpnum par sem eftirspurn
eftir vinnuafli eykst og, a.m.k til skemmri tima litid, pa bjodast starfsménnum
teekifeeri sem gefa meira i adra hond en SVR hefur getu til. Pannig kalla virkjanir og
adrar storframkveemdir eftir vinnuafli sem hefur aukin okuréttindi og voxtur i
ferdamannapjonustu hefur gert pad ad verkum ad eftirspurn eftir bilstjérum

langferdabila er mikil yfir sumartimann.
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Hér er pvi pa haldid fram ad pessi tilgata eigi alls ekki vid um starfsumhverfi SVR,
heldur pvert & moti, p4 geri gott efnahagsastand enn frekari krofu til pess ad

fyrirtaekid innleidi markadshneigd i starfsemi sinni.

1.3.3 Afleidingar eda ahrif markadshneigdar

I rannséknum Kohli og Jaworski eru settar fram tilgatur sem tengjast afleidingum
eda avinningi pess ad innleida markadshneigd i skipulagsheild. Skipta m& pessum
avinningi i prja hluta, p.e. viobrogd vidskiptavina, bein frammistada skipulagsheildar

0g vidbroga starfsmanna.

1.3.3.1 Vidbrogd vioskiptavina

EkKi eru settar fram neinar beinar tilgatur i greinum Kohli og Jaworski vardandi
pbennan patt likansins sem birt er i grein Angeliku Dreher®* og studst er vid i pessum
kafla.

Pad er hins vegar almennur skilningur peirra sem tileinkad hafa sér markadslegan
hugsunarhéatt og markadsleg gildi ad slikt skili sér i aukinni anagju vidskiptavina og
tryggd peirra. Neegir i pvi sambandi ad benda & kenningar sem hafa komid fram um
samskiptamarkadsfarslu® (e. Relationship marketing) 4samt hugmyndum vardandi
tengsl anaegju vidskiptavina vid gaedi, pjonustu og virdi%.

Verdur pvi & engan hatt gerd tilraun hér til ad draga pad i efa ad markadshneigd skili

sér i aukinni anagju og tryggd vidskiptavina.

1.3.3.2 Bein frammistada fyrirtaekisins

34 Dreher, 1994
35 Zeithaml, 1996, bls. 169-195
36 Kotler, 1994, bls. 35-54
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Samkvaemt likani Kohli og Jaworski er likleg nidurstada markadshneigdar, stefna
med skyra aherslu og framtidarsyn asamt heildraenni stefnu fyrir verkefni, deildir,

hopa og einstaklinga innan fyrirtaekisins.

Hvad SVR vardar pa hefur fyrirteekio stefnu og skyra mynd af hlutverki sinu og
framtidarsyn. Nokkud vantar & ad um sé ad raeeda heildreena stefnu fyrir 6ll verkefni,
deildir, hépa og einstaklinga innan fyrirteekisins. Mikid hefur pd aunnist og er nu
beitt vinnubrégdum sem voru fyrirteekinu afar framandi fyrir nokkrum arum. Hér er

ekki Ur vegi ad gera grein fyrir hlutverki og framtidarsyn SVR¥’,

Hlutverk og meginstefna

"SVR er pjonustufyrirteeki sem leggur &herslu & ad uppfylla parfir og oskir

vidskiptavina sinna.

Hlutverk SVR er ad veita pjonustu & svidi folksflutninga i Reykjavik, &
Seltjarnarnesi og i Mosfellsbee. Pad gerir SVR med pvi ad skipuleggja
leidakerfi og akstur samkvemt pvi. Logd er ahersla & samtengingu

leidakerfis a hofudborgarsvaedinu.

I pjonustuframbodi sinu leggur SVR aherslu & frumkvaedi, markvissa
bodmidlun, Oryggi, gedi og adlogunarhaefni ad breytilegum porfum
markadarins. SVR geetir hagkveemni i rekstri, nytir sér peaer tekninyjungar
sem stydja starfsemina og gengur Ur fra rekstrarlegum forsendum vid
akvardanatoku. Pbréun pjénustunnar skal midast vid ad gera hana ad
akjosanlegum ferdamata fyrir sem flesta.

SVR leggur aherslu & ad hafa i pjonustu sinni starfsfolk sem vinnur samtaka
og af anagju ad pvi ad uppfylla hlutverk fyrirteekisins. Fyrirtaekid vill skapa
starfsfolki sinu jakveed starfsskilyrdi og moguleika & ad auka hefni sina og

getu til ad sinna starfi sinu.
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SVR starfar i samreemi vid stefnu Reykjavikurborgar & hverjum tima."

Framtidarsyn

"SVR vill ad imynd fyrirtekisins einkennist af virdingu, pjonustulund og
vingjarnlegu viomoti. Ad fyrirtekid sé opid fyrir nyjungum og fljott ad
bregdast vid adsteedum & markadnum. SVR sé pekkt fyrir ad hafa markadsleg
gildi ad leidarljosi i skipulagningu og framkveemd starfsemi sinnar og sé
Oflugt pjénustufyrirtaeki.

imynd SVR verdi tengd jakvaedum ahrifum & umhverfid og fyrirtaekid sé pekkt
fyrir abyrga starfsemi gagnvart umhverfinu. SVR vill leggja sitt af mérkum
til umhverfisverndar med pvi ad bjéda pjonustu sem hvetur til pess ad folk
ferdist saman og mengi minna. SVR vill studla ad pvi ad upplysa almenning
um framlag almenningssamgangna til umhverfisverndar. [ innra starfi skal

studla ad pvi ad starfsemi SVR hafi sem minnst neikvaed ahrif & umhverfio.

Skipulag og framkvemd starfseminnar einkennist af pekkingu & porfum
vioskiptavina, jafnveegi frambods og eftirspurnar, einfaldri og markvissri
bodmidlun, vidbragdsflyti og frumkvaedi, forgangi i umferdinni, og umfram
allt, samstilltum og jékvedum starfsmannahOpi sem vinnur ad pvi i

sameiningu ad pjoéna auknum fjolda &naegdra vidskiptavina."

[ eyrum einhverra kann petta ad hljoma sem hver annar fagurgali sem eigi sér litla
stod i raunveruleika SVR. Ad hluta til kann pad ad vera rétt en pd hefur pessi
yfirlysta stefna nyst vid ad na fram ymsum markmidum sem purft hefur ad na til ad
tryggja velferd starfseminnar. bannig hefur stefnan verid notud i vidtélum vid
starfsmenn, t.d. pegar einhver hefur kvartad eda viokomandi ekki unnid starf sitt sem
skyldi. Stefnan er einnig grunnur margra peirra verkefna sem beinlinis hafa verid
sett af stad vegna pess ad stefnan sem slik gerir rad fyrir ad pad sé gert. bannig ma

nefna reglulegar timamalingar, greidslugreiningar, geedaeftirlit, samradsfundi,

37 Streetisvagnar Reykjavikur, 1999
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starfsmannaviotol, frammistédumat og ymis onnur verkefni sem eru fyrst og fremst

til komin eftir skipulagsbreytingarnar sem toku gildi 1995.

pott eflaust sé langt i land, en talad hefur verid um ad pad geti tekid 10-12 ar ad
breyta fyrirteeki eins og SVR, pa hefur mikid aunnist og ekki sist pad ad fyrirtekid
hefur markad sér stefnu og framtidarsyn og setur af stad verkefni sem smatt og smatt

er etlad ad feera pad neer peirri framtidarsyn.

1.3.3.3 Vidbrogd starfsmanna

Samkveemt rannsoknum Kohli og Jaworski getur markadshneigd skilad jakveaedara
vidhorfi starfsmanna sem skilar sér i aukinni samst6du medal starfsmanna, anagju

beirra og tryggd vid fyrirtekid.

Segja ma ad hér sé SVR komid einna styst i proun sinni til markadshneigdar. Margt
kemur til, s.s. menning, en ekki sist pdlitisk afskipti i gegnum tidina.

Naudsynlegt er ad efla starfsemi sem hefur pad ad markmidi ad styrkja pa peetti sem
ad ofan eru taldir.

Margt kemur p6 ekki heim og saman vid par hugmyndir ad rikjandi 6anagja sé hja
fyrirteekinu, t.d. er medalstarfsaldur mjog har og starfsmannavelta pvi minni en etla

meetti.

Sé& avinningur af innleidingu markadshneigdar sem er tengdur starfsmannamalum
veeri eitt og sér naeg asteda fyrir SVR til ad taka upp pau vinnubrégd, pratt fyrir pann
kostnad sem pad hefur i fér med sér. Mikill kostnadur, baedi beinn og 6beinn, verdur
til pegar 6anagja er til stadar, ekki sist pegar um pjonustufyrirtaeki er ad reeda,

1.4 Fram skal haldid!

38 Zeithaml, 2000, kafli 11, sja einnig Leland kafli 1.
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I pessum kafla hefur verid fjallad um markadshneigd og med hvada hatti fyrirtaeki
eins og SVR geti tileinkad sér kenningar par um. Gerd hefur verid grein fyrir
forsendum pess ad heaegt sé ad innleida markadshneigd, ahrifapattum & arangur og
sidast en ekki sist pann avinning eda afleidingar sem markadshneigd hefur i for med
Sér.

Af umfjolluninni ma rdda ad SVR hafi ad einhverju leyti tileinkad sér markadshneigd
og markadsleg vinnubrégd. Ymsir annmarkar koma po i ljos vid greiningu & stédu
fyrirteekisins sem rekja ma fyrst og fremst til menningar, ségu og skipulags pess.
pannig er midstyring aberandi og nokkud ber & togstreitu milli deilda en badi pessi
atridi eru talin standa i vegi fyrir pvi ad fyrirteki geti tileinkad sér markadshneigd.
AJd 6llum likindum er pd pad politiska umhverfi sem fyrirteekio starfar i steersta
hindrunin fyrir pvi ad pad geti tileinkad sér markadshneigd og veeri til béta ef politik
og rekstur SVR veeri meira adskilin en nd er.

SVR byr vid mikla samkeppni sem er einkabillinn og telja méa vist ad eina leidin til
ad halda i niverandi vidskiptavini og lada ad nyja er ad veita pjonustu sem fullnaegir
pérfum og 6skum vidskiptavinanna. Eina leidin ad pvi markmidi er ad tileinka sér
ny vinnubrégd og hugsunarhatt sem m.a. koma fram i kenningum um markadshneigd

og hér hefur verid fjallad um.

Mikilveegt er fyrir forraddamenn SVR ad halda oOtraudir afram & peirri braut sem

morkud hefur verid og birt er i stefnu SVR.

Varan sem SVR selur er pjonusta og pvi gilda paer kenningar sem settar hafa verid
fram vardandi starfsumhverfi pjonustufyrirtekja fyrir SVR. bvi er naudsynlegt, adur
en lengra er haldid, ad gera grein fyrir peim pattum sem adgreina pjonustu fra
apreifanlegum vorum asamt peim ahrifum sem peir pettir hafa & markadsferslu
hennar. 1 kafla 2 er farid yfir pjonustuhugtakid og pau atridi sem adgreina

markadsfeerslu pjonustu fra markadsfeerslu apreifanlegar vara.

2 Markadsfeersla pjonustu
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par sem starfsemi SVR er pjonusta er mikilveegt ad atta sig & helstu pattum sem
einkenna pjonustu og adgreina hana fra apreifanlegum voérum. Pbetta er ekki sist
mikilveegt i 1jési pess ad meginmarkmid pessa verkefnist er ad syna fram & med
hvada hetti haegt er ad nota vidhorf vidskiptavina til arangursmats en komid hefur i
lj6s ad vidskiptavinir meta gaedi pjonustu med allt 6drum heetti en pegar um

apreifanlegar vorur er ad reda®.

[ pessum kafla er gerd grein fyrir peim pattum sem adgreina markadsfaerslu pjonustu
fra markadsfeerslu apreifanlegra vara. bjonustuhugtakid er skilgreint og gerd er grein
fyrir dhrifum pess ad pjonusta er 6apreifanleg, 6stodug, 6adskiljanleg og Gvaranleg.
Fjallad er um markadsprihyrning pjénustu og samval sélurada pegar pjonusta er
annars vegar. Ennfremur er gerd grein fyrir med hvada heetti vidskiptavinir meta
geedi kaupa pegar um pjénustu er ad raeda og gerd er grein fyrir dhrifum veentinga
annars vegar og svo skynjunar & pad mat hins vegar.

[ 1ok kaflans er fjallad um préun samkeppnisrada og aherslur i framtidinni og gerd er

grein fyrir og fjallad um sk. geedalikan pjonustu.

Ef skilgreina & pjonustu & sem einfaldastan hatt ma segja ad pjonusta sé
atlunarverk, ferill og frammistada.*® pjonusta margra fyrirtzekja er alla jafna ekki
apreifanleg vara sem hagt er ad snerta, sja eda finna, heldur éapreifanlegt ferli og

frammistada.

39 Zeithaml, 2000, kafli 4. Sja einnig Lovelock, kaflar 2 og 4.
40 Zeithaml, 2000, bls. 2
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Ef skilgreina & pjonustu nanar ma segja ad pjonusta sé:

“Allar pcer hagrenu adgerdir par sem utkoman er ekki apreifanleg vara eda
samsetning, er venjulega neytt & sama tima og hudn er framleidd, og
frammistadan veitir peim sem nytur pjonustunnar eitthvert virdi sem i edli sinu

er 6apreifanlegt.**”

2.1 Apreifanleiki/oapreifanleiki

Skilgreining & pjonustu felur m.a. i sér ad 6apreifanleiki er eitt af peim lykilatridum
pbegar skilgreina a hvort um pjonustu sé ad reeda eda ekki. Mikilvaegt er p6 ad hafa i
huga ad mjog faar vorur eru algjorlega 6apreifanlegar eda algjorlega apreifanlegar®?.
Pjonusta er meira 6apreifanleg en framleiddar vorur og par med eru framleidsluvorur

meira apreifanlegar en pjonusta.

Nokkur munur er & milli starfsgreina eins og sja ma & mynd 2-143. bar ma sja ad vara
eins og salt er mjog apreifanleg & medan t.d. kennsla er mjog 6apreifanleg. Eftir pvi
sem haegt er ad stadsetja viofangsefnid meira til haegri & svidi apreifanleika, pvi betur
eiga sérkenni pjonustu vid. Ymis “vandamal” tengd markadsfarslu pjonustu eru

einnig meira aberandi eftir pvi sem varan er meira 6apreifanleg.

41 Zeithaml, 1996, bls. 5.
42| gvelock, bls. 17
43 Shostack, 1977
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Mynd 2-1: Svid preifanleika voru

2.2 Samanburdur voru og pjonustu

b6 svo ad hugtakid “vara” eigi jafnt vid um éapreifanlegar vorur og pjonustu, er pod
edlisleegur munur & pessu tvennu. Verkefni stjérnenda i fyrirtekjum sem fyrst og
fremst bjoda upp & pjonustu eru énnur og ddruvisi en peirra sem stjorna fyrirtekjum
sem fyrst og fremst bjoda apreifanlegar vorur*®. Badir hoparnir keppast vid ad
fullnaegja porfum vidskiptavina sinna og hamarka pad virdi sem peim askotnast i

kjolfar vioskiptanna. Umhverfid og adsteedurnar eru hins vegar mjog frabrugdnar.

2.2.1 Oapreifanleiki (e. intangibility)

Steersti  og ahrifamesti munurinn @ vorum og pjonustu er oOapreifanleiki
pjonustunnar®. A mynd 2-2 ma sja hver pessi ahrif eru en pau felast fyrst og fremst i
bvi ad ekki er haegt ad setja pjonustu a lager, ekki er hegt ad fa einkaleyfi &

framkveemd og ekki er haegt ad syna hana eda préfa fyrirfram.

4 Berry, 1993
45 Zeithaml, 2000, bls. 12
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Pad er akvedinn edlismunur a Oapreifanleiki
apreifanlegum voérum og
bjonustu
Vorur Pjonusta Ahrif
Ekki er haegt ad setja
Apreifanlegar bjénustu & lager.

. Ekki er haegt ad fa einkaleyfi
Oapreifanleg | aframkveemd pjonustu.

Ekki er haegt ad syna
pjénustu eda profa hana
fyrirfram.

Mynd 2-2: Odpreifanleiki og ahrif & markadsfarslu

par sem pjonusta er fyrst og fremst frammistada eda adgerd frekar en einhver hlutur,
feest han ekki séd, smokkud eda snert med sama hatti og pegar um apreifanlega voru
er ad reda. Sem daemi pé er heilbrigdispjonusta fyrst og fremst adgerd (uppskurdur,
greining, rannsokn, medferd), framkveemd af einhverjum einstaklingi og beinist beint
ad sjuklingnum og fjolskyldu hans. bessi pjonusta feest ekki séd né snert af
sjuklingnum, p6 svo ad hann geti séd og snert akvedna A&preifanlega peetti
pjonustunnar (teeki, sjukrahudsid, ramid o.s.frv.). Jafnvel eftir veitta pjonustu, kann
svo ad vera ad sjuklingurinn hafi ekki tok a ad meta gaedi hennar, p.e. var greiningin

rétt og/eda medferdin videigandi midad vid hid raunverulega mein?

2.2.2 Ostddugleiki (e. heterogeneity)

par sem pjonusta er fyrst og fremst einhverskonar framkvemdaferli, oftast af hendi
einhverrar manneskju, er ljost ad tver “pjonustuvorur” verda aldrei nakvemlega
eins*®. Sa starfsmadur sem veitir pjonustu er oft & tidum, i huga vidskiptavinarins,
bjonustan sjalf og starfsfolk getur verid breytilegt i frammistddu sinni fra einum degi
til annars og jafnvel fra einni klukkustund til annarrar. A mynd 2-3 ma4 sja hvada
ahrif petta hefur & markadsfarslu pjonustu. Ahrifin felast fyrst og fremst i pvi ad

framkveemd pjonustu og aneegja vidskiptavinar er had frammistédu starfsmanns,

46 Zeithaml, 2000, bls. 13
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bjonustugaedi eru had pattum sem oft & tidum er erfitt ad stjorna og ekki er vissa fyrir
pbvi ad pjonusta verdi framkveemd eins og dkvedid var.

pad er akvedinn edlismunur a Ostosugleiki

apreifanlegum vorum og

bjonustu

\Vorur Pjonusta Ahrif

Framkveemd pjonustu og

Geta verid anzgja er had frammistodu
starfsmanns.

stadladar Getur verid bjonustugedi eru had pattum

éstbéug og/eéa sem erfitt er ad stjorna.

Ekki vissa fyrir pvi ad
framkveemd pjonusta sé framkvaemd eins

mismunandi og akvedid var.

Mynd 2-3: Ost6dugleiki pjonustu og ahrif & markadsferslu

Ostoduleiki skapast einnig vegna pess ad engir tveir vidskiptavinir eru nakvaemlega
eins og hver og einn gerir akvednar krofur og upplifir pjonustuna med sinum haetti.*’
Ostoduleiki pjonustu verdur fyrst og fremst til vegna samskipta pess sem veitir
pjonustuna, p.e. starfsmannsins, og pess sem er veitt pjonusta, p.e. vidskiptavinarins.
Badir pessir adilar geta haft ahrif a gaedi peirrar pjonustu sem veitt er, starfsmadurinn
med mismunandi frammistédu og vidskiptavinurinn med mismunandi upplifun a

veittri pjonustu.

Sem deemi pa gera farpegar SVR adrar krofur til pjonustunnar ad morgni en siddegis.
AJd morgni eru farpegar vidkvemari fyrir seinkunum, vilja gjarnan tidari ferdir og
eru alla jafna ekki eins umburdarlyndir hvad vardar frammistddu fyrirtekisins i pvi
ad standa vio pau loford sem gefin hafa verid.

par sem pjénustu heettir til ad vera 6stddug hvad vardar tima, skipulag og félk, eru
pjonustugaedi og arangur a pvi svidi, mikilveegur pattur. Gadin snua hins vegar ad
pattum sem ekki er fullkomlega haegt ad stjorna af peim sem skipuleggur

pjonustuna®.

47 Zeithaml, 2000, bls. 13 og Lovelock, bls. 18
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Ma par nefna heefni vidskiptavinarins til ad koma o6skum sinum og porfum &
framfeeri, haefni og vilja starfsfolksins til ad fullneegja pessum porfum, ahrif annarra
vidskiptavina & medan pjonusta er veitt, asamt eftirspurninni eftir pjonustunni, sem

oft & tioum er sveiflukennd.

Vegna pessara floknu patta, geta stjornendur ekki alltaf vitad hvort pjonustan er
framkveemd samkvemt pvi sem upphaflega var skipulagt og kynnt. Markvissar

kannanir sem gefa slikar upplysingar, eru pvi mikilveegar.

2.2.3 Oadskiljanleiki (e. inseparability)

A medan flestar vorur eru fyrst framleiddar, sidan seldar og loks neytt, pa er pjonusta
oftast seld fyrirfram og loks framleidd og hennar neytt samtimis®. Sem dami pa
getur bill verid framleiddur i Detroit, fluttur til islands, seldur par tveimur manudum
sidar og svo notadur i nastu 10-15 ar par & eftir. Hvad pjonustu vardar er pessu
Odruvisi farid.  Farpegi hjd SVR greidir t.d. farido fyrirfram og framkvemd
feroarinnar, p.e. aksturinn, og upplifum farpegans & henni, gerist svo samtimis i
kjolfarid. petta pydir jafnframt ad farpeginn er vidstaddur & medan & framkvemd
bjonustunnar stendur og upplifir pvi frammist6du pess sem veitir pjonustuna um leid

og han er framkveaemd.

Vegna pessa er Utilokad ad framleida pjonustu fyrirfram, t.d. er ekki haegt ad
framleida ferdir med SVR fyrirfram, og ganga ur skugga um ad varan sé af réttum
gaedum. bvi eru gadi pjonustunnar og anaegja vioskiptavinarins mjoég had pvi sem
gerist i rauntima, p.e. adgerdir starfsmannsins og gagnvirk samskipti starfsmanns og
vidskiptavinar.

A mynd 2-4 méa sja hvada ahrif 6adskiljanleiki hefur & markadsfaerslu pjonustu.

Anrifin felast fyrst og fremst i pvi ad vidskiptavinurinn er oft & tidum patttakandi i

48 Zeithaml, 1996, bls. 20
49 Zeithaml, 2000, bls. 13 og Lovelock bls. 19
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ferlinu og hefur ahrif & pad, vidskiptavinir hafa &hrif hverjir & adra, starfsmadurinn
hefur ahrif og fyrirfram framleidsla er ekki méguleg.

pad er akvedinn edlismunur a Oadskiljanleiki
apreifanlegum vorum og
bjonustu
Vorur | Pjonusta Ahrif
Vidskiptavinurinn er oft
Framleidsla og patttakandi i ferlinu og hefur

ahrif & pad.
neysla er/getur | «pramieigsla” | Visskiptavinir hafa ahrif
verid adskilin | og neyslag | hverjirdasra

. 5 Starfsmadur hefur ahrif.
sér oftast sta Fyrirfram framleidsla ekki

samtimis moguleg.

Mynd 2-4: Oadskiljanleiki og ahrif & markadsferslu

Af sdmu astedum er ad Ollu jofnu ekki haegt ad na fram hagraedingu med
einhverskonar midstyringu. Valddreifing parf ad vera fyrir hendi, svo ad sa& sem
veitir pjonustuna geti tekid videigandi &kvardanir i hinu breytilega umhverfi sem
hann starfar vid.

petta hefur pad i for med sér ad erfitt er ad gefa Ut almenna tilskipun vardandi pad
hvernig eigi ad framkvema akvedna petti pjonustunnar. Haegt er ad setja upp
vidmidanir en sjaldnast skilyrdislausa reglu. Adstaedur eru mismunandi og parf pa
starfsmadurinn, i samradi vid sinn yfirmann, ad taka akvoroun um hvernig

heppilegast sé ad bregdast vid hverju sinni.

2.2.4 Ovaranleiki (e. perishability)

Med ovaranleika er einfaldlega att vid pad ad pjonustu er ekki haegt ad geyma, spara,

endurselja eda skila®. Seti i streetisvagni sem ekki er nytt i akvedinni ferd, verdur

ekki tekid og nytt sem aukaseti i nastu ferd.

50 Zeithaml, 1996, bls. 21 og Lovelock bls. 19
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A mynd 2-5 ma sja hvada ahrif 6varanleiki hefur & markadsfarslu pjonustu en pessi
ahrif snua fyrst og fremst ad pvi ad erfitt er ad stilla saman frambod og eftirspurn og

ekki er haegt ad skila pjonustu eda endurselja hana.

Pad er akvedinn edlismunur a Ovaranleiki
apreifanlegum vérum og
bjonustu
Vorur Pjonusta Ahrif
Erfitt ad stilla saman
Varanlegar frambod og eftirspurn.
' i Ekki haegt ad skila pjénustu

haegt ad geyma. Ovaranleg, eda endurselja hana.

ekki hagt ad

geyma.

Mynd 2-5: Ovaranleiki og ahrif 4 markadsfeerslu

Frambod pjonustu sem ekki er eftirspurn eftir, verdur ekki notad sidar pegar
eftirspurnin kann ad vera meiri og ekki er hagt ad skila pjonustu sem
vidskiptavinurinn er ekki anegdur med. Hve gott veeri ef haegt veeri ad skila sleemri

streetoferd og fa adra i hennar stad!!

Hid sama gildir um seeti i flugvél, i kvikmyndahusi, & veitingastad o.s.frv.

Ovaranleiki gerir pad ad verkum ad mat 4 eftirspurn og gott skipulag frambodsins eru
mikilveeg verkefni. Einnig parf ad hafa i huga ad par sem ekki er haegt ad skila
slemri pjénustu, pa parf ad vera til skyr aztlun um hvernig skuli bregdast vid pegar

hlutirnir fara Ur skordum.

2.3 Verkefni sem snda ad markadsfarslu pjonustu

Vegna peirra patta sem hér hefur verid fjallad um og adgreina pjénustu fra
apreifanlegum vorum, standa stjornendur pjonustufyrirteekja oft a tidum frammi fyrir

krefjandi verkefnum og spurningum sem i raun er erfitt ad fa svor vid.
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Verkefnin snda ad pvi m.a. ad skilja parfir og vantingar vidskiptavinanna, finna
leidir til ad gera pjonustuna synilega, fast vid allan pann fjolda af folki og
vidfangsefnum sem tengjast pjonustuframbodinu asamt pvi ad standa vid pau loford

sem gefin hafa verid i tengslum vid pjonustuna.

Mikilveegar spurningar koma upp sem eru oft & tidum pess edlis ad erfitt er ad svara

peim.

1. Hvernig er haegt ad skilgreina pjonustugeedi, pegar varan er 6apreifanleg og
ekki stodlud?

2. Hvernig er haegt ad proa og préfa pjonustu, pegar pjonustan sem slik er i
raun éapreifanlegt ferli?

3. Hvernig getur fyrirtaekid verid viss um ad skapa sér modtsagnalausa og
videigandi imynd, pegar eins margir pettir og raun ber vitni hafa ahrif &
vidskiptavininn og sumir pessara patta eru peir starfsmenn sem reida
pjonustuna af hendi?

4. Hvernig getur fyrirtekid mett sveiflum i eftirspurn, pegar
framkveemdagetan er &kvedinn fasti og pjonustan sjalf er dvaranleg?

5. Hvernig getur fyrirteekid hvatt og valid til sin starfsfolk, i 1josi pess ad
starfsflkio er afar mikilveegur pattur vorunnar sjalfrar?

6. Hvernig méa skipuleggja fyrirteekid og marka stefnu og leidir, pegar
akvardanir, ymist & svioi markadsferslu, reksturs eda starfsmannastjornunar,
hafa veruleg ahrif & hin tvo svidin?

7. Hvernig getur jafnveegido milli stadladrar pjonustu og personubundinnar
pjonustu verid akvardad, pannig ad haegt sé baedi ad hamarka hagkvaemni
rekstrar, og jafnframt tryggja ad pérfum vidskiptavinanna sé fullnaegt?

8. Hvernig getur fyrirtaekio komid gaedum og virdi pjénustunnar & framferi,
begar tilbodid er 6apreifanlegt og ekki haegt ad reyna fyrirfram né syna?

9. Hvernig getur fyrirteekid tryggt rétt geedi pjonustunnar, pegar baedi
starfsfolk og vidskiptavinirnir geta haft veruleg ahrif a frammistéduna?
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Stjérnendur pjonustufyrirteekja purfa ad fast vid margvisleg verkefni sem snla ad
peim vidfangsefnum sem ad framan eru nefnd. 1 pessu verkefni er fyrst og fremst

fengist vid atridi sem tengjast pjonustugeedum og mati & peim.

2.4 Markadsprihyrningur pjonustu

Framangreindar spurningar eru adeins faeinar af peim fjolmoérgu sem stjornendur i
pjonustufyrirtekjum standa frammi fyrir. Gagnleg leid til ad atta sig & peim
spurningum og verkefnum sem parf ad sinna, ma sja i hinum svo kallada
markadsprihyrningi pjonustu. brihyrningurinn leggur aherslu @ ad um sé ad reda
pbrjar gerdir af markadsfeerslu sem parf ad sinna i pjonustufyrirteekjum svo arangur
naist>.

A mynd 2-6 ma sja ad allar prjar hlidar prihyrningsins purfa ad vera i jafnvaegi og
studla ad pvi i sameiningu ad halda lofordin sem pjonustuskilgreiningin gerir rad

fyrir og inniheldur.

Fyrirtaekid Markads-
£/ \ 4 rihyrningur
&\, prihyrning
S %, pjonustu
& &

Starfoél k Gagnvirk markadsfersla V|6Sk| ptav| N | r

Ef n4 & &rangri i markadsferslu pjonustu, pa purfa allar
hlioar prihyrningsins ad vera i jafnveegi!

Mynd 2-6: Markadsprihyrningurinn

A hegri hlid prihyrningsins fer fram ytri markadsfarsla (e. external marketing). bar
eru ventingar vidskiptavinanna skilgreindar og skapadar, og “lofad” med hvada hatti
verdur komid til moéts vid paer. OIl samskipti vid vidskiptavininn &dur en hin

eiginlega pjonusta & sér stad er hluti af ytri markadsfzerslu.

51 Zeithaml, 1996, bls. 23, Kotler, 2000, bls. 435 og Kotler/Andreasen, bls. 379-382
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Hér er um hinar hefdbundnu adferdir ad reda i bodmidlun, s.s. auglysingar,
séluhvetjandi adgerdir, almannatengsl, markpost og personulega sélumennsku. |
bjonustufyrirteekjum eru hins vegar margskonar samskipti sem eiga sér stad umfram

pad sem & undan er talid. Neegir ad nefna framkomu starfsfolks og upplysingagjof.

A botninum er ad finna pad sem ma kalla gagnvirka markadsfarslu (e. interactive
marketing). Hér fer fram pad ferli sem pjonustan inniheldur, fyrst og fremst i formi
samskipta starfsmanna og vidskiptavina. A pessu stigi er “lofordid” framkvaemt, eda
ekki framkvaemt. Mikilveaegt er ad sem mest samsvorun sé & milli ytri markadsfeerslu

og gagnvirkrar markadsfaerslu.

Ef ekki er heegt ad standa vio “lofordin”, pa er sama hve ytri markadsfeerslan
er markviss og vel skipuldgd, st vinna gerir einfaldlega ekkert ein og sér og
er par med gagnslitil ef ekki gagnslaus. Er jafnvel verri en ekkert, ef gefin

eru fyrirheit um eitthvad sem ekki stenst.

A vinstri hlid prihyrningsins er ad finna innri markadsferslu (e. internal marketing).
Hér fer fram pad mikilvaega starf sem studlar ad pvi ad starfsfolkid geti framkvaemt
“lofordid” sem ytri markadsfaerslan gefur til kynna. Hér er t.d. um ad raeda pjalfun,
hvatningu og umbun starfsfolks fyrir pad starf sem innt er af hendi. Ef starfsfolkid
hefur ekki hafni og vilja til ad framkvaema pjonustuna eins og til er etlast, getur
fyrirtaekid med engu moti stadid vid “lofordid” og markadsprihyrningurinn mun falla
saman.

Vid innri markadsfeaerslu er gengid ut fra pvi ad bein tengsl séu & milli anaegju
starfsfolks og anaegju vioskiptavina. Ef starfsandi i pjonustufyrirteki er mjog
sleemur og 6anzgja starfsmanna aberandi, er mjog liklegt ad st 6éanzgja hafi ahrif &
skynjun vidskiptavinarins & gedum pjonustunnar. Anagja vidskiptavinanna hefur i

flestum tilvikum hvetjandi ahrif a starfsmanninn i pa att ad standa sig vel i starfi.

Markadsprihyrningurinn gefur pad til kynna ad til ad na arangri i markadsfaerslu
bjonustu, pa purfi allar hlidar prihyrningsins ad vera i jafnveegi. Ef ein hlidin er ekKi

i lagi eda ekki sinnt, pA mun fyrirteekid ekki na tileetludum arangri. Einnig kemur
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fram & mynd 2-6, ad hlutverk stjérnenda er fyrst og fremst ad stjorna ferlum, frekar
en deildum.

A mynd 2-7 ma sja athyglisverda framsetningu & markadsprihyrningnum®2. Hér er
I6g0 & pad é&hersla ad sampeetta purfi markadsstjornun, rekstrarstjornun og

mannaudsstjornun par sem Gtgangspunkturinn er vidskiptavinurinn og parfir hans.

Stjérnun
rekstrarketfa Markadsstjornun
(e. Operations < > (e. Marketing
management) managsment)

N -,

Vioskiptavinurinn
(e. Customers)

Stjérnun pekkingar
0g mannauds
(Human resources
management)

Heimild: Services Marketing, a European Perspective, bls. 23

Mynd 2-7: Sampetting markadsstjornunar, rekstrarstjornunar og mannaudsstjérnunar.

Hér ma yfirfera markadsstjornunina & ytri markadsfeerslu, stjornun rekstrarferla &
gagnvirku markadsfarsluna og stjornun pekkingar og mannauds og innri
markadsfeersluna.

521 gvelock, bls. 23
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2.5 Samval s6lurada i pjonustu

Eitt af grundvallar hugtokum i markadsfredi er “samval sélurdda” (e. marketing
mix)*3, stundum kallad p-in fjogur en pau standa fyrir vara (e. product), verd (e.
price), vettvangur (e. place) og vegsauki (e. promotion). | hefdbundnu
framleidslufyrirteeki eda i fyrirteeki sem markadsfeerir apreifanlegar vorur, eru petta
atrioi sem skipta miklu mali i markadsaetlanagerdinni. Pad er pvi hlutverk
markadsfolks ad stjorna eda studla ad pvi ad edlilegt samspil sé & milli pessara péatta
en gengid er Ut fra pvi ad til sé einhver samsetning sem sé hagstedust midad vid
skilgreindan markhdp sem hofda 4 til.

I pjonustufyrirteekjum eru pessar breytar mikilvaegar en vegna edlismunar pjonustu
pa fjolgar peim og er pvi gjarnan talad um vidbdtar "pé" pegar pjonusta er annars

vegar>,

e FOlk (e. People): Heér er um ad reda alla pa einstaklinga sem koma ad
framkvaemd pjonustunnar, p.e. badi starfsfélk og vidskiptavini.

o Apreifanlegir pettir eda umgjord pjonustu (e. Physical Evidence): Hér er um ad
reeda pad umhverfi par sem pjénustan & sér stad asamt 6llum peim apreifanlegu
pattum sem hafa ahrif & frammistddu eda samskipti vegna pjonustunnar.

e Ferlar (e. Process): Hér er um ad raeda peer starfsadferdir, bunad og ferli adgerda

sem fylgja framkvaemd pjonustunnar og skipulagningu peirrar framkveemdar.

Til vidbotar pessum premur vidbotar "pé-um™ er gjarnan talad um attunda "pe-id",
b.e. framleidni og gadi®® (e. Productivity and quality): Hér er einfaldlega &tt vid pad
hvernig inntaki er breytt i attak sem er einhvers virdi fyrir vidskiptavinin.

53 Kotler, 2000, bls. 15
54 Zeithaml, 2000, bls. 19
55 | ovelock, bls. 21
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2.6 A0 meta gaedi kaupa

Sokum peirra eiginleika sem adgreina pjonustu fra apreifanlegum voérum eiga
vidskiptavinir oftast erfidara med ad meta geedi pjonustu en pegar um &preifanlegar

vorur er ad raeda.

Grundvallar markmid peirra sem starfa vid pjonustu er i raun pad sama og peirra sem
versla med é&preifanlega voru, p.e. ad hanna tilbod sem fullnegir pérfum og
ventingum  vidskiptavina og studla pannig ad efnahagslegri velszld
skipulagsheildarinnar.  bvi er naudsynlegt ad loka gapinu milli ventinga og

skynjunar en petta gap er kallad pjonustugapia®.

Pjénustugapid

Vent
pjonusta

GAP

Skynjud
pjonusta

Mynd 2-8: bjonustugapid

Vidskiptavinirnir eiga erfidara med ad meta og velja a milli dlikra pjénustutilboda en
milli vorutilboda, ad hluta til vegna pess ad pjonustan er 6apreifanleg og 6stoolud og
ad hluta til vegna pess ad neyslan er samofin "framleidslunni®. Pessi munur gerir
pad ad verkum ad 6ll stig kaupferlisins eru frabrugdin pegar um er ad raeda kaup a

pbjonustu en pegar um er ad reda kaup a voru®’.

56 Zeithaml, 1996, bls. 37
57 Zeithaml, 2000, bls. 32
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Kaupferlinu ma skipta i fjora hluta; (1) upplysingaleit, (2) mat valkosta, (3)kaup og
neysla, og (4) eftirkaupaéhrif. Vanpekking og skilningsleysi & pessum pattum gera
pad ad verkum ad gap myndast milli veentinga vidskiptavinarins og skynjunar hans a

veittri pjénustu.

2.6.1 Gaedi pjonustu byggd a skodun, reynslu og trausti.

Til ad hjalpa til vid ad skilgreina pann mismun sem er & gildismati & voru annars
vegar og svo pjénustu hins vegar, er ageett ad skipta pjonstugedum i prja flokka eftir

adsteedum vid mat og skynjun gaeda®. A mynd 2-9 ma sja hvernig gadi geta verid

byggda a skodun, reynslu eda trausti.

Gadi byggo & skodun, reynslu og trausti

Skodun Reynsla Traust
Litur, still, verd, Bragd, tilfinning Oskir, tjaning
atlit. pekking talkun
Fot, skartgripir Matur, fri Sjukdémsgreining
hasgogn, bilar klipping, bilavidgerd,
barnagasla I6gfraedipjonusta,
kennsla, radgjof

Mynd 2-9: Gadi byggd & skodun, reynslu eda trausti

[ fyrsta lagi er hagt ad tala um gadi byggd & skodun (e. search qualities). Hér er um
ad raeda lit, stil, verd, viokomu og pess hattar. Daemigerdar vorur par sem gadi

beirra eru metin vid skodun eru fot, skartgripir, hisgogn, ibudarhus og bilar.

[ 60ru lagi er haegt ad tala um gadi byggd & reynslu (e. experience qualities). Hér er
um ad raeda bragd, tilfinningu og pess hattar. Daemi um slikar vorur eru matur a
veitingahusi, fri, klipping og barnagasla en nar oOgerlegt er ad meta gadi pessara
vara fyrirfram.

58 Zeithaml, 2000, bls. 31 og Lovelock, bls. 129
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I pridja lagi er haegt ad tala um gadi byggd & trausti (e. credence qualities). Hér er
um pad ad reeda ad til ad tryggja gaedi pjonustunnar parf vidskiptavinurinn ad koma
6skum sinum & framferi og viokomandi starfsmadur parf ad tllka peer Gskir rétt.
Einnig er pannig hattad med ymsa pjonustu ad vidskiptavinurinn getur med engu
moti metid gaedi hennar, jafnvel ekki eftir ad pjonustan hefur att sér stad>®. Deemi
um slika pjonustu er greining leeknis, bilavidgerd, pjonusta l6gfreedings o.s.frv.

Eftir pvi sem geedi vara byggjast meira & reynslu og trausti, peim mun erfidara er ad
leggja mat & gaedin. Pjonusta er einmitt vara par sem geaedin byggjast fyrst og fremst

a reynslu eda trausti.

2.6.2 Kaupferli i pjonustu.

Eins og adur hefur komid fram ma skipta kaupferlinu upp i fjogur stig. Pbegar um
bjonustu er ad raeda er hér ekki um linulegt ferli ad raeda eins og oftast er pegar um
apreifanlegar vorur er ad reeda. Pegar um er ad raeda pjonustu & stor hluti af mati &
gedum hennar sér stad vid kaup og neyslu en pad er vegna pess ad oftast er
oémogulegt ad meta gaedi pjonustu fyrirfram.

Margt er pvi élikt i kaupferlinu og verdur hér & eftir gerd grein fyrir peim mun sem er

& hverju stigi fyrir sig®.

% Darby, April 1973
80 Zeithaml, 1996, bls. 60-72
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2.6.2.1 Upplysingaleit

Pegar pjonusta er annars vegar virdist svo vera ad vidskiptavinir oski frekar eftir
personulegum upplysingum um pjonustuna pegar lagt er mat & hana fyrir kaup.
Einnig hafa eftirkaupadhrif meira veegi vid mat og upplysingaéflun um pjénustu en
apreifanlegum vorum og eru sterkari en forkaupsahrif. Alla jafna pa upplifa
vidskiptavinir meiri ahaettu vid kaup a pjénustu en apreifanlegum vérum og er pad

fyrst og fremst sékum pess ad matid er ad miklu leyti byggt & trausti.

2.6.2.2 Mat valkosta

Pegar um er ad raeda pjonustu eru valkostir oftast feerri en pegar um apreifanlegar
vorur er ad reda. Einnig ber ad hafa i huga ad pegar pjonustan krefst ekki
sérheefingar verdur einn af valkostunum ad framkvama verkid sjalfur.

Jakveett eda neikveett hugarastand asamt tilfinningum hefur ahrif & mat og skynjun
vidskiptavinarins a pjonustu. bannig hefur hugarastand vidskiptavinarins ahrif & pad
hvernig hann vardveitir upplifun pjonustunnar og hvernig hann mun upplifa hana
naest.

Eftir pvi sem mannleg samskipti eru meiri i pjonustuframbodinu, peim mun meiri
likur eru fyrir pvi ad hugarastand og tilfinningar hafi ahrif vid mat vidskiptavinarins

a gaedum pjoénustunnar.

2.6.2.3 Kaup og neysla

Heaegt er ad likja pjénustu saman vid leikrit.  Starfsmennirnir eru leikarar,
vidskiptavinurinn er ahorfandinn, umgjord pjonustunnar er svidid og ferillinn er hinn
eiginlegi flutningur leikritsins. Pvi ma likja frammistodu starfsmanns saman vid
frammistodu leikara i leikriti. Neikvaed fravik fra pvi handriti sem vidskiptavinurinn
atti von a, spillir skynjadri frammistddu.

pannig hafa 6ll fravik einhver ahrif og geta pau baedi verid god eda sleem.
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2.6.2.4 Eftirkaupaahrif

Samneyti vidskiptavinarins vid adra vidskiptavini, hefur ahrif & &nsegju hans. Einnig
ma rekja hluta 6anaegju vidskiptavina til vangetu peirra sjalfra til ad koma 6skum
sinum a framfeeri eda vegna vanhafni peirra i pjonustuframkvaemdinni sjalfri.
Hugsanlegt er einnig ad vidskiptavinir kvarti sidur undan pjonustu en pegar um
apreifanlegar vorur er ad reda, m.a. vegna pess ad peir telja sig ad hluta til bera
abyrgd & frammistodunni sjalfir.

Vidskiptavinir taka sidur vid nyjungum i pjonustu en pegar um er ad reda
apreifanlegar vorur og alla jafna er vorumerkjatryggd meiri i pjonustu en i

apreifanlegum vorum.

Eins og adur hefur komid fram pa hafa eiginleikar pjonustu ahrif & pad med hvada
heetti einstaklingar meta geedi kaupa. Veentingar einstaklingsins hafa einnig ahrif &
pbad hversu 6anzgdur eda ansegdur vidskiptavinurinn er. bekking & vaentingum
vidskiptavina er fyrsta og liklega mikilvaegasta skrefid i pa att ad veita goda

pbjonustus?.

2.7 Veentingar

A medan flestir hafa einhverja pekkingu & veentingum og edli peirra, pa er
naudsynlegt ad markadsfolk sem starfar vid pjonustu, hafi géda haldbaera pekkingu
og skilning & peim. Astadan er fyrst og fremst st ad pegar um er ad rada pjonustu,

ba parf ad skilja, meta og hafa ahrif & veentingar vidskiptavinanna®?.

61 Zeithaml, 2000, bls. 48
62 Zeithaml, 2000, bls. 49-63
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2.7.1 Tvo stig veentinga

Segja ma ad skipta megi vaentingum til pjonustu i tvo hluta®®. “Oskapjonustan” (e.
desired services) er sU pjonusta sem vidskiptavinurinn vonast til ad fa, p.e. dsk um
frammistddu pess er veitir pjonustuna. Petta tekur mid af pvi sem vidskiptavinurinn
telur ad haegt sé ad gera og @tti ad gera. Ef vid tokum demi af einstakling sem fer a
Simastefnumét, pa & hann von & pvi ad hitta annan einstakling sem uppfyllir sett
skilyrdi, er ahugaverdur og adladandi og jafnvel liklegur til nénari kynna.
Ventingarnar taka mid af 6skum og von einstaklingsins, annars myndi hann aldrei

stofna til stefnumotsins.

Oftast er pad pd pannig ad veentingarnar fara ut fyrir pad sem heagt er ad buast vid.
Flestir gera sér grein fyrir pvi ad aldrei verdur ad fullu komid til mots vid 6skir og
langanir. Af peim sdkum er til stadar sk. leegra stig veentinga sem kallast "asattanleg
pjonusta®*" (e. adequate service). “Asaxttanleg pjonusta” er st pjonusta sem
vidskiptavinurinn  telur &settanlega og fullnaegjandi. Fari frammistada
framkveemdaradila hins vegar nidur fyrir pessi mork, upplifir vidskiptavinurinn

bjonustufall i formi 6fullneegjandi pjonustu.

Nokkud hefur verid rannsakad hvort vidskiptavinirnir hafi somu ventingar til allra
adila i somu atvinnugrein. Flest bendir til pess ad svo sé ekki, p.e. veentingar séu paer
somu i akvednum hluta greinarinnar og olikar pegar greinin i heild sinni er skodud.
VeitingahUs er hér gott deemi. Par er almennt talid ad vidskiptavinir hafi sému eda
svipadar ventingar til allra skyndibitastada og sOmu eda svipadar til dyrari
veitingahusa. Ppetta hefur i for med sér ad KFC getur att fleiri &nsegda vidskiptavini
en Hotel Holt, pé svo ad maturinn par sé betri, pjonusta einnig og umhverfid meira
adladandi, ef vidskiptavinir Hotel Holts hafi att von a meiru. Af pessu ma sja ad

stjérnun veentinga er mikilveegt atridi i pjonustu.

83 Zeithaml, 2000, bls. 50 og Lovelock, bls. 123-127
8 Woodruff, 1987
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2.7.2 Umburdarlyndi
Bilio a milli “6skapjonustu” og “aseettanlegrar pjonustu” kollum vid umburdarlyndi
(e. zone of tolerance), p.e. vid umberum einhver fravik fra dskapjonustunni. A mynd

2-10 ma sjé bilid milli 6skapjonustu og &sattanlegrar pjonustu.

Tvo stig vaentinga

Oska pjoénusta
(e. desired services)

Umburdarlyndj

ne of T
e The Zo olera,,c’

Asettanleg pjonusta
(e. adequate service)

Heimild: Services Marketing, Integrating Customer Focus Across the Firm, bls. 51

Mynd 2-10: Bilid milli 6skapjonustu og asattanlegrar pjonustu

Eins og sja méa pa hefur umburdarlyndi efri og nedri mérk. Frammistada sem lendir
innan pessa marka, vekur ekki neina sérstaka eftirtekt hja vidskiptavininum, p.e. allt
er eins og vio er ad buast og heegt er ad etlast til. Petta bil hefur pvi stundum verid
kallad &hugaleysisbil. Frammistada sem lendir utan pessa marka, framkallar hins
vegar viobrogd. Ef pjonustan er mun betri en vid bjuggumst vid, pa verdum vid
anegd og halum hugsanlega pjénustunni. Ef hun er hins vegar verri en vid
bjuggumst vid, og utan nedri marka umburdarlyndis, pa verdum vid 6anagd, viljum

kvarta og hallmealum jafnvel pjénustunni.

Hér er i raun é&kaflega flokio mal & ferdinni.  Vidskiptavinirnir eru mis
umburdarlyndir og sami vidskiptavinurinn getur haft mis mikid umburdarlyndi
gagnvart sému frammistédu. Salrent astand og adstedur hafa par ahrif. Ef
viokomandi er t.d. ad flyta sér, pa upplifir hann allar tafir sterkar en ef hann hefdi

negan tima. Gott demi er hegt ad taka af vidskiptavinum SVR. Kuvartanir og
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vidbrogd peirra benda eindregid til pess ad & morgnana sé umburdarlyndi peirra

gagnvart frammistodu fyrirteekisins mun minna en siddegis.

2.7.3 beettir sem hafa &hrif & veentingar

par sem ventingar skipta miklu mali i pjonustu, pa parf markadsfolk ad hafa
pekkingu a peim pattum sem mota per. Markadsfolk mun jafnframt vilja hafa
fullkomna stjorn & veentingunum, en stadreyndin er su ad ventingar motast af
morgum pattum sem ekki er haegt ad hafa stjorn &. Ma par nefna menntun, gildismat,

reynslu og menningu sem vidkomandi byr i.

2.7.3.1 beettir sem hafa ahrif & “6skapjonustu”

Segja ma ad tvennt hafi mest dhrif & motun ventinga hvad vardar “6skapjonustu”.
Hér er um ad reda personulegar parfir og svo adra petti. Persénulegar parfir geta
verid likamlegar, felagslegar, sélreenar eda tengst hlutverki vidkomandi personu.
Sem demi pé geti einstaklingar sem hefur mikla félagsporf haft miklar ventingar
vardandi stodpjonustu hétels, s.s. gaeti hann haft veentingar & pa att ad a hételinu sé

bar med lifandi musik og dans.

Sumir vidskiptavinir gera almennt meiri krofur en adrir. Einnig geta ventingar
motast vegna krafna og/eda prystings fra &drum adilum. [ vidskiptum
auglysingastofu og prentsmidju pa er auglysingastofan drifin afram af sinum
vidskiptavini. Auglysingastofan hefur pvi veentingar til prentsmidjunnar sem motast

af peim adila sem er ad lata gera fyrir sig auglysingu.
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2.7.3.2 bettir sem hafa dhrif 4 “4saettanlega pjonustu”

Mun fleiri peettir hafa ahrif 4 pad sem vid kollum “aszttanlega pjonustu”®®. bessir
peettir eru: Skammtima mikilveegi, valmoguleikar, skynjun & eigin hlutverki,

adstedur og fyrirsjaanleg frammistada.

Skammtima mikilvegi er, eins og felst i ordinu, timabundid. Ymsir pettir geta haft
ahrif & umburdarlyndi vidskiptavinarins og skynjun hans og porf fyrir pjonustuna.
Sem deemi pé er liklegt ad fyrirteeki sem selur pjénustu sina i gegnum sima, sé
vidkvemara fyrir 6llum skakkafollum hja Simanum & annatima dagsins, vikunnar

eda arsins.

Adrir valmoguleikar hafa ahrif & umburdarlyndi vidskiptavinarins. Vidskiptavinur
flugfélags i litlum bae eda landi, hefur alla jafna meira umburdarlyndi gagnvart
frammistoou flugfélagsins en sa sem er staddur i stérborg og getur valid ar
flugfélogum sem koma honum & &fangastad. Petta veit flugfélagid og leyfir sér pvi
hugsanlega meira svigram i skipulagningu en annars. Farpegar SVR fyrir 15-20
arum hofou mun feerri ferdavalkosti pa en nu.

Pvi ma segja ad umburdarlyndi peirra sé hugsanlega minna i dag en adur, m.a. vegna
bess ad vidskiptavinurinn skynjar og gerir sér grein fyrir ad hann hefur val. Valid er
félgid i betri efnahag sem kemur fram i meiri bilaeign og betri gongu- og
hjolastigum.

Pridji patturinn sem hefur ahrif 4 “asattanlega pjonustu” er skynjun vidskiptavinarins
& patttoku sinni i pjonustuferlinu®. Ef t.d. vidskiptavinur fer nakvemlega yfir pad
vid pjoninn hversu litid steikt hann vil kj6tid, og kjotid kemur svo mjog vel steikt,
verdur hann liklega 6anagodari en ef hann hefdi ekki reett petta adur vid pjoninn.
Nemandi sem alltaf maetir i tima og fylgist vel med, hefur ad 6llum likindum adrar

veentingar til peirrar pekkingardflunar sem seta hans i tima hefur i for med sér, ad

65 Zeithaml, 2000, bls. 57-63
66 Parasuraman, 1991
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ekki sé talad um ndmsarangur og namsmat, en nemandi sem meetir illa i tima og
fylgist illa med.

Adstaedur hafa einnig ahrif & umburdarlyndi vidskiptavina. Sem daemi pa hafa flestir
farpegar skilning & pvi ad streetd sé seinn i mikilli 6feerd. Outskyrd seinkun fellur
peim hins vegar mjog illa i ged. begar t.d. &rekstur verdur einhverstadar & leidinni,
pa hefur vidskiptavinurinn sem bidur, engan skilning a peirri seinkun sem verdur
vegna pess. Ef vidskiptavinurinn skynjar ad léleg frammistada er ekki sok

fyrirteekisins, heldur vegna 6fyrirsjdanlegra atburda, pa eykst umburdarlyndi hans.

2.8 Skynjun

Hvernig vidskiptavinurinn leggur mat a geedi veittrar pjonustu og hvort hann er
anegour med pann virdisauka sem honum hlotnast i Kkjolfar vidskiptanna, er
vidfangsefni pessa hluta. Mikilveegt er ad skilja vel hvernig og med hvada hetti
vidskiptavinurinn leggur mat & veitta pjonustu®’.

Hafa parf i huga ad skynjun & gaedum veittrar pjonustu er i beinu sambandi vid peer
veentingar sem gerdar eru. bess vegna getur matid verid breytilegt fra einum tima til

annars, fra einni personu til annarrar og fra einu menningarsvadi til annars.

2.8.1 beettir sem hafa ahrif & skynjun vidskiptavina a pjonustu.

Ymsir pettir hafa ahrif a skynjun vidskiptavinarins & peirri pjonustu sem hann fer.

Pessir paettir eru samskipti (e. service Encounters), apreifanlegir peettir (e. Evidence

of Service), imynd (e. Image) og verd (Price).

67 Zeithaml, 2000, bls. 72-101
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Pegar talad er um skynjun vidskiptavina & gedum veittrar pjonustu er ekki gerdur
greinarmunur & innri vidskiptavinum eda ytri vidskiptavinum. Ytri vidskiptavinir eru
allir peir sem kaupa vorur eda pjonustu skipulagsheildarinnar. Innri vidskiptavinir
eru peir starfsmenn fyrirteekisins sem purfa & pjonustu annarra starfsmanna ad halda

til ad geta unnio starf sitt vel.

2.8.2 Samskiptin eda “Augnablik sannleikans”

Séd fra sjonarhdli vidskiptavinarins, eru pad samskiptin eda "augnablik sannleikans”
sem hefur hvad mest ahrif & mat hans & pjonustunni®®. 1 raun er hér um samskipti i
vidu samhengi ad reda og er att vid oll pau tilvik par sem vidskiptavinurinn a
einhver samskipti vid fyrirtekid. Sum fyrirteki hafa fda samskiptafleti & medan
onnur hafa marga. Samskiptafletirnir verda pa eins og kedja, par sem hvert atridi er
eins og hlekkur. Eins og vid vitum pé er engin kedja sterkari en veikasti hlekkurinn.
Skynjun vidskiptavinarins kann ad taka mest mid af peim hlekk sem er veikastur.
Pvi purfa skipulagseiningar i storu fyrirteeki ad vinna saman og i pvi sambandi er

talad um ad natimastjornun snuist um ad stjorna ferlum frekar en deildum.

2.8.3 Mikilveaegi samskipta

Pd svo ad samskiptafletirnir séu eins og hlekkir i storri kedju, kann svo ad vera ad
sumir séu vidskiptavininum mikilvaegari en adrir. betta pydir pé ekki pad ad ekki
burfi ad vanda til verka i peim atrioum sem hugsanlega skipta minna mali fyrir
vidskiptavininn.

Nokkud hefur verid kannad hvada atridi hafa mest veegi fyrir vidskiptavininn. |
hotelgeiranum eru pad atridi sem eru framarlega i ferlinu sem virdast skipta mestu
mali. | almenningssamgoéngum er pad stundvisi og vidmot sem virdist hafa mest

veegi hvad framkvaemdaatridi vardar.
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2.8.4 Ymsar gerdir samskipta

Talad er um ad samskiptaflotur verdi til i pjonustu i hvert sinn sem vidskiptavinurinn
og fyrirtaekid eiga einhverskonar samskipti sin & milli. 1 grundvallaratridum er um
prjar gerdir ad reda, p.e. samskipti an patttoku einstaklings fra fyrirtekinu,

simasamskipti og svo madur & mann.

Fyrirteki geta att samskipti vid vidskiptavininn an pess ad nokkur starfsmadur komi
par neerri. Hér er um ad reda hradbanka, bilasteedahus, upplysingar & Interneti
o.s.frv. Oll bréf, t.d. reikningar og upplysingar, sem send eru til vidskiptavinarins,
flokkast undir slik samskipti.

I pessari tegund samskipta eru pad apreifanlegir paettir &samt teeknilegri Gtfaerslu sem

hafa mest ahrif pegar vidskiptavinurinn leggur mat & geedi pjonustunnar.

[ mérgum fyrirteekjum eiga flest samskipti sér stad i gegnum sima. Naénast ol
fyrirteeki nota sima i vidleitni sinni til ad veita vioskiptavininum pa pjénustu sem
peim er &tlud.

Raddbler, pekking starfsmanna og virkni peirra vid ad leysa (r vanda
vidskiptavinarins eru atridi sem skipta miklu mali vid mat hans & gedum

pjonustunnar.

bridja tegundin af samskiptum er pad sem vid kollum “madur & mann”. betta er
jafnframt fldéknasta tegundin par sem morg atridi hafa ahrif 4 skynjun
vidskiptavinarins. Hér méa nefna pad sem sagt er, pad sem ekki er sagt en gefid i
skyn, ymsa apreifanlega petti eins og klednad. Vidskiptavinurinn gegnir jafnframt
veigamiklu hlutverki i pessari tegund samskipta.

68 Zeithaml, 2000, bls. 86
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2.8.5 Apreifanlegir peettir pjonustunnar

Annar pattur sem hefur mikil ahrif & skynjun vidskiptavinarins & geedi veittrar
bjonustu eru peir peettir pjonustunnar sem eru apreifanlegir. bar sem pjénustu er i
edli sinu Oapreifanleg, reynir vidskiptavinurinn ad finna einhver merki, eda
apreifanlega peetti um tilvist pjonustunnar. Prir pettir gegna parna mikilvaegu
hlutverki. Ppeir eru folk (e. people), ferlar (e. process) og umgjord (e. physical
evidence)

Pessi atridi eru i raun fulltriar pjénustunnar og eiga sinn patt i pvi ad hlutbinda tilbod

fyrirtaekisins til vidskiptavinarins.

2.8.6 Ahrif imyndar og verds og skynjun vidskiptavinarins

imynd eda adrir huglagir eiginleikar, &samt verdi, hafa jafnframt ahrif &4 skynjum
vidskiptavinar & peirri pjonustu sem hann fer. Hér tengjast saman skynjun
vidskiptavinar & verdi, virdi og geedum en pessir peettir rdda drslitum um kauphegdun
og val & voru®. A mynd 2-11 ma sja pa peetti sem hafa ahrif & skynjud gadi annars

vegar og svo skynjad virdi hins vegar.

69 Zejthaml, 1988
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Samband verds, virdis og geda
“A Means-End Model Realating Price, Quality, and Value.”

Adrir “edri”
hugleegir
eiginleikar

Voru-
merkid

Innri
eiginleikar
vOru

Innri X ) /
eiginleikar —> Skynjud Skynjad
voru geedi Virdi \

Ytri
eiginleikar
voru

Skynjadur
peningal.
kostnadur

Skynjadur
heildar
kostnadur

Verd voru —— >

Mynd 2-11: Samband verds, virdis og geda

Eins og sja ma pa hafa skynjud gaedi ahrif & skynjad virdi. Pannig skiptir mali med
hvada hetti vidskiptavinurinn skilgreinir virdi og hafa parf i huga ad pad sem er

einhvers virdi fyrir einn, parf ekki ad vera einhvers virdi fyrir annan.

A mynd 2-11 mé sja ad verd hefur fyrst og fremst ahrif & skynjud gaedi. Asett verd er
pad verd sem varan er seld &. Petta er hid peningalega gjald sem tekid er fyrir
voruna. Petta parf hins vegar ekki ad vera pad sama og skynjad verd og einnig er
ekki tekid tillit til annars skynjads kostnadar, s.s. vegna tima, 6paginda eda Otta.

Skynjadur peningalegur kostnadur er pad verd sem vidskiptavinurinn skynjar og eins
og adur segir parf pad ekki alltaf ad vera pad sama og &sett verd. Margir
vidskiptavinir vita ekki nakvemlega hvert asett verd er og verdskyn hopa er
mismunandi. Pannig er verdskyn dtivinnandi félks minna en peirra sem eru
heimavinnandi. Oft skilgreinir folk verd nokkud vitt og Gt fra sinum forsendum.
Pannig getur verd voru verio skilgreint sem odyrt eda dyrt, frekar en ad um nakvema

kronutdlu sé ad raeda.
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Morgum unglingum finnst t.d. dyrt i streetd” en gjald fyrir unglinga er kr. 150 ef
greitt er med peningum og kr. 50 ef greitt er med midum. Ljost ma vera ad hvort
sem midad er vid kr. 50 eda kr. 150 er ekki um haa kronutdlu ad reda. Afstadan til
verds virdist pvi byggja & 6drum pattum en eingdngu hinu asetta verdi en par er um

ad reeda hinn skynjada annan kostnad.

Skynjadur annar kostnadur er sa 6beini kostnadur sem verdur til pegar vara eda
bjonusta er keypt. Pbetta kemur t.d. fram i peim tima sem fer i ad finna véruna, peim
Opeegindum sem verda vegna tiltekinna vidskipta og hugsanlegs otta, t.d. ad skilja
ekki til fulls skilméala eda hlutverk sitt i pjonustuferlinu.

Skynjad verd og skynjadur annar kostnadur myndar pad sem kallad er skynjadur
heildarkostnadur en s& kostnadur hefur ahrif & skynjad virdi. Hvad unglinga vardar
og afstdou peirra til verds i straetd virdist pvi vera ad skynjadur annar kostnadur sé
nokkud radandi. Unglingar virdast pvi "verdleggja" hatt pad Ohagraedi, tima og
fyrirhdfn, ad ekki sé talad um frelsissviptingu, sem fylgir pvi ad nota pjénustu

streetisvagna.

Ytri eiginleikar voru, s.s. vorumerki og imynd, hafa einnig &hrif & skynjun
vidskiptavinarins. Hér er att vid pa paetti sem neytandinn tengir vid voruna og er
ekki beinn hluti af henni. Vérumerkid, og imynd pess, hefur badi ahrif & skynjud
gedi og skynjad virdi. Hvada sess tekist hefur ad skapa vorumerki i huga
neytandans getur skipt miklu um pad med hvada hetti hann skynjar gaedi og virdi.

70 Sja vidauki 2, dbendingar fra vidskiptavinum.
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2.9 broun samkeppnisrada og aherslur i framtidinni.

Stjérnendur pjonustufyrirteekja purfa ad hafa skilning & peim breytingum sem eru ad
eiga sér stad i umhverfinu, ekki sist samkeppninni. Pvi er naudsynlegt ad fjalla

stuttlega i hverju pessar breytingar eru félgnar?.

2.9.1 Ahersla & vidskiptavininn og anaegju hans.

Hinir demigerdu peettir sem skapa yfirburdi fyrirtekja, p.e. teekni, nyskdpun og
steerdarhagkvemni, gera rad fyrir ad fyrirteekin leggi &herslu 4 ad beta innra
umhverfi sitt. | dag hefur aherslan beinst i & rikari mali ad vidskiptavininum.
Fyrirteekin hafa komist ad pvi ad ef parfir vidskiptavinanna eru ekki hafdar ad
leidarljosi vid honnun voru og pjénustu, munu teknilegir yfirburdir af hvada tagi

sem er koma ad litlu haldi i natima samkeppni.

P& svo ad ahersla a vidskiptavininn og parfir hans sé markadsfolki og nemendum i
peim freedum augljos, er raunveruleikinn sa ad morg fyrirtaeki, hvort um er ad reeda
einkafyrirteeki, hid opinbera og jafnvel skipulagsheildir sem ekki hafa hagnad ad
adalmarkmidi, hafa tilhneigingu til ad horfa & vidskiptavininn sem fjarleegt vandamal

sem pau “verda” ad sinna til ad nd markmidum sinum.

2.9.2 Virdi

Mikilvaegur pattur sem er radandi um pad hvernig vara er keypt og seld, er virdi’2.
Virdi endurspeglar vaxandi aherslu vidskiptavina a pad ad fa meira fyrir peningana,
timann og fyrirhdfnina sem fylgir pvi ad kaupa akvedna voru eda pjonustu.

Fyrirteeki sem ekki pekkir pa peetti sem eru vidskiptavininum einhvers virdi, mun

1 Zeithaml, 1996, bls. 31-36
72 Kotler, 2000, bls. 11
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verda undir i samkeppninni. [ flestum tilvikum, 6likt pvi sem adur var, geta

vidskiptavinirnir farid annad ef peir telja hag sinum betur borgid par.

Morg fyrirteeki eiga i erfidleikum vid pa tilraun sina ad auka virdi vidskiptavina
sinna. Astedan er fyrst og fremst st ad virdi er huglagt fyrirbaeri og pad sem er
einhvers virdi fyrir einn, kann ad vera litils virdi fyrir annan.

Fyrsta skrefid er ad 6dlast skilning & pvi hvad virdi er, séd fra sjonarhdli
vidskiptavinarins, hvernig skynjun & virdi er motad, hvernig heaegt er ad hafa ahrif &
pé skynjun og hvernig vidskiptavinirnir tengja saman geedi, verd og virdi i mati sinu

a vorum og pjénustu.

Liklega er hér um eitt pad vandasamasta verkefni ad reeda sem markadsfolk tekur sér
fyrir hendur. Raunin er pvi st ad petta er alls ekki gert eins og &dur hefur komid
fram.  Astzdurnar geta verid margvislegar. Markadsfreedi er ung fraedigrein,
ihaldssemi er mikil par sem fjarmalaleg ahersla hefur t.d. mun meira vaegi en ahersla
a vidskiptavininn, pekkingarleysi peirra sem eiga ad sinna verkefninu, t.d. er ekki
Galgengt hér & landi ad markadsstjorar fyrirtekja eru fyrst og fremst sérfreedingar i
einhverju 6dru en markadsfreedi og pekking peirra & peirri grein er fengin fra

namskeidum eda mjog stuttu vidbotarnami.

Ef marka ma pann aukna fjolda sem leggur fyrir sig markadsndm og/eda sérhafir sig
a pvi sviai, er liklegt ad petta breytist hér & landi rétt eins og gerst hefur i peim

I6ndum sem lengst eru komin i pessum efnum.

2.9.3 Altzek geedastjornun og pjonustugeedi.

Segja ma ad niundi aratugurinn hafi verid aratugur framleidslugeda par sem i
maorgum fyrirteekjum voru sett af stad verkefni sem héfdu pad ad markmidi ad auka
gaedi framleidsluvara. Med pvi er att vid ad vorur uppfylli fyrirfram skilgreindar
krofur hvad vardar eiginleika, utlit, pyngd, lengd o.p.h.

Altek geaedastjornun er gjarnan notad til skilgreiningar & peim margvislegu

verkefnum sem sinna parf til ad tryggja betur ad vorur uppfylltu paer krofur sem
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gerdar eru. TQM er samsafn margvislegra adferda, s.s. tolfredilegt gaedaeftirlit,
ferilstjornun, patttaka starfsmanna og hépvinna.
Eins og sja ma pa spannar TQM mjdg vitt svid og til ad vera nakvaemari verour hér
talad um pjonustugaedi pegar att er vid goda eda frammaurskarandi pjonustu. Kynntar
verda sérstakar adferdir sem taka tillit til pjonustu og hvernig fyrirteki geta sett af
stad verkefni sem etlad er ad beeta gaedi pjonustu.

2.9.4 Aukin &hersla & pjonustugeedi i framleidslufyrirteekjum.

Ekki adeins pjonustufyrirteeki hafa komist ad pvi ad god pjonusta er sterkt vopn i
natima samkeppni. Morg framleidslufyrirteeki hafa komist ad pvi ad
bjonustupatturinn er lykilatridi i markadsferslu apreifanlegra vara’™. Helsta astzdan
fyrir pessu er s ad i mdrgum greinum, s.s. einkatdlvumarkadi, myndbéndum og
ymsum rafteekjum, er nanast taeknilegur jofnudur og gaedi pau sému hvad vardar
eiginleika o.p.h. Ppetta hefur pad i for med sér ad vorugaedi ein og sér duga ekKi
lengur til adgreiningar fra 6drum vorum. Einnig hafa morg fyrirteki horfid fra lagu
voruverdi sem adgreiningarpatti. Pvi hafa fyrirteeki lagt aukna &herslu & pjénustu
vid vidskiptavininn og adgreint sig fra 6orum tilbodum med afburda pjonustu.

3 Zeithaml, 1996, bls. 33-34
4 Schlossberg, 1991.

Sida 62



M.S. i vidskiptafraedi
Vidhorf vidskiptavina sem arangursmelikvardi

2.9.5 Nyir arangursmelikvardar.

Um leid og fyrirteeki hafa tekid upp starfsadferdir pjonustugeda og lagt aukna
aherslu a anagju vidskiptavinanna hefur myndast porf fyrir nyja meelikvarda til ad
meta &rangur. Pessir mealikvardar ganga Ut & pad ad meta dnagju vidskiptavinanna
med par til gerdum adferoum.

[ pessu sambandi er vert ad minnast 4 bokina “Measuring Customer Satisfaction” en
par er kynnt adferdarfreedi sem etlad er ad leggja mat & anagju vidskiptavinanna.
Nidurstada melinga myndar nokkurs konar visitdlu sem gerir stjornendum kleift ad
meta arangur fra einum tima til annars og milli adila. Md&rg deemi eru um hagnyta
notkun fyrirteekja & pessum adferdum. Nagir ad nefna Islandsbanka, Sjova-
Almennar, SAS og fleiri.

Einnig mé& benda & jafnveegisskorkortid en i kafla 3 er gerd frekari grein fyrir pvi.

| kafla 4 verdur gerd grein fyrir hvernig SVR getur nalgast vidhorf vidskiptavina
sinna til pjonustunnar og notad paer nidurstodur til ad baeta starfsheetti sina. 1 kafla 5
verdur jafnframt gerd grein fyrir framhaldsrannsdkn sem byggir a einni af peim
nidurstédum sem fram komu i pjonustumati fyrir SVR og gerd er grein fyrir i kafla 4.

2.9.6 Ny tekni

[ pjonustugreinum er ad finna staerstan hluta af peirri teekni sem til er. Teknin er
notud til pess ad lekka kostnad, auka framleioni, beaeta framkvaemd pjénustu, auka
upplysingar, safna gognum vardandi parfir vioskiptavina, auka virdi, adgreina
pjonustu fra annarri pjonustu og skapa tengsl vid vidskiptavinina.

Mikil proéun hefur ordid i margvislegri tekni, sérstaklega tdlvutaekninni, sem
gerbreytt hefur samkeppnisumhverfi fyrirteekja. Af morgu er ad taka en hér ma

nefna nokkur deemi sem snerta t.d. fyrirteeki eins og SVR.

e GIS landupplysingakerfi, LUKR
e GPS stadsetningablnadur.
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Myndavélastjérnun.

Rafrant greidslukerfi.

Fjarstyro ljos.

Internet

Oll pessi atridi eru ny teekni sem komid hefur fram n( sidustu ar og er &tlad med

einum eda 6drum heetti ad auka virdi vidskiptavinarins.

2.10 Gadalikan pjonustu

[ pessum hluta verdur kynnt likan (e. The Gaps Model of Service Quality), kollum
pad “gadalikan pjonustu” en i pvi er gerd grein fyrir peim grundvallarpattum sem

hafa &hrif & pjonustugapid sem adur hefur verid fjallad um.

2.10.1 Pjonustugapid: Munurinn a skynjun og ventingum.

Pjonustugapid myndast vegna pess ad ekki er samraemi milli vaentinga annars vegar
0g svo skynjunar & veittri pjonustu hins vegar. Skynjun vidskiptavinarins er huglegt
mat hans a fenginni pjonustu. Ventingar verda til vegna patta sem hagt er ad stjorna
med markadsadgerdum, s.s. verdlagningu, auglysingum og séluaukum, en einnig
pattum sem erfitt er ad hafa ahrif & s.s. persénulegar parfir, ordrémur, menning og
onnur tilbod & markadinum.

[ fullkomnum heimi veeri jafnvaegi milli vaentinga og skynjunar, p.e. vidskiptavinirnir
myndu skynja ad peir fengu pad sem peir vilja og ettu ad f4. Svo er hins vegar
sjaldnast i raunveruleikanum par sem oftast er eitthvert bil milli veaentinga og

skynjunar. bad er i raun &dsta markmid markadsfaerslu pjonustu ad brda petta bil.
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I grundvallaratrisSum ma skipta pvi verkefni upp i fjégur, kollum pau
framkvaemdagop, sem parf ad sinna’™.

e Framkvemdagap 1: Vitum ekki hverjar vaentingarnar eru.
e Framkvaemdagap 2: Honnunarstadlar ekKki rettir.
e Framkvemdagap 3: Pjonustan ekki rétt framkvaemd.

e Framkvemdagap 4: Frammistada ekki i samreemi vid loford.

2.10.2 Framkvaemdagap 1: Vitum ekki hverjar vaentingarnar eru.

Vanpekking & veentingum vidskiptavinanna er grundvallar asteeda pess ad pjonusta er

ekki i samreemi vid veentingar vidskiptavinanna.

Margvislegar astaedur eru fyrir pvi ad petta gap verdur til. ber helstu eru:

Skipulag markadsrannsokna i 6lagi.
o Ondgar markadsrannsoknir
e Anhersla ekki & pjonustugaedi

o Ofullnzgjandi notkun markadsrannsokna

Ondg tjaskipti
e Stjornendur ekki i godum tengslum vid vidskiptavini.
o Ondg samskipti stjornenda og lykilstarfsmanna.

e Of morg stjérnunarstig milli yfirstjérnenda og framlinufolks.

Samband vid vidskiptavini.
e Markadshlutun ekki markviss.
e Meiri ahersla a vidskipti en samskipti.
e Meiri ahersla & nyja vidskiptavini en ad styrkja sambandid vid pa sem fyrir

eru.

5 Zeithaml, 1996, bls. 37-50, Zeithaml, 2000, bls. 481-491, Kotler, 2000, bls. 439 og Lovelock bls.
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2.10.3 Framkvaemdagap 2: Honnunarstadlar ekki réttir.

Rétt skynjun a veentingum vidskiptavina er naudsynleg en pé ekki trygging fyrir pvi
ad pjonustan verdi god. Framkvemdagap 2 er munurinn milli pess skilnings sem
fyrirteekid hefur & veentingum vidskiptavinanna og peirra hénnunarforsendna og
vidomidanna sem gengid er ut fra.

Astaedurnar fyrir pessu gapi geta verid margvislegar, t.d. st ad stjornendum er hatt
vid ad lita svo & ad vaentingar vidskiptavina séu 6raunheafar. Einnig er oft litid svo &
ad breytileiki i 6skum sé svo mikill ad Utilokad sé ad setja einhverja stadla vardandi

framkveemd pjonustunnar.

En fleiri asteedur eru fyrir pessu gapi en ad framan er talid. beer helstu eru:

Stadlar
e Skortur & pjonustustédlum sem taka mid af porfum vidskiptavina.
e Stjornun ferla tekur ekki mid af 6skum vidskiptavina.

e Markmidssetning i pjonustugeedum ekki fyrir hendi.

Forysta
e “Dbetta er ekki haegt” vidhorfid.

e Ondg hollusta stjérnenda.

Sleem hénnun pjonustu
e Handahdfskenndar adferdir vid proun pjonustu.
e Olj6s og 6skilgreind pjonusta.

e Tekst ekki ad tengja saman honnun og stadfeerslu.

492-494
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2.10.4 Framkveemdagap 3: Pjonustan ekki rétt framkveemd

Framkveemdagap 3 er munurinn & hannadri pjonustu og framkvaemd hennar. Hér er
mikilveegt ad hafa i huga ad ekki er nagjanlegt ad skilgreina og stadla pjonustu ef
ekki er fyrir hendi rétta folkid, kerfid og teknin til ad framkvema pjonustuna
samkvaemt settum st6dlum. Einnig er mikilvegt ad frammistada starfsmanna sé
meld og peim umbunad a grundvelli peirra mealinga. Pegar framkvemd
bjonustunnar er ekki i samraemi vid pa stadla sem settir hafa verid, er nokkud vist ad

bjonustan er ekki i samreemi vid veentingar vidskiptavinanna.

Rannsoknir og reynsla fyrirteekja hefur dregid i dagsljosid ymsar af peim asteedum
sem koma i veg fyrir ad haegt er ad loka gapi 3. Margar eru & svidi
starfsmannastjornunar, s.s. ad starfsmenn skilja ekki hlutverk sitt, lenda i togstreitu

milli vidskiptavina og stjornenda, starfsmannahdpurinn ekki rétt saman settur o.s.frv.

Helstu asteedur fyrir gapi 3 eru eftirfarandi:

Starfsmannastjornun
o Veikleiki i nyraoningum.
e Starfsmenn hafa adrar hugmyndir um hlutverk sitt en stjérnendur.
e Starfspjalfun af skornum skammti.
 Ovideigandi mats- og umbunarkerfi.

e Skortur & valddreifingu og hopvinnu.

Frambod og eftirspurn
e Frambodid nar ekki ad fylgja breytilegri eftirspurn.
o Ohentug samsetning vidskiptavina.

e Ofuréhersla a verd til ad stjérna eftirspurn.
Vidskiptavinurinn

e Vidskiptavininn skortir pekkingu & sinu hlutverki og abyrgad.

e Vidskiptavinirnir hafa neikvaed ahrif hver & annan.
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e Vidskiptavinurinn hefur neikveett vidhorf til pjonustunnar.

2.10.5 Framkveemdagap 4: Frammistada ekki i samraemi vid loford

Fjorda gapid verdur til vegna pess ad munur er & framkvemd pjénustu annars vegar
og svo ytri markadsferslu hins vegar. Med t.d. kynningarstarfsemi eru gefin akvedin
loford eda fyrirheit um pé pjonustu sem i bodi er. bessi starfsemi getur haft ahrif &

vaentingar vidskiptavinanna og pa um leid skynjun peirra & geedum pjonustunnar.

par sem auglysingar um pjonustu lofa pvi ad einhver geri eitthvad og ekki er haegt ad
stjorna folki med sama hetti og t.d. vélum, purfa fleiri deildir fyrirteekisins en
markadsdeildin ad koma ad kynningarmalum. Starfsmannastjornun gegnir hér
mikilveegu hlutverki og parf samvinna ad vera mikil milli peirra sem sja um

kynningarmal og svo peirra sem hafa med starfsmannastjornun ad gera.

Ymsar astaedur eru fyrir gapi 4. beer helstu eru:

Stjérnun veentinga
e Fyrirteekinu mistekst ad hafa ahrif a veentingar vioskiptavinanna.

o EKKki tekst ad upplysa og kenna vidskiptavinum hlutverk sitt.

Lofordin
e Of miklu lofad i auglysingum.
e Of miklu lofad i personulegri sélu.

e Of miklu lofad med 6drum apreifanlegum heetti.

Larétt samskipti
e Ondg samskipti milli soluadila og framkvaeemdaradila.
o Onog samskipti milli auglysinga og framkveemdaradila.

e FEkki sama stefna & ollum stodum.
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2.11 Ad loka gdopunum

Pegar horft er & 61l gopin i heild eru skilabodin til stjérnenda skyr ef peir vilja beeta
geedi peirrar pjonustu sem fyrirteekid hefur i bodi. Lykillinn ad pvi ad loka
pjonustugapinu er ad loka gépum 1 til 4 og halda peim lokudum. A mynd 2-12 ma

sja hvernig 6ll gépin 5 mynda eitt sampeett likan.

VIDSKIPTAVINURINN Gaoi pjénustu

Veent
- 5 pjénusta

I bjénustugapid

Skynjud
pjonusta

Gap 1 Framkvaemd Gap 4 Ytri samskipti
pjénustu Vid vidskiptavini
Gap 3 I
Vidskiptavinadrifin pjénustu-
hénnun og stadlar
Gap 2 I I FYRIRTAEKID
Skynjun fyrirtekis &
> veentingum vidskiptavina

Mynd 2-12: Likan pjénustugeeda

Su vitneskja ad ef eitthvad af pessum gopum er fyrir hendi pa er pjonustan ekki eins
0g best geeti ordid og er hvatning til stjérnenda til pess ad setja af stad verkefni sem

hafa pad ad markmidi ad loka pessum goépum.

Megin vidfangsefni pessa verkefnis, p.e. med hvada hetti m& nota melingar &
vidhorfi vidskiptavina sem arangursmelikvarda, snyr fyrst og fremst ad verkefni 3
(Gap 3) en tengist um leid verkefnum 1, 2 og 4. par melingar sem gerdar eru mala
anaegju/6anaegju med tiltekna peetti. 1 vidhorfsmatinu er einnig dskad eftir afstodu
vidskiptavina til mikilveegis pjonustupatta, p.e. patttakendur eru bednir um ad rada
pjonustupattum upp i mikilvegisréd. Pad mat gefur upplysingar sem tengjast

verkefni 1, p.e. mat a4 veentingum. Mat & veentingum &samt upplysingum um
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skynjada frammistédu gefur svo upplysingar vardandi pad hvernig & ad hanna
pjonustuna, verkefni 2, og med hvada heatti & ad koma upplysingum um hana til

vidskiptavina, verkefni 4.

AQ sjélfsogdu purfa fleiri peettir ad koma ad peim verkefnum sem hér er fjallad um
og 1690 er ahersla & ad vidhorfsmelingar medal vidskiptavina er i raun adeins litill
hluti af peim sjonarmidum sem parf ad hafa i huga vid mat a arangri fyrirtaekisins.

| neaesta kafla er fjallad um svo kallad jafnveegisskorkort, (e. The Balanced
Performance Scorecard), en Reykjavikurborg hefur markad pé stefnu ad fyrirtaeki og
stofnanir borgarinnar beiti peirri adferd i starfsasetlun sinni og setji sér meelikvarda
sem taka mid af fleiri pattum en fjarhagslegum. Synt er fram & hvernig
vidhorfsmeling si sem fjallad er um i kafla 4 getur nyst SVR i peirri vidleitni ad

taka upp peer vinnuadferdir sem koma fram i kortinu.
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3 Jafnveegisskorkortid

I pessum kafla verdur gerd grein fyrir sk. jafnveaegisskorkorti’, (e. The Balanced
Performance Scorecard). Reykjavikurborg hefur sett sér pad markmid ad stofnanir
og fyrirteki borgarinnar innleidi adferdir vid arangursmat sem byggja & pessum
adferdum. A mynd 3-1 ma sja ad taka parf tillit til fjogurra meelikvarda, p.e.
fjarhagslegra meelikvarda, melikvarda sem taka mid af sjonarmidum vidskiptavina,
meelikvarda sem taka mid af innri rekstrarpattum og sidast en ekki sist, melikvarda

sem taka mid af nyskdpun og pekkingu.

Jafmv segisskorkortid

(e The Balanced Perfarmance Scarecard)

—_—
Fjarhagslegir mazlikvarfar
(e. Finmwial Measures)

Marlanid Meehilorarai

/. N\

Framkvamda markmid
e Opeation Paspective)
Markaid Meelilo arai

Sjonarmid vidskiptavina
(e. Crstomer Perspective)
Markomid Meelikoy ardi

Nyzkdpun og pekking
(e. Imovation & Learning)
Marlanid Meelhilorarai

Mynd 3-1: Jafnveegisskorkortid

Lengi vel hefur verid hefd fyrir pvi ad meta arangur starfsemi fyrirteekja nédnast
eingéngu med fjarhagslegum melikvérdum s.s. sélu, hagnadi eda ardsemi eiginfjar.

pessi skammtima viomidum hefur gert pad ad verkum ad fyrirteeki og stofnanir hafa
lagt of mikla aherslu & fjarhagslega melikvarda og gera pad pa gjarnan & kostnad
annarra melikvarda sem eru jafnvel betri melikvardar pegar lagt er mat a

frammistodu skipulagsheildarinnar.
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3.1 Breytingar & fjarhagslegum maelikvéroum

Leidtogar & svidi pjonustu hafa lagt & pad aherslu ad pd svo ad fjarhagslegir
malikvardar séu mikilveegir pa purfi ad gera & peim akvednar breytingar’’. baer
breytingar sem bent hefur verid & snia fyrst og fremst ad pvi verkefni ad halda i
naverandi vidskiptavini og reikna Ut pann kostnad sem pad hefur i for med sér ad
tapa vidskiptavinum. Reikna ma Ut verdmeeti vidskiptavinar med pvi ad reikna ut
medalavitekjur sem einn vidskiptavinur gefur af sér’®. Med sama hetti ma umreikna

fjolda peirra sem heetta vidskiptum yfir i tapadar tekjur.

Vidskiptavinur SVR sem heettir vidskiptum sokum 6anaegu sinnar en hefdi annars
fario 6 feroir & viku i 10 ar, er pvi kr. 468.000 kr. virdi. (150kronur * Gfersir * 52vikur *
10s) Med sama haetti ma reikna Gt virdi vidskiptavina sem nota adra greidslumata. 1
sjalfum sér er alitamal hversu margar ferdir eda &r eigi ad nota i Utreikninga sem
pessa. [ sjalfum sér er pad heldur ekki adalatridid, pad sem skiptir mali er pad ad
virdi eins vidskiptavinar er meira en pad gjald sem hann greidir fyrir hverja ferd og

mikilveegt fyrir fyrirteekid ad medhondla vidskiptavininn & peim grunni.

Einnig mé leggja fjarhagslegt mat & pad ef tekst ad halda i vidskiptavininn og fa hann
jafnvel til ad auk vidskipti sin. Ef t.d. teekist ad fa stadgreidslufarpega sem fer ad
jafnadi 1-3 sinnum i viku i streetd til ad fara 3-5 sinnum i viku, geti tekjuaukinn
numid kr. 78.000 ef midad er vid 5 ér.

76 Kaplan, 1992 og Zeithaml, 2000, bls. 475-478
77 Zeithaml, 2000, bls. 476
78 Kotler, Armstrong o.flr. bls. 482
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3.2 Sjénarmid vidskiptavina

Skynjun vidskiptavina & veittri pjonustu hefur bein ahrif & fjarhagslega
frammistodu’®. beir vidskiptavinir sem ekki eru anaegdir med pjonustuna, eru mun
liklegri en adrir til ad segja skilid vid hana og pad sem verra er p4 munu peir segja
6drum fra 6anaegju sinni. Talid er ad adeins 4% 6Ganaegdra vidskiptavina kvarti beint
til fyrirtekisins. Hinir verda afram 6anagdir og segja ad jafnadi 9-10 ddrum fra

beirri 6anaegju’.

Melingar & vidhorfi vidskiptavina til voru eda pjonustu segir til um afstddu peirra til
fyrirteekisins og pess sem pad hefur ad bjoda og getur gefid til kynna hvernig
vidskiptavinurinn mun bregdast vid i framtidinni. Oéanagdur vidskiptavinur er mun

liklegri til ad yfirgefa fyrirtaekid en s& sem er anaegdur.

Eins og adur hefur komid fram péa tengist megin vidfangsefni pessa verkefnis pessum
batti. Gerd er maling & afstodu vidskiptavinar til pjonustunnar, p.e. meling a
skynjun, en jafnframt er sost eftir afstodu hans til tiltekinna pjonustupatta, p.e.
meling & veentingum. [ kafla 4 er gerd itarleg grein fyrir malingu sem pessari og
synt fram hvernig ma nota slika melingu sem lid i arangursmati sem byggir m.a. a

jafnvaegisskorkortinu.

Adrar melingar sem haegt veeri ad gera og tengjast afstodu vidskiptavina veeru mat &
virdi og mat & hegdun, t.d. hlutfall peirra sem eru tryggir annars vegar og svo hlutfall
pbeirra sem tilbanir eru ad snda sér annad hins vegar. Med sama hetti metti nota
fjolda kvartana sem melikvarda. Melikvardarnir eru i raun 6tal margir og parf hver

stofnun eda fyrirtaeki ad koma sér upp videigandi maelikvoréum.

79 Zeithaml, 2000, bls. 476
80 Albrecht, 1985
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SVR hefur tekid pa stefnu ad gera reglulegar malingar & vidhorfi vidskiptavina og
sett sér pad markmid ad reiknud geedavisitala fari ekki niour fyrir 3,7 eda 74 sé
reiknad & 100 stiga skala. [ kafla 4 er farid i gegnum pad med hvada hetti pessi

gaedavisitala er reiknud ut.

3.3 Rekstrarlegir meelikvardar

Pessir maelikvardar innihalda tulkun melinga & vidhorfi vidskiptavina yfir i stadla og
adgerdir sem er &tlad ad maeta vaentingum peirra. A medan nanast 1l fyrirtaeki gera
meelingar a rekstrarlegum péattum starfsseminnar, pa gerir jafnveegisskorkortid rad
fyrir pvi ad pessir melikvardar tengist peim adgerdum sem mestu mali skipta fyrir

vidskiptavininn og anagju hans.

Melikvardarnir geta pvi ekki verid 0hadir mati vidskiptavina & frammistéou
fyrirtzekisins og taka pvert & moti sterkt mid af peim maelingum?®. Slikir stadlar eru
kalladir vidskiptavinamidadir stadlar (e. Customer-defined standards), p.e.

rekstrarleg viomid og markmid sem eru skilgreind Gt fra afstodu vidskiptavina.

3.4 Nyskoépun og pekking

Sidasti hlekkurinn i jafnveegisskorkortinu tengist haefni fyrirtekisins til nyskopunar,
umbéta, pekkingardflunar og pekkingaruppbyggingar med pvi ad koma fram med
nyjar vorur, auka pad virdi sem vidskiptavininum hlotnast af vidskiptum vid

fyrirtaekid og studla ad aukinni skilvirkni i framleidslu- og framkveemdapattum.

Um pessar mundir er litid & pekkingu sem einn mikilveegasta pattinn i arangursrikri
stefnumorkun®?. Hefdbundin stefnumérkun byggir & sk. SWOT-greiningu par sem

skilgreindir eru styrkleikar og veikleikar i innra umhverfi og teekiferi og 6gnanir i

81 Best, kafli 2
82 Zack, bls. x

Sida 74



M.S. i vidskiptafraedi
Vidhorf vidskiptavina sem arangursmelikvardi

ytra umhverfi. Ymsar adferdir hafa komid fram til ad vinna ad pessu verkefna og ma
par nefna sk. fimm krafta likan Porters.

P& svo ad Porter likanid eigi fyrst og fremst vid um atvinnugreinar frekar en einstok
fyrirteeki, hefur pad verid notad dspart vid stefnumotun einstaka fyrirteekja innan
tiltekinnar atvinnugreinar®®. Helsta gagnrynin 4 pad er ad likanid hjalpar ekki
fyrirtekjum vid ad skilgreina varanlega yfirburdi sem pad getur nytt sér i

samkeppninni.

Sem svar vid pessu hefur augunum i rikari mali verid beint ad innra umhverfi
fyrirteekja, og heefni (e.capabilities) peirra til ad starfa a tilteknum markadi. Gengid
er at frd pvi ad arangur fyrirteekja byggist & pvi ad keppa & grunni sérstedrar
heaefni/getu(e.capabilities), samkeppnishafni(e.competence) og audlinda sinna
(e.resources). betta nyja sjonarhorn hefur verid skilgreint sem hin svo kallada

audlindasyn & fyrirteeki eda resource-based view of the firm.

Audlindasynin gengur Ut & ad fyrirteki marki sér stefnu sem byggir & (aud)lindum
fyrirteekisins og heefni pess. Samkeppnisyfirburdir sem byggjast & pessu tvennu eru
taldir varanlegri en peir sem byggja & voru og stddu & markadi. Pvi er naudsynlegt
ad fyrirteeki taki mid af pekkingu i stefnumdérkun sinni og framkvemi

bekkingarmidada SVOT-greiningu (e. knowledge-based SWOT analysis®)

Arangursrik stjornun pekkingar og mannauds felur i sér ad fyrirteeki & grundvelli
audlinda(pekkingar) og heafni, geti byggt upp varanlega samkeppnisyfirburdi. Hér er
bvi mikilvaegt ad skoda sambandid milli (aud)linda annars vegar og svo hafni hins

vegar.

8 Zack, bls. ix
84 Zack, bls. x
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A pessu er grundvallarmunur®, Lindir eru pad innslag sem parf i
framleioslu/framkvemdaferli fyrirteekisins. Hér er um ad reda atridi eins og
fjarmagn, pekkingu/haefni starfsmanna, vérumerki og pess hattar®. Lindir geta verid
apreifanlegar (e.tangible) eda dapreifanlegar (e.intangible). Oapreifanlegum lindum,
par med talin pekking, méa svo skipta upp i eignir annars vegar og svo feerni (e.skills)
hins vegar®’. Erfitt getur verid ad meta lindir eins fyrirtaekis, sérstaklega vegna pess
ad peer upplysingar sem stjérnendur hafa, gefa adeins takmarkada mynd af peim.
Pannig eru t.d. margvislegar 6apreifanlegar eignir ekki bokferdar né gerd grein fyrir
peim i rekstrarreikningum félagsins. Petta & ekki sist vid um faerni folks (e.people-
based skills) sem er liklega mikilvaegasta lindin med tilliti til stefnumarkunar®,

Hafni (e.capabilities) er svo pad sem fyrirtaekid getur gert med tilliti til peirra linda
sem pad hefur yfir ad rdda. Heefni er ekki folgin i pvi ad réda yfir tilteknum fjolda
linda, heldur er heafni pad flokna samspil sem felur i sér ad samheafa folk annars

vegar, og svo ad samhafa folk vid adrar lindir fyrirteekisins hins vegar.

Segja ma ad lindir séu grunnurinn ad hefni, en hafni er svo aftur grunnurinn ad
samkeppnisyfirburdum® (e.competitive advantage). Akvedin hafni er mikilvaegari
en Onnur ef horft er til samkeppnisyfirburda og nota Hamel og Prahalad hugtakid
kjarnahaefi®® (e.core competencies).  Fjogur atridi segja til um varanleika

samkeppnisyfirburda®. pau eru: Ending/varanleiki (e. durability), p.e. hvort hafni

og audlindir fyrirtekisins sem samkeppnisyfirburdirnir byggja & eru varanlegar.
Gagnsei (e.transparency), p.e. hvort erfitt er fyrir keppinautana ad koma auga & hvar

samkeppnisyfirburdirnir liggja. Framseljanleiki (e.transferability), p.e. hvort erfitt er

fyrir keppinautana ad kaupa pa hafni og peer audlindir sem felast i
samkeppnisyfirburdunum og eftirlikjanleiki (e.replicability), p.e. hvort erfitt er fyrir
keppinautana ad bua til eftirlikingar af samkeppnisyfirburdunum.

8 Zack, bls. 7

8 Zack, bls. 7, mynd 1.2

87 Zack, bls.183-187

8 Zack, bls. 8

8 Zack, bls. 7

9 Zack, bls. 9 og 48-52, sja einnig Hamel, bls. 87, 160, 182, 203, 238, 317 og 322
91 Zack, bls. 12-17 og 28-31 (samberileg umraeda)
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Ef grannt er skodad eiga 61l fjogur atridin vid um pekkingu og mannaud. Ef rétt er
stadid ad oflun pekkingar og uppbyggingu mannauds innan fyrirtekis nést
samkeppnisyfirburdir sem erfitt er fyrir keppinautana ad likja eftir. Ad mati Arie de
Geus® mun hafnin til ad lera verda eina varanlega samkeppnisforskot fyrirtaekja

framtidarinnar.

[ naestu tveimur koflum er gerd grein fyrir rannsoknum sem gerdar vorur i tengslum
vid verkefnid. Onnur er megindleg rannsokn par sem lagdur er grunnur ad megin
vidfangsefni verkefnisins og er um hana fjallad i kafla 4. Hin er eigindleg rannsokn
sem synir med hvada hetti haegt er, og naudsynlegt, ad fylgja eftir nidurstédum ar
megindlegri rannsokn i peim tilgangi ad 6dlast dypri pekkingu & pvi sem par kemur

fram. Um pa rannsdkn er fjallad i kafla 5.

92 Senge, The Fifth Discipline.
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4 Viohorf vidskiptavina til pjonustu SVR

I pessum kafla er gerd grein fyrir rannsokns sem framkveemd var i tengslum vid

verkefnid. Markmid rannséknarinnar var ad kanna:

e hvort og hvernig er haegt ad nalgast vidhorf vidskiptavina SVR il
bjonustunnar?

e hvada peettir i pjonustunni skipta vidskiptavinina mestu mali?

e hvernig nota ma nidurstédur matsins sem grunn ad frammistédumati
starfsmanna?

e hvernig nota ma nidurstédur matsins til ad skilgreina pa stadla og aherslur
sem hafa & i starfseminni?

e hvernig nota ma nidurstddur matsins til ad gera itarlegri greiningu &
akvednum pattum sem koma fram, i peim tilgangi ad 6dlast betri skilning a

peim?

Eins og sja ma er hér lagdur grunnurinn ad megin vidfangsefni verkefnisins sem er
ad syna fram a hvernig nota ma vidhorfsmelingar medal vidskiptavina til pjonustu
fyrirteekis sem grunn ad &rangursmati fyrir starfsemi pess. Jafnframt er komid inn &
flest pau undirmarkmid sem skilgreind hafa verid og nu pegar hefur ekki verid gerd

grein fyrir i fyrri k6flum®,

I kaflanum er farid i gegnum nidurstodur rannséknarinnar og peer greiningar sem
gerdar voru & peim gégnum sem urdu til i tengslum vid hana. Gerd er sérstok grein
fyrir peim skriflegu abendingum fra vidskiptavinum sem komu fram og fjallad er um
peer aherslur sem vidskiptavinir leggja a tiltekna pjonustupeetti.

Nidurstddurnar eru skodadar ut fra mikilveegi vidskiptavina til pjonustupatta annars
vegar og svo frammistédu hins vegar og ut fra pvi lagdar peer linur sem purfa ad vera

i aherslum fyrirtaekisins vardandi einstaka peetti i starfseminni.

93 Sja skilgreiningu markmida verkefnisins i inngangi skyrslu.
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Gerd er tilraun til ad stadsetja frammistodu fyrirtekisins annars vegar Gt fra anagju-
og tryggdarkorti og hins vegar Gt fra dskapjonustu og aseettanlegri pjonustu. Enn
fremur er synt fram & med hvada hatti ma nota nidurstodurnar sem grunn ad
frammistooumati fyrir skilgreinda starfsmannahopa.

I lok kaflans er gerd grein fyrir pvi med hvada hetti ma ryna nanar & akvednar
nidurstodur matsins en af pvi tilefni var framkveemd eigindleg rannsokn sem fjallad

er um i kafla 5.

4.1 Aodferdafraedin

Um er ad reeda megindlega rannsokn par sem farpegar i vdgnum SVR eru bednir um
ad taka afstodu til tiltekinna atrida i pjonustunni. Farid var i vagnanna samkvaemt
slembivalinni aztlun par sem fyrirfram var akvedid hvar og hvener etti ad fara i pa
leid sem meeling for fram i. For gagnadflun fram i desember 2000 og jandar 2001 og
toku prir starfsmenn SVR patt i 6flun peirra. Sérstaklega var reett vio pessa
starfsmenn og farid i gegnum pad med hvada hetti etti ad framkvaema verkio.

Farpega var afhent par til gert spurningaeydublad® og hann bedinn um ad fylla pad
at. Fyrst er spurt um afstddu hans til sjo atrida par sem hann merkir vid hvert atridi &
fimm stiga Likert kvarda.

[ hluta tvé & spurningabladinu er farpeginn bedinn um ad merkja vid pa petti i
pjonustu fyrirteekisins sem hann telur mikilveegasta. Vidkomandi er bedinn um ad
velja fimm petti og merkja pann mikilvaegasta numer 1, pann naest mikilvaegasta
namer 2 og svo koll af kolli. Nidurstddur Ur pessum hluta verda notadar til ad
endurskoda pa peetti sem meeldir eru i hluta eitt & spurningabladinu og til ad setja

veaegi vid Utreikning pjonustuvisitdlu i framtidinni.
A bakhlid spurningabladsins er bedid um ymsar upplysingar. Fyrst er spurt um

tilgang ferdar, nast um tidni notkunar og loks um kyn og aldur. Nidurstodur ar

pessum hluta verda fyrst og fremst notadar vid urvinnslu kénnunarinnar.
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I lokin er vidkomandi gefinn kostur & ad skrifa nidur abendingu um pessa ferd eda

pjonustu SVR almennt®,

pegar viokomandi var buinn ad fylla ut spurningabladid, safnadi starfsmadur peim
saman og skradi nidur akvedin atridi fyrir pa ferd sem spurningablédum var safnad i
hverju sinni®®. Hér var um ad raeda atridi eins og gerd vagns sem verid var i, i hvada
leid atti gagnadflun sér stad, hvada vikudag atti gagnadflun sér stad og & hvada

timabili dags atti gagnadflun sér stad.

Vid framkvemt og undirbining voru sérstaklega hafdar i huga peer adstedur sem
rikja pegar gagna er aflad. Ljost er ad vagninn er & ferd pegar patttakandi fyllir ut
eydubladid og hefur gjarnan ekki mikinn tima. Eydubladid parf pvi ad vera pykkur
pappi og naudsynlegt er ad lata viokomandi patttakanda hafa skriffeeri.

Spurningalistinn ma heldur ekki vera of langur og ekki of flokinn par sem erfitt getur

verid fyrir spyril ad gefa upplysingar og radleggingar.

Vid val & patttakendum var 16gd ahersla & pad ad adeins peir sem pa pegar voru
staddir i vagninum teekju patt. Med pessu var reynt ad koma i veg fyrir ad malingin
sem slik hefdi ahrif & frammistodu vagnstjérans. Hins vegar parf einnig ad hafa i
huga ad ekki eru 6ll atridin tengd frammistodu vagnstjorans og pvi til umhugsunar

hvort pessi ahersla skiptir miklu mali.

% Sjé vidauki 1 "Spurningaeydublad dr vidhorfskénnun®
% Sja vidauka 2 "Abendingar fra vidskiptavinum"
% Sja vidauka 3 "Eydublad fyrir spyril"
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4.1.1 Forkannannir og undirbdaningur

Rannsoknin & sér nokkud langan addraganda eda allt til desember 1997. pba fékk
SVR Gallup til ad kanna pad hvada atridi almenningur taldi skipta mali svo um veeri
ad reeda gooar almenningssamgongur. Um var ad raeda tilviljunarurtak ar pjodskra
par sem patttakendur var folk & aldrinum 16-75 ara af hodfudborgarsvaedinu.
Urtakssteerd var 1200 einstaklingar og var svarhlutfall 72,2%. Spurt var tveggja
spurningar i spurningavagni Gallup, par sem fyrst var spurt, "Hvad telur pd
mikilveegast i pjonustu straetisvagna?" og i peirri seinni var spurt, "Hvad annad telur
pbu mikilveegt?" en par matti velja fleiri en eitt atridi. Sama kdnnun var svo
endurtekin rdmu ari sidar®’.

A mynd 4-1 ma sja nidurstédur kénnunnar Gallup sem framkveemd var i desember

1997. Spurt var "Hvad telur pu mikilveegast i pjonustu straetisvagna?"

Hvad telur pu mikilveegast i pjonustu

streetisvagna?
: : .Stundvisi er sa einstaki
Annag % : :pjonustupéttur sem

‘hefur mest veegi, hvort

; ; :sem um ér ad reeda

13% : inotendur. eda ekkil
Lo% ' : : Adeins 3 atridi standa

' fyrir 85% svaranna sem

er Gvanaleyjt pegar um
Gott leidakerfi : . . . e:r ad raeéaf opna

viemét vagnstjora [T 57,8% Spurningug

Tengingar 1,1%

Aksturslag
Verd

Fjarlegd fra bidskyli 1.6%

1,7%:

Stundvisi 51,5%

Tidni ferda ;
25,7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Mynd 4-1: Hvad telur pi mikilvaegast i pjonustu straetisvagna?

Eins og sjd ma pa eru pad adeins 3 atridi sem standa fyrir 85% svaranna sem er
Ovanalegt® pegar um er ad raeda opna spurningu. Pessi atridi eru stundvisi, sem

virdist hafa lang mest veegi, tioni ferda og vidmat vagnstjora.

9 IM Gallup, markadsrannsoknir fyrir SVR 1999
9 Haft eftir verkefnisstjorna hja IM Gallup
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patttakendur i kénnun Gallup voru pvi nast spurdir hvad peir teldu naest mikilvaegast

i pjonustu streetisvagna og enn eru pad somu atridin sem koma oftast fyrir.

Hvad annad telur pu mikilvaegt?

Annad 175,7%

1 pessdri spurniﬁgu matti fsvara fleiri
en einum svarméguleika. : Samanlagt
hlutfall er pvi haerra en 100%

Hreinleiki vagns ad innan
Tengingar
Adstada & bidstod
Aksturslag
Verd

Stundvisi vagna : 19,4% :

Vidmét vagnstjora A:| 21,7%
Tidni ferda A_ 24,71%

T T T T T |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Mynd 4-2: Hvad annad telur pu mikilvaegt i pjonustu straetisvagna?

Eins og sja m& & mynd 4-2 eru pad enn stundvisi, vidmot og tidni ferda sem koma
oftast fyrir pegar skilgreindir eru naest mikilvegustu paettirnir.  Pegar pessar

spurningar eru svo settar saman ma glégglega sja hve stundvisin hefur mikid veegi.
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Samantekt & mikilveaegi pjonustupatta?

stundvisi 64,7%

Tioni ferda . 42,5%
Vidm ot vagnstjora :
Aksturslag 4,5% : : : : :
e : Stundvisi, tidnii ferda
:0g viomét vaghstjoka
reru mikilveegustu

 pjonustupeettienir! :

G608 adstada & bidstsd
Gottleidakerfi

Fiarl@gd fra bidskyli
Hreinleikivagns ad innan

Adgengilegar upplysingar

T T T T T T T T i

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Mynd 4-3: Samantekt & mikilvaegi pjénustupatta samkvemt kénnun Gallup

pessar upplysingar voru svo notadar til ad mynda grunn ad framkveemdaatridun sem
geetu nyst sem meelikvardi a framkveemd pjonustunnar. Mikilveegt er ad hafa i huga
ad fyrst og fremst er 16g0 ahersla & framkveemdatridi sem einstaka starfsmenn hafa
bein ahrif &. Med pessari skilgreiningu detta Ut atridi eins og verd, leidakerfi og tioni
ferda par sem ekki er um bein framkvemdaatridi ad raeda heldur atridi sem byggja &
politiskri akvordun.  Med pessu er ekki verid ad gera litid dr mikilvaegi
framangreindra patta, sbr. konnun Gallup, og pyrfti ad kanna afstodu

almennings/notenda til peirra med 6drum heetti.

I framhaldi af konnun Gallup voru framkvaemdar tvaer forkannannir ad peirri
rannsokn sem hér er gerd grein fyrir. Onnur i febrGar 2000 og hin i april 2000. |
fyrri kdnnuninni voru fjorir vagnstjorar fengnir til ad taka patt og voru pa melingar

adeins gerdar i vognum sem peir 6ku. [ peirri kénnun voru gerdar 273 mealingar.

I seinni kdnnuninni var tilraunin atvikkud og voru pa fengnir fimmtan vagnstjorar i
verkefnid. Enn var adeins gerd meling i peim végnum sem pessir vagnstjorar 6ku
og pvi ekki um handahofs Grtak ad reda. [ pessari kénnun var safnad 424
meelingum?®®,

9 porhallur Gudlaugsson, Pjonustumzlingar fyrir SVR, kafli 4
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Tilgangurinn med forkénnununum var ad ganga Ur skugga um hvort malingar sem
pessar veeru gerlegar i vognum SVR en einnig til ad leggja mat a vidbrogo
starfsmanna vid pessum konnunnum. I hvorugri kénnunninni kom nokkud fram sem
benti til pess ad ekki tti ad halda &fram ad byggja upp pjonustumat fyrir SVR.

I peirri rannsokn sem hér er gerd grein fyrir var pvi lagt upp med ad fa patttakendur
til ad leggja mat & 7 atridi, hitastig i vagninum, prif og umhirdu vagns ad innan,

stundvisi, vidmat vagnstjora, adstodu & bidstdd, aksturslag og ferdina i heild sinni.

4.1.2 Veaegi matspatta

Naudsynlegt er ad tryggja ad verid sé ad meala pa patti sem skipta mestu mali hverju
sinni'® en eins og kemur fram i konnunum Gallup pa hafa framkvemdapaettir
bjonustu ekki sama veegi i huga vidskiptavina. Mikilvaegt var pvi ad finna leid til ad
gefa peim pattum sem maeldir voru mismunandi vaegi. A grunni kannanna Gallup,
forkannanna sem gerdar voru asamt reynslu HT af samberilegum kdénnunnum var

pattum gefid eftirfarandi veegi:

Veegi meldra patta

5% 10%
15% :
m%.

20%

@ Hitastig i vagninum

10% . ) .
B brif og umhirda vagns ad innan
B Stundvisi
O Vidmét vagnstjora
W Adstada & bidstod

@ Aksturslag
B Ferdin { heild sinni

Mynd 4-4: Vegi matspatta

Eins og sja ma pa er stundvisin, viomot vagnstjora og aksturslag latin standa fyrir
65% af veeginu. [ seinni forkénnuninni fengu pessi somu atridi 62% af
heildarveeginu. Eins og gefur ad skilja pa voru adurgreind prja atridi atid medal

peirra 6 atrida sem fengu hastu einkunn Ur hluta 2 & spurningabladinu sem lagt var
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fyrir i vognunum. Eftir fyrstu forkdnnun pa datt ur atridid havadi og titringur og inn
kom atridid loftraesting. Eftir seinni forkdnnun pa datt atridid loftreesting Gt og inn
kom atridid adstada og upplysingar & bidstéd sem fékk 10% vegi eins og adur kemur
fram. [ kafla 4.5 er borid saman vidmidunarvagi annars vegar og svo pad vagi sem

péatttakendur i rannsékninni gafu einstaka atridum hins vegar.

4.2 Helstu nidurstédur geedamats

Rannsdknin byggir a afstddu 651 vidskiptavina SVR til frammistoou i
bjonustuframkvemd. Gagna6flun for fram i desember 2000 og januar 2001 og var
han framkveemd i vognum SVR & medan & ferd st6d. Patttakendur voru bednir um
ad segja alit sitt og upplifun & peirri ferd sem peir voru i pegar spurningum var
svarad. Patttakendur toku afstoou til sjo atrida, "Hitastig i vagninu”, "Pprif og
umhirda vagns ad innan", "Stundvisi”, "Viomot vagnstjéra”, "Adstada & bidstod",
"Aksturslag” og "Ferdin i heild sinni". Vid utreikning gaedavisitdlu fengu pessir
peettir mishatt veegi, byggt & forkbnnunum, og er geedavisitalan vegid medaltal allra

patta sem meeldir voru.

Reiknud geedavisitala er 3.707 midad vid 5 stiga kvarda en 74 sé midad vid 100 stiga
kvarda. | ljos kemur ad frammistada SVR virdist & morkun ahugaleysis og
umburdalyndis ef marka ma nidurstédur rannsoknarinnar. Pvi ma ekki mikid ut af
bregda svo frammistada i pjonustuframkveemd fari ad valda Oanagju hja

vidskiptavinum.

[ 1j6s kemur ad mogulegt er ad nota pa matsadferd sem hér er beitt il ad leggja mat &
frammistoou einstaka starfsmannahdpa. [ tengslum vid rannsoknina var
vagnstjorahopnum skipt eftir leidum og endastédvum med pad i huga ad peir sem
aka leioum sem hafa sému endast6d, eigi moguleika & pvi ad hittast og mynda
nokkurs konar lidsheild sem hefdi vilja eda dhuga & standa sig betur en adrir hopar.
Petta & p6 ekki vid um einn hopinn par sem endastodvar leida sem i honum er, eru

dreifdar um bainn.

100 Hays, bls. 9-30
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Vid samanburd frammistddu hopanna kemur i 1jos ad leidir sem hafa endasttd a
Leekjartorgi fa haestu einkunn, eda 3,78 midad vid 5 stiga kvarda og 76 sé midad vid
100 stiga kvarda.

Naest haestu einkunn fa paer leidir sem hafa endastdd i Mjédd en peirra einkunn var
3,73 ef midad er vid 5 stiga kvarda og 75 sé midad vid 100 stiga kvarda.

I pridja seti er svo sU leid sem verktaki hefur med ad gera. Hér er um ad reda leid
25, en fyrirteekid Allrahanda hefur séd um akstur & peirri leid i verktdku fyrir SVR.
Einkunn pessa hops er 3,72 ef midad er vid 5 stiga kvarda og 74 sé midad vid 100
stiga kvarda. Eins og sja ma er ekki mikill munur & fyrsta og pridja seti en hér vekur
g6d frammistada verktakans athygli. [ forkénnun sem gerd var i tengslum vid
rannsoknina fékk verktakinn mun leegri einkunn en adrar leidir sem toku patt i peirri
kénnun.

| fjorda szti eru peer leidir sem hafa endastd vid Hlemmtorg en peirra einkunn var
3,65 sé midad vid 5 stiga kvarda og 73 sé midad vid 100 stiga kvarda.

| fimmta og nedsta sa&ti eru svo per leidir sem eru med endastédvar dreifdar um
bainn, en hér er um ad raeda leidir 2, 5 og 6, en peirra einkunn var 3,59 sé midad vid
5 stiga kvarda og 72 sé midad vid 100 stiga kvarda.

Vid greiningu kemur i 1jés ad marktekur munur er milli hépa hvad vardar

"innanprif" og "Stundvisi".

Vio mat & veegi kemur i lj6s ad svo virdist sem verid sé ad mela pa
framkveemdapeetti sem skipta mestu i huga vidskiptavina. prir pettir standa fyrir
60% af vaeginu en pad eru "Stundvisi”, "Vidmot vagnstjéra" og "Aksturslag” en vid
treikning gaedavisitolu voru pessir peettir latnir standa fyrir 65% af veeginu. Helsti
munurinn liggur i ofmati & veegi "Viomots vagnstjéra™ og "Aksturslagi" og vanmati &
"prif og umhirda vagns ad innan. Pessi nidurstada undirstrikar mikilvaegi pess ad
veegi sé metid um leid og afstada til frammistodu i einstaka framkvaemdapattum.

Ef horft er til frammistodu i einstaka pattum kemur i 1j6s ad "Hitastig i vagninum",
"Vidmot vagnstjora™ og "Ferdin i heild sinni" eru ad fa harri einkunn en reiknada
gedavisitalan og ma pvi lita & pessa frammistddu sem akvedinn styrk i
framkveemdinni. Samanlagt voru pessir peettir latnir standa fyrir 35% af veeginu.

Sérstaka athygli vekur god einkunn fyrir pattinn "Viomot vagnstjora™ en pessi pattur
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fékk naest haestu einkunn sem gefin var. | forkénnunum, par sem adeins toku patt
valinn hopur vagnstjora, fékk pessi pattur einnig géda einkunn. Buist var vid ad
einkunnin myndi leekka pegar matid nedi til Grtaks sem valid veeri af handahofi.
peaettirnir "Stundvisi" og "Aksturslag” fa einkunn sem liggur nerri reiknudu
geaedavisitolunni. Pessir peettir voru latnir standa fyrir 45% af veeginu. Hér er pvi um
mikilvaega peetti ad reeda par sem ekki ma mikid at af bregda svo peettirnir virki sem
verulegur veikleiki i framkvaemdinni.

peettirnir "Prif og umhirda vagns ad innan" og "Adstada a bidstdd" fa einkunn sem
liggur mun leegra en reiknada geedavisitalan. Pessir peettir voru latnir standa fyrir
20% af veeginu. Hér er pvi um vissan veikleika ad reeda sem rada parf bot 4. Hafa
parf hins vegar i huga ad veagi pessa patta meldist mismunandi. bannig malist "Prif
0g umhirda vagns ad innan" med 14% veagi a medan ad "Adstada a bidstod" feer
8,5% veegi. "Adstada & bidstod" er s& pattur sem feer lang leegstu einkunn i pessari
rannsokn og bendir nidurstadan til pess ad nokkur 6anzgja sé med pennan patt. Hins
vegar ber ad hafa i huga ad mikill breytileiki er & medaltali pegar greint er eftir
greiningarbreytum sem bendir til pess ad naudsynlegt sé ad rannsaka pennan patt
frekar. Pannig er naudsynlegt ad brjéta upp spurninguna par sem spurt er um afstéou
til adst6du og upplysinga og mela sérstaklega afstdou til hvors atridis fyrir sig.

Pegar nidurstddur eru settar & mikilveegis- og frammistodukort kemur i 1jés hve
mikla sérstodu matspatturinn "Stundvisi” hefur. Pessi pattur sker sig ur hvad vardar
mikilveegi en hann melist hafa 30% veegi, baedi ef reiknad er ut frad peim
forkdnnunum sem gerdar voru og einnig ef horft er til peirrar nidurstodu sem fram
kemur i pessari rannsokn. Athygli vekur ad petta haa mikilveaegi & ""Stundvisi" stydur
pbaer kenningar sem komid hafa fram um mikilvaegi geedavidda'®®, en par kemur fram
ad peettir sem falla undir areidanleika (e. reliability) hefur almennt mest vagi i huga
neytenda, eda 32%. Ljost ma vera ad "Stundvisi" flokkast undir areidanleika og faer

eins og adur segir 30% veegi.

4.3 Nidurstdour og greiningar

101 Zejthaml, 2000, bls. 125
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I pessum hluta er gerd grein fyrir peim nidurstédum og greiningum sem gerdar voru
a peim gognum sem aflad var i tengslum vid rannséknina. Fyrst er gerd grein fyrir
samsetningu urtaksins, pa er reiknud heildarnidurstada i formi gaedavisitolu og loks
er gerd grein fyrir nidurstédum fyrir hvert atridi sem patttakendur 16gou mat a.
Nidurstoour eru bornar saman vid forkénnun sem gerd var i tengslum vid
rannsoknina og jafnframt er kannad hvort marktekur munur, midad vido 95%

oryggisbil, sé & milli greiningarpatta.

4.3.1 Samsetning og gerd Urtaks

[ rannsokninni vard heildarfjéldi svara 651 og skiptist svorun pannig milli kynja ad
49,6% voru karlar en 50,4% voru konur. Pessi samsetning er i godu samraemi vid pa

kynskiptingu sem fram kemur i konnunnum Gallup fyrir SVR en par hefur ekki

meelst marktaekur munur milli kynja, 6fugt vid pad sem margir telja.

Kynskipting Urtaksins

W Karl
H Kona

49.6%
50.4%

Mynd 4-5: Kynskipting Urtaksins

I seinni forkénnunni sem framkvaemd var, vard nidurstadan apekk og munurinn ekki

markteekur milli kynja.
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Spurt var um tilgang ferdar og kom i 1jos ad langflestir voru ad fara til eda fra vinnu,
eda 45,2% en nast stersti hopurinn var ad fara til eda frd skdla en 12,9% voru &

peirri leid.

Hver er tilgangur ferdarinnar?

@ Til eda fra vinnu

19.2% W Til eda fra skola
W Verslunarferd
OAnnad
45.2%
12.7%

22.9%

Mynd 4-6: Tilgangur ferdar

[ forkénnuninni var hlutfall peirra sem voru ad fara til eda fra skdla mun herra, eda
39,5% en hafa ber i huga ad pegar rannsoknin var gerd stod yfir verkfall
framhaldsskolakennara og par sem vitad er ad framhaldsskolanemari®? er stdr
vidskiptavinahopur SVR hefur pad haft sin ahrif & tilgang ferda. Ur pessu ma lesa ad
stor hluti framhaldsskélanema virdist hafa fengid vinnu i verkfallinu en
aldurssamsetning Grtaksins bendir ekki til pess ad pessi hopur hafi hatt ad ferdast

med streetd, heldur virdist tilgangur ferdarinnar hafa breyst.

Pegar kdnnud er tidni notkunar kemur i ljos ad langstaersti hluti svarenda notar streetd
oftar en 5 sinnum i viku, eda 59,6%. beir sem fara 3-5 sinnum i viku voru 26,6% og
pbeir sem fara ad jafnadi 1-2 sinnum i viku voru 10%. beir sem fara sjaldnar en
vikulega i straeté voru adeins 3,8%. [ kénnunnum Gallup fyrir SVR kemur i ljos ad
hoparnir "> 5 sinnum i viku" og "1-2 sinnum i viku" eru oftast jafnstorir, eda 35-40%

hvor. [ kénnun sem framkvamd er i végnunum parf hins vegar ekki ad koma & dvart

102 Gallup, 1999
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ad peir sem nota pjonustuna oftast, komi oftar fyrir i kénnuninni en peir sem sem

nota hana sjaldnar.

Hve oft notar pu streetisvagna?

@ > 5 sinnum i viku
3.8% W 3-5sinnum i viku
10.0% W 1-2 sinnum i viku
O Sjaldnar

26.6%
59.6%

Mynd 4-7: Hve oft notar pU streetisvagna?

Athygli vekur ad pessi nidurstada er ndnast st sama og kom fram i forkénnuninni, en
par var hépurinn "> 5 sinnum" 62,5%" og hépurinn "3-5 sinnum™ var 26,6% sem er

sama hlutfall og i rannsékninni.

Pegar aldurssamsetning patttakenda er skodud kemur i 1jés ad hopurinn 16-24 &ra er

lang steerstur eda 35,7%.

Hver er aldur pinn?

EYngrienl12 éra
W 12-15 éara
11.8% W 16-24 ara
[025-34 ara
[@35-44 ara
W 45-54 4ra
[ 55-66 ara
[J67 ara og eldri

6.1% 0.9%
7.2%

9.5% .
14.3%%

14.4%
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Mynd 4-8: Aldurssamsetning svarenda

Hér kann ad koma a Ovart hve einn hopurinn er stor midad vid adra en pessi
nidurstada stydur pé fyrri kannanir sem benda til pess ad allt ad 50% farpega SVR
séu 24 ara eda yngril®,

Sérstaklega er bent & hépinn 67 ara og eldri en pad er algengur misskilningur ad
farpegar i streetisvognum séu ad sterstum hluta bérn og eldra folk. Kannanir sem
SVR gerir reglulega & ferdafjolda og samsetningu benda til pess ad aldradir, p.e. 67
ara og eldri, séu u.p.b 6-8% af 6llum ferdum sem farnar eru med SVR. Nidurstddur
& samsetningu peirra sem toku patt i rannsékninni benda til pess ad aldradir séu 6,1%
af farpegum SVR.

103 Gallup, Neyslukonnun 1999
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4.3.2 Reiknud gaedavisitala og samanburdur vid forkannannir

Megin markmid rannsdknarinnar er ad kanna skynjun farpega a frammistdou
fyrirtaekisins hvad vardar mikilveega pjonustupeetti og reikna Ut gaedavisitolu. bessa
gaedavisitdlu ma svo nota sem einn af malikvoroum & frammistodu fyrirteekisins.

Visitalan er reiknud sem vegid medaltal peirra patta sem metnir voru. Pannig er
tekid tillit til pess ad einstaka framkveemdapaettir hafa mismunandi veegi i huga
vidskiptavina en "Hitastig i vagninum”, "Umhirda vagns ad innan™ og "Adstada a
biostod" eru latnir hafa 10% wvegi hver, "Stundvisi" fer 30% vagi, "Vidmot
vagnstjora 20% veegi og "Aksturslag" fer 15% veegi. bessar vogtdlur byggja a
kénnunum Gallup og peim forkénnunum sem gerdar voru. Sidar i kaflanum er
vaegid endurskodad ad teknu tilliti til afstodu patttakenda i pessari rannsékn og

gaedavisitalan reiknud ad nyju midad vid pad veegi.

A mynd 4-9 m4 sja ad reiknud gaedavisitala er 3,707 sem er heldur lagri nidurstada
en kom Gt Gr forkénnunum. 1 peirri fyrri vard nidurstadan 3,93 og i peirri seinni vard
nidurstadan 3,73.

Heildamidurstodur og reiknud geedavisitala
midad vid viomidunarvagi

4.00 T {_ T

w
o
o
1
'_

Mynd 4-9: Heildarnidurstddur og reiknud gaedavisitala midad vid vidmidunarveagi patta.
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NU kann svo ad vera ad einkunnin 3,707 hafi ekki mikla pydingu i huga peirra sem
nota eiga matid og pvi er naudsynlegt ad umreikna pessa nidurstédu yfir i einingar
sem liklegri eru til ad vekja meiri athygli'®. Med pvi ad deila haestu mogulegu
einkunn, 5, upp i medaltalid, 3,707 og margfalda med 100 ma fa gildi & skalanum 0-
100. Seé petta gert vid paer nidurstoour sem hér er fjallad um feaest ad geedavisitalan &
skalanum 0-100 verdur 74,1.

Eins og sja ma a mynd 4-9 er frammistadan nokkud mismunandi milli patta. Pannig
fa atrigin "Hitastig i vagninum®, "Vidmot vagnstjéra™ og "Ferdin i heild sinni" harri
einkunn en reiknada gaedavisitalan & medan atridin "Prif og umhirda vagns ad innan",
"Stundvisi", "Adstada a bidstdd" og "Aksturslag” eru ad fa leegri einkunn en reiknada
gaedavisitalan og er marktaekur!®® munur & medaleinkunn borid saman vid hin prju

sem fa haerri einkunn.

Athygli vekur ad einn péttur fer aberandi leegsta einkunn en pad er patturinn
"Adstada a bidstod". bessi pattur er adeins ad fa 3,21 i einkunn af 5 mégulegum sem
er umtalsvert leegri einkunn en adrir peettir eru ad fa. Ef pessi einkunn er umreiknud i
100 stiga skala kemur i ljos ad pessi pattur fengi adeins 64 i einkunn af 100
mdogulegum. Benda verdur & ad pessi pattur var ekki maldur i forkénnunum en kom
inn sem mikilveegur pattur i stad "Loftraestingar”. Ljost er ad pessi laga einkunn
hefur afgerandi ahrif & pann mun sem er nd a reiknadri gaedavisitélu samanborid vid

nidurstoduna Ur seinni forkdnnuninni.

Einnig vekur athygli hve patturinn "Viomot vagnstjora™ feer hda einkunn, eda 3,92,
sem er, ef fra er talinn patturinn "Ferdin i heild sinni”, sa pattur sem feaer hastu
einkunnina. Talid var ad vio pad ad taka melingar af handahdfi en ekki adeins
medal valdra bilstjora, p4 myndi einkunn fyrir pennan patt leekka en nidurstadan er
hins vegar su ad medaleinkunn er nadkvemlega si sama sem er i sjalfum sér

athyglisvert.

104 Best, bls. 8
105 Migad er vid 95% oryggishil
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4.3.3 Greining einstaka matspatta og samanburdur vid forkénnun

I pessum kafla er gerd itarleg grein fyrir nidurstodum fyrir hvern matspatt og
jafnframt er frammistadan borin saman vid nidurstodur seinni forkénnunar.
Jafnframt eru nidurst6dur greindar eftir atta breytum og kannad hvort munur er a

milli einstaka patta innan peirra breyta.

Fyrsta breytan sem greint er eftir er breytan "Hopur" en & grunni forkdnnunar hafa
verid myndadir 5 hopar. [ fyrst hopnum eru allar leidir sem hafa endastdd i Mjodd,
en hér er um ad reeda leidir 3, 4 og 8. 1 6drum hop eru allar leidir sem hafa endast6d
vid Hlemm, en hér er um ad rada leidir 10, 11, 12, 14 og 15. | pridja hopnum eru
allar leidir sem hafa endastto & Leekjartorgi, en hér er um ad raeda leidir 7, 110, 111,
112 og 115. 1 fjorda hopnum eru peer leidir sem hafa sjalfsteeda endastod par sem
ekki koma adrar leidir. Hér er um ad raeda leidir 2, 5 og 6. | fimmta og sidasta
hopnum er su leid sem verktaki sér um, p.e. fyrirteekid Allrahanda. Hér er adeins um
eina leid ad reeda, leid 25.

Med pvi ad skipta upp i hopa sem pessa péa er lagdur grunnur ad pvi med hvada heetti
méa nota meelingar sem pessar til frammistddumats. Vakin er athygli & ad hér er 16gd
ahersla & ad lagt er mat & frammistddu hépsins en ekki einstaklingsins. Hopnum sem

slikum yrdi p4 umbunad ef til keemi umbun fyrir bestu frammistéduna.

Onnur breytan sem greint er eftir er gerd vagns en malingamadur skrair nidur gerd
vagns sem konnun for fram i hverju sinni. Um er ad reeda fimm gerdir af vignum
sem eru @ mismunandi aldri og 6likir hvad vardar innréttingar og paegindi.

Pridja breytan er vikudagur en meaelingamadur skrair einnig a hvada vikudegi meling

for fram.

Fjorda breytan er timabil en pau eru prju, 7-9, 9-16 og 16-19. Timabilin 7-9 og 16-

19 er svo kalladur annatimi par sem flestir farpegar eru a ferdinni.
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Fimmta breytan er tilgangur ferdar en pétttakandi skradi & eydublad hver veeri
tilgangur pessarar ferdar. Flokkarnir eru fjorir, p.e. Til eda fra vinnu, Til eda fra

skola, Verslunarferd og Annad.

Sjotta breytan er tidni notkunar en par er um fjora flokka ad raeda, p.e. > 5 sinnum i

viku, 3-5 sinnum i viku, 1-2 sinnum i viku eda sjaldnar.

Sjoéunda breytan sem greint er eftir er kyn en patttakendur gafu pad upp a bakhlid

spurningabladsins.

Attunda breytan er svo aldur en par er um ad reeda atta flokka, p.e. < 12 &ra, 12-15
ara, 16-24 ara, 25-34 ara, 35-44 ara, 45-54 ara, 55-66 ara og > 67 ara.

I tengslum vid pessa rannsokn eru ekki gerdar frekari greiningar & nidurstédum enda
er markmidid héer fyrst og fremst ad proa adferd vid ad framkvaema malinguna,
reikna Ut geedavisitolu og syna med hvada heetti ma nota pa visitblu sem
arangursmelikvarda og frammistédumat. Ljost er hins vegar ad i gégnunum er ad
finna margvislegar upplysingar um samsetningu urtaksins og pvi full &steeda til ad
gera frekari greiningar i peirri vidleitni ad afla frekari pekkingar & vaentingum, 6skum

og hegdun vidskiptavina fyrirtekisins.
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4.3.3.1 Hitastig i vagninum

A mynd 4-10 ma sja ad 77,2% eru anagdir eda mjog anaegdir med pennan patt (blau
stlurnar). [ forkdnnun voru 72,2% éanagdir eda mjog anagdir og er pvi
frammistadan heldur betri nd. Athygli vekur hve fair eru 6anagdir eda mjog

Ganaegoir eda adeins 6,3%.

Hitastig i vagninum

B0 --oveereeremremnemmennenneneenensenn B W Forkdnnun
50U oo B Rannsokn
4090 -oeevrrereeeeeeeee o .
0% - .
22.2%
19.4%
2000 - 16.6% -- [N - ...
10% o--oomvemmeeeeeeoo5:790 - SR - I - -
0% -
Mjog  Oanegdur Hlutlaus Anazgdur  Mjog
0anaegour anegour
Fjoldi maelinga: 651 Vaegi: 10%

Einkunn: 3,9 (7,8)

. o
Medaleinkunn allra patta: 3,707 Melt vegl. 12,9%

Mynd 4-10: Hversu anagdur ert pi med hitastigid i pessari ferd?

Medaleinkunn er 3,9 (7,8 ef midad er vid 10 stiga skala og 78 ef midad er vid 100
stiga skala) sem er nokkud harri en gaedavisitalan. Malt veegi er 12,9% og virdist
bvi pessi pattur hafa heldur meiri vaegi i huga notenda en gert var rad fyrir.

Pegar nidurstddur eru greindar nidur kemur i 1j6s ad markteekur munur er i tveimur

breytum, p.e. Timabil og Kyn.
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Greiningar Hitastig i vagninum (3,90)
Omarkateekur munur [l
Medal- Stadal-  Efri Nedri Marktaekur munur -
tal fravik — mork  moérk  Fjoldi .
Hépur H H
Mijédd 380 08 404 373 107 [N s
Hlemmur 386 o8 397 374 221 BN s
Leekartorg 391 o075 40t 38 104 [N o
256 4 oz 41 3 70 BTS¢
Alirahanda 388 066 407 369 50 |
Gerd vagns
B1OM 389 079 398 38 206 [N ;30
Scania 394 o081 406 382 165 [NNDEIN o
MK 367 o086 388 347 70 [N :6
Léggolfs Scania 397 063 418 377 3 I o7
Lidvagn 403 079 422 38 o [N :o:
“Kalfur 375 o075 423 32 12 [T
Vikudagur
Ménudagur 388 066 407  3.69 so [ :cs
prigjudagur 393 084 411 375 ss I o
Midvikudagur 392 081 402 382 223 [N o
Fimmtudagur 3se 084 402 371 15 [N s
Fostudagur 392 074 404 379 134 [N 392
Laugardagur 352 o081 38 315 21 [N 352
Timabil H
7-9 391 o74a 401 381 204 [N o
9-16 394 o081 403 386 372 [NNEN 394
16-19 361 082 38 342 75 NS s
Tilgangur H
Til eda fré vinnu 391 074 399 382 204 | 3o
Til eda fré skola 392 08 405 379 140 R o2
Verslunarferd 38 091 399 36 s I ::
Annad 39 083 405 376 125 [T 3o
Tioni notkunar H
> 5 sinnum  viku 388 081 396 38 sss [ s
3-5 sinnum f viku 395 o076 406 383 173 [N o
1-2 sinnum i viku 383 o080 405 361 o5 [N :s:
Sjaldnar 396 o061 422 371 2 |GGG %5
Kyn H H
Karlar 38t 08l 380 373 323 [N st
Konur 398 077 406 39 328 3.98
Aldur
Yngri en 12 dra 367 o082 452 281 ¢ [N :6
12-15 4ra 304 o083 412 375 77 [ o
16-24 dra 389 086 4 a7s 232 [ s
25-34 4ra 39 o076 406 375 o4 [NNNETN 3o
35-44 4ra 389 07 404 375 93 [N s
45-54 éra 381 ore 4 361 o2 [N :s
55-66 dra 398 053 413 382 47 [N :o
67 ara eda eldri 39 093 42 36 NN 0
3 4

Mynd 4-11: Greiningar nidurstadna vardandi hitastig i vagninum

A timabilinu 16-19 er adeins gefin einkunnin 3,61 & medan ad medaltalid er 3,90. |

forkdnnun voru ekki gerdar melingar a pessu timabili og pvi ekki hagt ad bera

nidurstodur saman.

Karlar gefa pessum peetti laegri einkunn en konur, p.e. 3,81 & moti 3,98 hja konum. |

forkénnun var svipud nidurstada pd svo ad par hefdi ekki verid um marktekan mun

ao raeda.

I forkénnuninni kom fram marktaekur munur milli vagnagerda sem ekki kemur fram

hér. Rétt eins og i forkdnnun pa er laggolfs-Scania ad fa einna haestu einkunn asamt

lidvagni en hér er um ad raeda nyjustu vagnana i flota fyrirtekisins.
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4.3.3.2 brif og umhirda vagns ad innan
A mynd 4-12 ma sja ad 57,9% eru anagdir eda mjog anaegdir med pennan patt. |

forkénnun var petta hlutfall heldur leegra eda 52,6%. Heldur feerri eru 6anaegdir eda

mjog 6anagdir, 17,1%, en i forkdnnuninni var petta hlutfall 20,5%.

Prif og umhirda vagns ad innan

BOYD - W Forksnnun
50% B Rannsékn
40%
30%
20%

10%

0%

Mjog  Oanaegdur Hlutlaus Anazgdur  Mjog
6anagour anagour

Fjoldi melinga: 651 Veegi: 10%

Einkunn: 3,53 (7,06) ] o
Medaleinkunn allra patta: 3,707 Meelt veegi: 14%

Mynd 4-12: Hversu anagdur ert pi med prif og umhirdu vagnsins ad innan i pessari ferd?

Samt sem adur er nidurstadan frekar neikveed par sem tep 20% eru 6anaegdir eda
mjog G&naegdir med pennan patt og er medaleinkunn adeins 3,53 sem er nokkru
legra en gadavisitalan. 1 forkonnuninni fékk pessi pattur leegstu einkunn af 6llum
pattum sem meeldir voru, eda 3,42, en pa var patturinn adstada & bidstod ekKi
meeldur. bratt fyrir ad einkunnin sé heldur harri ni verdur ad alita ad hér sé um
veikleika ad reeda sem rada parf bot a.

Pegar nidurstddur eru greindar eftir breytum kemur i 1jés ad nokkur munur er innan
allra hopa sem greint er eftir og er marktekur munur i fimm breytum af atta.
Marktaekur munur er & milli hopa par sem hépurinn "2-5-6" feer leegstu einkunn &
medan ad hopurinn "Mjodd” og "Allrahanda™ f4 heastu einkunnina. Sérstaklega
athygli vekur g6d frammistada verktakans en i forkdnnun fékk "Allrahanda” adeins

3,38 i einkunn fyrir pennan patt. Nidurstodur voru kynntar verktakanum og i
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framhaldinu virdist atak hafa verid gert hvad pennan pétt vardar. Hafa ber pé i huga
ad vagnakostur verktakans hefur batnad verulega fra pvi ad forkdnnun for fram.

Greiningar Innanprif (3,53)
Omarkateekur munur [l
Medal- Stadal-  Efri  Nedri Markteekur munur [l
tal fravik — mork  mark  Fjoldi
Hopur H H
Mijédd 373 09 391 356 107 [N 373
Hlemmur 347 093 350 335 221 [N 347
Leekjartorg 340 092 362 33 19 RN o
256 33 099 35 312 79 [EEE 33
Allrahanda 374 094 401 347 50 3.74
Gerd vagns H H
B10M 351 092 362 34 200 RN 351
Scania 353 0% 368 339 165 |[INNEEEN 35
MK 34 104 365 315 70 [NNEEEN 34
Léaggolfs Scania 377 084 404 35 0 I 377
Lidvagn 348 099 372 324 69 [N 4
“Kalfur" 4 o043 42 373 12 NSNS ¢
Vikudagur H H
Ménudagur 374 094 401 347 so [
prisjudagur 353 086 372 335 s NN s
Midvikudagur 36 092 372 35 23 I s
Fimmtudagur 352 098 37 33 15 [N 52
Fostudagur 333 099 349 316 134 [EEEN 33
Laugardagur 333 091 375 292 21 [N 333
Timabil
7-9 37 o8 381 358 204 [N 37
9-16 346 097 356 336 372 [ERE 46
16-19 339 096 361 317 75 [N 339
Tilgangur
Til eda fré vinnu 366 094 376 355 204 [N 366
Til eda fré skola 352 088 366 337 1o [N 352
Verslunarferd 333 091 352 313 s R 3
Annad 33 1 354 318 125 [N 336
Tioni notkunar
> 5 sinnum i viku 356 093 365 347 383 [NNEIE :so
3-5 sinnum i viku 347 095 362 333 173 [N 4
1-2 sinnum i viku 345 105 371 319 os [N 4
Sjaldnar 356 092 394 318 25 [N 356
Kyn H
Karlar 356 095 367 346 323 [ :s6
Konur 349 093 350 339 320 [NNNEENEEN 34
Aldur i
Yngrien 12 éra 35 122 479 221 ¢ B s
12-15 &ra 338 o084 357 319 77 [N 338
16-24 dra 365 o087 376 353 232 |EEEEEEE s
25-34 4ra 3.49 1 360 328 94 [N ;4
35-44 4ra 354 09 374 33 93 [HNNEEEEEE ;s
45-54 4ra 352 094 375 32 o2 [N :s
55-66 4ra 349 106 38 318 47 (NI s+
67 4ra eda eldri 323 114 359 286 40 3.23
3 4

Mynd 4-13: Greiningar nidurstadna vardandi innanprif i vagni

Marktaekur munur er & milli vagnagerda en par er vagn af gerdinni Volvo MK ad fa
leegstu einkunn a medan ad laggoélfs-Scania og "Kalfur" eru ad fa hastu einkunn.

Markteekur munur er & milli daga sem meling fér fram en pannig er manudagur ad fa
haestu einkunn & medan ad fostudagur og laugardagur fa leegstu einkunn. Athygli
vekur ad einkunnir virdast fara lekkandi eftir pvi sem & vikuna lidur. Til
umhugsunar er hvort verid getur ad prifum sé verr sinnt eftir pvi sem & vikuna lidur
eda hvort nidurstadan endurspeglar mismunandi krofur vidskiptavina eftir

vikudogum.
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Markteekur munur er & milli timabila en pannig versnar frammistadan eftir pvi sem &
daginn lidur. 1 raun er hér um edlilega nidurstodu ad raeda par sem vagnar eru prifnir
ad nottu og pvi safnast 6hreinindi og rusl fyrir i peim yfir daginn.

Marktaekur munur er eftir tilgangi ferdar en peir sem eru i verslunarferd gefa laeegstu
einkunn. Hér er um sambeerilega nidurstddu og kom fram i forkénnun.

Munur meelist eftir tidni notkunar p6 6marktaekur sé en svo virdist sem ad peir sem
fari adeins 1-2 sinnum i viku i streetd séu dGanaegdastir. Hér vekur athygli ad
nidurstadan hér er nokkud olik peirri sem fram kom i forkénnun en par gafu peir sem
foru 1-2 sinnum i viku pessum peetti haestu einkunn.

Konur gefa leegri einkunn en karlar en pad er adeins i pessum petti og pegar lagt er
mat a aksturslag par sem konur gefa laegri einkunn en karlar.

Munur meelist milli aldurshépa p6 Omarkteekur sé.  Aberandi er hve elsti
aldurshépurinn gefur pessum petti laga einkunn, eda 3,23 en petta er laegsta

einkunnin sem fram kemur pegar lagt er mat & innanprif vagna.

4.3.3.3 Stundvisi ferdar

Eins og sjd ma & mynd 4-14 pé eru rum 67% adspurdra anegdir med frammistodu
SVR hvad stundvisi vardar. Teep 15% eru hins vegar 06ansgdir og par sem

stundvisin er sa einstaki pjonustupattur sem hefur hast veegi, er géd frammistada

hvad hana vardar mikilvaeg.

Sida 100



60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

M.S. i vidskiptafraedi
Vidhorf vidskiptavina sem arangursmelikvardi

Stundvisi
W Forkdnnun
B Rannsokn
Mjog  Oanagdur Hlutlaus Anzgdur  Mjog
Oanagour anagour
Fjoldi meelinga: 651 Vaegi: 30%

Einkunn: 3,68 (7,36)

. o
Medaleinkunn allra patta: 3,707 Meelt vegi: 30,2%

Mynd 4-14: Hversu anagdur ert pi med stundvisi vagnsins i pessari ferd?

[ seinni forkénnuninni voru rum 66% adspurdra anaegdir med pennan patt en taep

18% voru hins vegar 6anagdir. Nidurstadan na er pvi heldur betri en pa.

Medaleinkunn er 3,68 sem er po leegra en reiknada gaedavisitalan og pvi ma lita svo a

ad stundvisin, sérstaklega i ljosi mikilvaegis, sé akvedinn veikleiki i framkvaemd

pjonustunnar.

Sérstaka

athygli vekur hve meelt veegi er nalegt pvi veegi sem gengid var Gt fra vid

utreikning geaedavisitdlunnar en i rannsokninni melist vaegid 30,2% en gengid var Gt
fra pvi ad pessi pattur hefdi 30% vaegi.

Pegar nidurstddur eru skodadar nanar kemur i 1jés ad nokkur munur er milli allra

pbeirra hdpa sem greint er eftir ef fra er talio Kyn.
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Greiningar Stundvisi (3,68)
Omarkateekur munur [l
Medal- Stadal-  Efri Nedri Marktaekur munur -
tal fravik — mork  moérk  Fjoldi
Hépur H H
Mijédd 366 088 38 35 107 [ s
Hlemmur 36 099 373 347 221 [N s
Leekartorg 385 094 398 371 194 [NNDEEE s
2-5-6 346 1 368 32 79 B x5
Allrahanda 38 111 411 349 50 [NNNEINNNNN 38 000
Gerd vagns
B1OM 37 098 381 350 206 [N 7
Scania 349 099 364 33 165 [N o
MK 383 098 406 36 o [ s
Léggolfs Scania 369 077 394 344 30 [N ;60
Lidvagn 384 098 408 361 oo [HINDEIEE s
“Kalfur” 392 1 455 328 12 NN 2 00
Vikudagur H H
Ménudagur 38 L1l 411 349 so [ s
prigjudagur 37 08 38 352 s DB
Midvikudagur 353 104 366 34 243 [N 35
Fimmtudagur 383 083 399 368 15 [N s
Fostudagur 375 094 391 350 134 [N 75
Laugardagur 381 103 428 33 21 NN s
Timabil :
7-9 377 oss 38 365 204 [N 37
9-16 362 103 372 351 372 [EEEEE 3o
16-19 376 094 398 354 715 ; 376
Tilgangur H H
Til eda fré vinnu 377 092 388 367 204 [N 77
Til eda fra skola 33 105 35 319 190 [N 33%
Verslunarferd 383 091 403 363 o3 [N s
Annad 375 096 392 358 125 NN 375 000
Tioni notkunar H i
> 5 sinnum  viku 368 099 378 358 388 | 6
3-5 sinnum f viku 377 o001 391 3e4 173 [ 7
1-2 sinnum i viku 349 106 376 323 65 [N s
Sjaldnar 352096 3% 312 2 [N 352
Kyn H
Karlar 367 094 317 357 323 [ 3o
Konur 369 101 38 358 320 NN 369
Aldur H
Yngri en 12 dra 35 055 407 293 ¢« IR s
12-15 4ra 33 103 353 307 77 [EEE 33
16-24 dra 356 107 360 342 23 [N :s6
25-34 4ra 378 083 395 361 o4 [N :78
35-44 4ra 389 09 408 371 93 [N s
45-54 éra 382 o082 403 361 o2 [N &
55-66 dra 398 082 422 374 47 |[EE o
67 ara eda eldri 388 091 417 358 40 [NNNNNNINNNNNNNNNN 388

w
IS

Mynd 4-15: Greining nidurstadna vardandi stundvisi ferdar

Hér kemur fram markteekur munur milli hopa en hopurinn "2-5-6" er ad fa laegstu

einkunnina & medan hoparnir "Lakjartorg™" og "Allrahanda" fa pa haestu. Hér vekur

enn og aftur athygli g6d frammistada verktakans en i forkénnun var frammistada

hans hvad pennan patt vardar mjog slok. Pa var einkunnin 3,13 & moti 3,8 nd. Nu

skal & pad bent ad nidurstodur reglulegra timameelinga benda til pess ad leid 25, su

leid sem verktakinn hefur med ad gera, er sU leid par sem hvad mest dstundvisi

kemur fram106,

106 Timameelingar SVR, samantekt arid 2000
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Hlutfall ferda sem koma > 5 min of seint
Samanburdur milli leida 2000
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Mynd 4-16: Timamalingar SVR &rid 2000, samanburdur milli leida

paer malingar eru pd pannig framkveemdar ad leidin er adeins meeldi i lok ferdar, p.e.
uppsofnud tof er pa 61l komin fram. EKKki parf pvi ad vera ad leidin sé mikid a eftir
azetlun pegar folk tekur vagninn einhverstadar i hringnum. Nanast allar adrar leidir
fa meelingu einnig @ midri leid, p.e. pegar peaer aka um einhverja af skiptistddvum
SVR og veeri pvi edlilegt ad gera slikt hid sama med leid 25. Liklegt er einnig ad
fundur med verktaka par sem nidurstddur forkdnnunar voru raeddar hafi skilad sér i

beettri framkvaemd.

Nokkur munur er & milli vagnagerda p6 ekki marktaekur sé. pannig er vagnagerdin
Scania ad fa leegstu einkunn & medan ad Volvo MK, Lidvagn og "Kalfur" fa haestu
einkunn. 1 forkénnun sem gerd var fékk Scania einnig laegstu einkunn &samt

"Kalfinum" en verktakinn notar pann vagn i rekstri sinum.

Markteekur munur er milli vikudaga en midvikudagur faer leegstu einkunn & medan ad
manudagur, fimmtudagur og laugardagur fa hastu einkunn. Erfitt er ad sja hvad pad
er vio midvikudaga sem gefur asteedu til ad sa dagur fai leegri einkunn en adrir dagar
enda kemur i ljos vid itarlegri greiningi, krosskeyrslu, ad 70% af melingum
midvikudagsins fara fram a timabilinu 9-16 en pad timabil fer leegri einkunn en

onnur timabil.
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Nokkur munur er milli timabila p6 6marktaekur sé. Pannig fer timamilid 9-16 adeins
3,62 i einkunn & medan ad timabilid 7-9 fer 3,77 og timabilid 16-19 fer 3,76 i
einkunn. Her skal aftur vakin & pvi athygli ad timameelingar SVR benda til pess ad

frammistada fyrirteekisins hvad stundvisi vardar sé einna best a timabilinu 9-16.

Seinkun vagna virka daga
Byggt a yfir 13 pas. maelingum

00:25
00:23
00:20
c 00:17
_\2 00:14 T
5 00:11 | | T . Al i
wn 0008 | ], | " |t I ||
00:05 il ] | ] ] N 1
00:02
00:00
D 0 O N © O 1D N 0 M O W O M < W © N 0 © W
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O K © & & &6 A4 A A M < b 0 ©&©@ K N @8 & 8 A4 ™
© ©0 & & O dA d =H d =H A =H =H +HA A =1 +d +d & N N
Timabil dags

Mynd 4-17: Timamelingar SVR &rid 2000, seinkanir eftir tima dags

Vid itarlegri greiningu gagna kemur i 1j6s ad teep 80% melinga medal aldurshopsins
12-15 ara eru framkvemdar a timabilinu 09-16 og rum 62% malinga medal
aldurshopsins 16-24 ara. Petta stydur peer hugmyndir sem margir rannsakendur a
svidi pjonustugeda hafa en peer ganga Ut & pad ad geedi og anegja vidskiptavina
byggir fyrst og fremst & skynjun peirra en ekki fyrirfram skilgreiningu & pvi hvernig

pjonustan & ad vera eda er i raunveruleikanum??’,

Marktaekur munur er eftir tilgangi ferdar en peir sem eru & leid til eda fra skdla gefa
pessum peetti laegri einkunn en adrir. Aftur ma rekja nidurstéduna til aldurs en ljost
ma vera ad yngri aldurshéparnir eru a leid til og fra skdla en peir gefa pessum paetti
leegri einkunn eins og adur hefur komid fram.

Nokkur munur er eftir tioni notkunar en svo virdist sem 6Ganagjan seé meiri med
stundvisi ferda eftir pvi sem farid er sjaldnar i straetd. Pessi 6anagja geeti verid

asteedan fyrir pvi ad hoparnir nota streetd ekki oftar.
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Nénast enginn munur er milli kynja hvad pennan pétt vardar pd svo ad konur gefi

oOrlitio heerri einkunn en karlar.

Marktekur munur er milli aldurshdpa en yngri hoparnir gefa pessum patti leegri
einkunn en hinir eldri. Pbannig gefur hopurinn "Yngri en 12 ara" einkunnina 3,5,
hopurinn "12-15 ara™ einkunnina 3,3 sem er jafnfram laegsta einkunnin sem gefin er
pessum peetti og hopurinn 16-24 ara gefur pessum peetti 3,56. Haestu einkunnina
gefur aldurshdpurinn "55-66 ara" en hann gefur pessum peetti einkunnina 3,98.

Athygli vekur ad utreikningar benda til pess ad aldurshdparnir yngri en 24 éra standi
fyrir um 50% allra ferdal®. pessi aldurshopur er hins vegar 48,4% Urtaksins sem
bendir til pess ad aldurshopurinn noti streetd hlutfallslega jafn mikid og peir hépar
sem eldri eru. Reynsla SVR er hins vegar su ad pessu sé ekki pannig farid, p.e.
aldurshépurinn yngri en 24 &ra noti streeto hlutfallslega mest af 6llum. Neer 6ruggt
ma telja ad verkfall framhaldsskélakennara hafi hér ahrif. Einnig kann pad ad vera

ad hopurinn vanmeti notkun sina, viljandi eda dviljandi.

107 Zeithaml, 2000, bls. 74
108 > 5 sinnum feer gildid 7, 3-5 sinnum gildid 4 og 1-2 sinnum gildid 1,5. Kroskeyrslur gefa svo til
kynna fjolda i tionihdp eftir aldri.
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4.3.3.4 Vidmot vagnstjora

Eins og sjd ma & mynd 4-18 eru 72,5% adspurdra anagdir eda mjog anagdir med
vidmot vagnstjora. | forkonnun var petta hlutfall 71,7% sem er nanast pad sama og
nid. I raun er hér um ad reda Ovanta en jafnfram éanagjulega nidurstodu. |
forkdbnnunum og undirbdningi voru sérvaldir vagnstjora fengnir til ad taka patt i
kénnununum. bessir vagnstjorar voru valdir sérstaklega med tilliti til pess ad peir
veeru jakveedir og viljugir til ad taka patt i tilrauninni. bvi var almennt bdist vid ad
frammistada hvad pennan péatt vardar feri heldur nidur & vid pegar gerdar yrou

meelingar af handahofa eins og gert er i pessari rannsokn.
Medaleinkunn er 3,92 sem er nakvemlega su sama og fékkst fram i forkdnnun.

Veegid er hins vegar heldur legra i melingu en pad sem notad er til ad reikna

geaedavisitdlu en er samt sem adur yfir 15%

Viomot vagnstjora

B00h e em e B Forkénnun

) B Rannsokn
5000 --reerrne a0 0%

40% oo
309 oo

200 oo S S

10% B A 4 .'5%"4:6%"" """""""""
1.4% 119

0% A

Mjog  Oanagdur Hlutlaus Anzgdur  Mjog
Oanagour anagour

Fjoldi meelinga: 651
Einkunn: 3,92 (7,84)
Medaleinkunn allra patta: 3,707

Veegi: 20%
Meelt veegi: 15,5%

Mynd 4-18: Hversu anaegdur ert pi med vidmot vagnstjora i pessari ferd?

Jafnframt vekur athygli hve fair eru 6anagdir eda mjog 6anaegdir eda adeins 5,7%.

par sem medaleinkunn er harri en reiknud geedavisitala verdur ad lita & viomot
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vagnstjora sem akvedinn styrk i pjonustunni. Hins vegar verdur ad benda & ad pegar
péatttakendum var gefinn kostur & ad koma med abendingu um vidkomandi ferd eda
bjonustuna almennt pa komu nokkud margar abendingar vardandi sleema framkomu
vagnstjora. Pvi virdist svo vera ad par sé pottur brotinn pratt fyrir allt en i kafla 4.4
er gerd grein fyrir skriflegum abendingum fra vidskiptavinum. [ kafla 5 er gerd grein
fyrir rannsdkn sem framkveemd var par sem pessu atridi er fylgt eftir. Markmid
peirrar rannséknar var ad kanna hvada eiginleikum gdédur vagnstjori pyrfti ad bda

yfir.

Pegar nidurstddur er greindar nidur kemur i 1jés ad dverulegur munur er milli hopa,
gerd vagns eda vikdégum. Hins vegar er marktaekur munur milli timabila og enn er

pad timabilid 9-16 sem faer 16kustu einkunnina.

Greiningar Viomét (3,92)
Omarkatekur munur [l
Medal- Stadal-  Efri Nedri Marktaekur munur -
tal fravik  mork  mérk  Fjoldi
Hépur i
Mijédd 395 o083 411 379 107 [N o
Hlemmur 3s7 o089 399 376 221 [ s
Lekjartorg 399 079 41 388 194 [N oo
256 382 097 404 361 79 [NDEIEEE ::
Alrahanda 388 092 414 362 50 |HEEGETNNNNNNEN 3
Gerd vagns
B1OM 395 o081 405 386 206 |[HNNNENN o
Scania 386 093 4 372 165 [ s
MK 401 089 423 38 o [ 0!
Laggolfs Scania 392 096 423 361 30 [NNNENE o
Lidvagn 378 08 39 35 0o [N ;8
"Kalfur” 392 079 442 34 12 [T 3.9
Vikudagur H
Ménudagur 388 092 414 362 so [ cs
prigjudagur 405 083 422 387 ss Y o
Midvikudagur 385 091 397 374 243 [N s
Fimmtudagur 3ss 082 403 373 15 [ s
Fostudagur 399 082 413 384 13 [EEEE : oo
Laugardagur 35 o074 420 362 21 IS 5
Timabil H i
7-9 402 084 414 39 204 [NEEE 02
9-16 381 o088 39 372 32 [N s
16-19 413 074 43 3% 75 ; g 13
Tilgangur H H
Til eda fré vinnu 401 o081 411 392 204 [NNNEE o1
Til eda fra skola 365 096 38 35 140 [NNENE s
Verslunarferd 387 o085 405 368 &3 [N s
Annad 403 079 417 380 125 NI 03
Tioni notkunar i
> 5 sinnum i viku 39 09 39 38 383 [NNNENN o
3-5 sinnum i viku 394 o8 405 382 173 [ o
1-2 sinnum i viku 397 083 417 376 es NI o
Sjaldnar 384 09 42 341 2 |GGG 33
Kyn H
Karlar 391 082 4 g2 323 [ o
Konur 392 09 402 383 320 |GGG 39!
Aldur
Yngri en 12 dra 417 098 52 313 « IR v
12-15 4ra 36 102 383 337 77 [EEN s
16-24 dra 378 o091 39 366 232 [N s
25-34 4ra 391 077 407 376 94 | 3901
35-44 4ra 412 067 426 398 93 NS 2
4554 4ra 4 oo 423 377 & [NIEDE ¢
55-66 dra 420 059 439 404 47 [N /2
67 ara eda eldri 433 069 455 41 4 NN 433
3 4

Mynd 4-19: Greiningar nidurstadna vardandi vidmot vagnstjora
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Meda sama heetti er markteekur munur eftir tilgangi ferdar en par eru pad peir sem
eru & leid til eda fra skdla sem gefa I6kustu einkunn. Enn og aftur blasir pad vid ad
afstadan er i raun fyrst og fremst had aldri en peir sem yngri eru gefa pessum peetti

marktaekt laegri einkunn en adrir.

Overulegur munur er eftir tidni notkunar og karlar og konur gefa nanast sému

einkunn.

Eins og adur kemur fram pa er markteekur munur milli aldurshépa. Ef fra er talinn
yngsti aldurshépurinn, p.e. peir sem eru yngri en 12 ara, pa gefa peir sem eru yngri
en 24 ara pessum peetti mun leegri einkunn en peir sem eldri eru. Athygli vekur hve
haa einkunn elstu aldurshoparnir gefa. Hoépurinn 55-66 ara gefur 4,21 og peir sem
eru eldri en 67 ara gefa einkunnina 4,33 sem verdur ad teljast frammurskarandi.

[ 1j6si pess hve stor hluti vidskiptavina SVR eru medal yngri hdpanna er pad visst
ahyggjuefni hve laga einkunn peir gefa pessum peetti. Hér ma velta pvi fyrir sér
hvort yngri hopurinn fai adra framkomu en peir sem eldri eru eda hvort framkoma
beirra yngri sé med peim hetti ad hun framkalli neikveedari afstodu medal
vagnstjéra. Einnig kann pad ad vera ad peir sem yngri eru geri einfaldlega meiri

kréfur en peir sem eldri eru.

4.3.3.5 Adstada a bidstdo

Adstada og upplysingar & bidstod er sa pattur sem feaer lang legstu einkunnina i
pessari rannsokn. Adeins rim 44% adspurdra eru dnaegdir eda mjog anaegdir med
pennan pétt og 26,6% eru 6anaegdir eda mjog 6anaegdir. Medaleinkunn er 3,21 sem
er verulega legra en reiknud geaedavisitala og verdur petta pvi ad flokkast sem

veikleiki i pjonustuframkvaemdinni.
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Adstada & bidstod
(ekki meltiforkdnnun)
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Fjoldi melinga: 651 Vagi: 10%

Einkunn: 3,21 (6,42) . o
Medaleinkunn allra patta: 3,707 Melt veegi: 8,5%

Mynd 4-20: Hversu anaegdur ert pi med adstddu og upplysingar & bidstéd i pessari ferd?

Hins vegar parf ad hafa i huga ad veegid er nokkru laegra en reiknad var med og er
petta sa pattur sem hefur laegst veegi af peim pattum sem meeldir voru, ad fra téldum

peettinum "Ferdin i heild sinni" sem feer fast veegi.

Pegar nidurstoour eru skodadar nanar kemur i 1jés ad nokkur munur er milli patta i

6llum hépum pé svo ad hann sé hvergi marktaekur.

P& svo ad nokkur munur sé a einstaka hdpum er astaedan fyrir pvi ad hann reynist
ekki tolfreedilega marktaekur su ad breytileikinn er évenju mikill. Eins og sja ma a
mynd 4-21 er stadalfravikid nanast alltaf sterri en 1, sem er Ovenjulegt i pessari

rannsokn.
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Greiningar Adstada a bidstdd (3,21)

Omarkateekur munur [l

Medal- Stadal-  Efri Nedri Marktaekur munur -
tal fravik — mork  moérk  Fjoldi

Hépur H
Mijédd 324 105 344 304 107 [EEE 32
Hlemmur 315 109 329 3 21 R 35
Lakjartorg 325 101 339 31 104 R 325
2-5-6 33 11 355  3.06 7o R ::
Allrahanda 308 103 337 279 50 [N 308
Gerd vagns
B1OM 323 102 335 312 206 (NI 323
Scania 313 112 33 29 165 [N 313
MK 316 102 34 201 70 [N
Léggolfs Scania 318 114 355 281 30 NN 38
Lidvagn 3.39 1 363 3.5 co EEEE s>
"Kalfur® 292 144 383 2 12 I 2%
Vikudagur
Ménudagur 308 103 337 279 so [N 08
prigjudagur 311 112 335 288 ss NN s
Midvikudagur 318 109 332 304 243 NI 38
Fimmtudagur 33 104 355 316 115 [N 33
Fostudagur 322 098 338 305 134 [N 322
Laugardagur 338 102 38 287 21 [N 33
Timabil H
7-9 325 103 34 311 204 [N 32
9-16 315 108 326 304 372 [N 315
16-19 335 099 358 312 75 NN 3>
Tilgangur i
Til eda fré vinnu 328 104 34 316 204 [HNEEEE 323
Til eda fré skola 304 11 32 28 129 [E 304
Verslunarferd 329 103 351  3.06 s NI 2
Annad 318 106 337 3 125 NI 3.8
Tioni notkunar i
> 5 sinnum  viku 317 107 328 306 338 [N 317
3-5 sinnum f viku 33 09 351 322 173 [ 33
1-2 sinnum i viku 317 114 345 289 65 [ v
Sjaldnar 28 108 325 235 25 [N 28
Kyn H
Karlar 315 105 327 304 323 (NN 315
Konur 326 106 337 314 320 [NNNNNNENNNN 326
Aldur
Yngri en 12 dra 3 167 476 124 ¢ IE
12-15 4ra 319 112 345 204 77 [N 310
16-24 dra 305 107 319 201 232 [HEEEE 305
25-34 4ra 33 094 349 311 o4 [HEEEE 33
35-44 4ra 33 106 352 308 o3 [HNEEEEE s
45-54 4ra 34 106 367 313 o2 [N 4
55-66 dra 338 099 367 300 47 | EEEEE 3¢
67 ara eda eldri 325 101 357 293 40 3.25

3 4

Myndi 4-21: Greining nidurstadna vardandi adstddu & bidstod

Hopurinn "Allrahanda” fer leegstu einkunnina og "Kalfurinn" fer leegstu einkunn i
hopnum "Gerd vagns". Eins og adur hefur komid fram er hépurinn "Allrahanda"
verktaki sem sér um akstur & leid 25, sem ekur i Mosfellsba og notar m.a. til pess
vagnagerdina "Kalfur". Sveitarfélagid Mosfellsbeer sér um bidskylin i

sveitarfélaginu og bendir pessi nidurstada til pess ad Urbota sé porf.

Manudagur og pridjudagur fa legstu einkunn & medan ad fimmtudagur og

laugardagur fa haestu einkunn.
Sem fyrr er leegsta einkunnin gefin a timabilinu 9-16 og pegar greint er eftir tilgangi

ferdar eru pad, eins og adur, peir sem eru & leid til og fra skola sem gefa laegstu

einkunn.
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Peir sem fara 3-5 sinnum & viku i streeté gefa pessum peetti haestu einkunn en peir
sem fara sjaldnar en vikulega gefa pessum peetti leegstu einkunn, eda 2,8 sem er

leegsta einkunnin sem fram kemur i pessari rannsokn.

Konur gefa pessum peetti heerri einkunn en karlar og sem fyrr eru pad yngstu

aldurshoparnir sem eru 6anagdastir med pennan patt.

[ 1j6si pess hve breytileikinn er mikill er naudsynlegt ad rannsaka pennan patt betur.
Hugsanlegt er ad pessi mikli breytileiki endurspegli pa stadreynd ad adstada er mjog
mismunandi eftir bidstédum. Skjolgdo skyli eru & sumum, & medan adeins staur med

merki er & 6drum.

Einnig er naudsynlegt ad brjota pessa spurningu upp, p.e. ad greina & milli
adstddunnar annars vegar og svo upplysinganna hins vegar. Med pvi ma fa betur
fram hvort 6anagjan snyr ad adstéounni, p.e. skjoli 0.p.h eda hvort 6anagjan snyr ad
skorti a upplysingum. Einnig er liklegt ad &steda breytileikans geti verid
mismunandi vedurfar en ljost ma vera ad skjolgdd biostod er mikilveegari i vondu
vedri en pegar vedur er gott. Eins og vitad er getur verid mikill dagamunur & vedri
hér & landi.

[ framhaldinu er naudsynlegt ad skilgreina med hvada hetti 4 ad Gtbua bidstédvar og

freista pess ad i framtidinni fai pessi pattur heerri einkunn en nu.
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Eins og sja ma a mynd 4-22 er meirihluti adspurdra anegdur med aksturslagid en

66,7% eru anaegdir med pennan pétt i framkveemdinni. Fair eru 6anagdir, eda adeins

8,6% en nokkud margir eru hlutlausir, eda 24,7%.

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Aksturslag

Mjoég
oanegour

Oanaegdur Hlutlaus

52.4%
48.8% ’

Anzgdur  Mjég
anagour

Fjoldi malinga: 651

Einkunn: 3,71 (7,42)

Medaleinkunn allra patta: 3,707

W Forkdénnun
B Rannsokn

Vegi: 15%
Meelt veegi: 13,9%

Mynd 4-22: Hversu anagdur ert pi med aksturslagid i pessari ferd?

Medaleinkunn er 3,71 sem er litid eitt heerra en reiknud geaeda visitala. Athygli vekur

ad litill munur er & meeldu vaegi annars vegar og svo viomidunarvegi hins vegar.

Pegar nidurstodur eru greindar nidur kemur i 1jés ad nokkur munur er milli hdpa p6

svo ad hann seé ekki tolfredilega marktaekur.

pannig fer hépurinn "Lekjartorg"

haestu einkunn & medan ad héparnir "2-5-6" og "Allrahanda" fa lsegstu einkunn.
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Greiningar Aksturslag (3,71)
Omarkateekur munur [l
Medal- Stadal-  Efri Nedri Marktaekur munur -
tal fravik — mork  moérk  Fjoldi
Hépur H H
Mijédd 376 063 388 364 107 [ 376
Hlemmur 368 091 38 356 221 [N ;s
Leekartorg 383 08 39 372 104 D s
2-5-6 352 104 375 320 79 B s
Allrahanda 352086 377 327 50 [N 35
Gerd vagns
B1OM 38 08 39 373 200 [NNENN s
Scania 350 091 37 345 165 |[DEEN 5o
MK 361 087 382 341 70 [ 3
Léggolfs Scania 364 067 38 342 30 [ 36
Lidvagn 37 08 39 34 6o [N 7
“Kalfur” 375 o075 423 32 12 NI
Vikudagur
Ménudagur 352 086 377 327 so [ s
prigjudagur sst o7 397 365 53 [N s
Midvikudagur 368 087 379 357 243 [N e
Fimmtudagur 377 or9 301 362 15 [N
Fostudagur 374 093 39 358 134 [N 4
Laugardagur 3.48 0.93 3.9 3.05 21 _ 3.48
Timabil :
7-9 381 077 391 37 204 NN :s:
9-16 365 09 374 356 372 [NEEEEE 3o
16-19 371 o085 39 35 7 NN .00
Tilgangur H H
Til eda fré vinnu 369 o084 378 350 204 [N ;60
Til eda fré skola 364 089 379 35 129 [N s
Verslunarferd 377 o083 395 35 o3 [N 7
Annad 378 089 394 363 125 NN 378 00
Tioni notkunar i i
> 5 sinnum  viku 368 087 376 350 388 [N 6
3-5 sinnum f viku 38 o8t 392 368 173 [EDEE ::
1-2 sinnum i viku 363 o084 384 342 o5 [ s
Sjaldnar 372 09 412 3% 2 [N 372
Kyn H H
Karlar 315 083 384 366 323 [NNDEDEN s
Konur 366 088 376 357 320 [N 366
Aldur
Yngri en 12 dra 4 11 s15 28 o [NDEDE
12-15 4ra 366 09 387 346 77 [N :s¢
16-24 dra 365 o088 376 354 232 [ s
25-34 4ra 371 089 380 353 o4 [N 7.
35-44 4ra 381 o078 397 365 93 [N s
45-54 éra 360 082 39 348 o2 [N o
55-66 dra 374 o079 398 351 47 | 3/
67 ara eda eldri 38 08 407 353 40 [NNNNEINNNNNGNGNGNN 35 00
3 4

Mynd 4-23: Greiningar nidurstadna vardandi aksturslag

Marktekur munur er & milli vagnagerda en par fer vagn af gerdinni B10OM hastu
einkunn & medan ad vagnar af gerdinni Scania og Volvo MK fa laegstu einkunn. Hér
mé benda a ad B1OM bilarnir eru elstu bilarnir i flotanum og ekki atbdnir
hurdabremsum, en per virka pannig ad ekki er haegt ad taka vagninn af stad nema
hurdir séu lokadar og ef peer eru opnadar & ferd pa sndgghemlar vagninn. bvi eru

vagnar med hurdabremsu vandmedfarnarnir hvad aksturslag vardar.

Pridjudagur og fimmtudagur fa hastu einkunn & medan ad laugardagur feer legstu
einkunnina. b6 svo ad munurinn sé ekki télfreedilega marktekur p4 ma benda & ad a
laugardogum er ekid samkveemt timaasetlun kvold og helgar og er leioum pa
skammtadur prengri timi til ad aka einn umferdarhring en virka daga. Liklegt er ad

prengri timi komi fram i lakara aksturslagi.
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Enn er pad timabilid 9-16 sem fer laegstu einkunn og peir sem eru ad fara til eda fra

skola gefa pessum peetti leegstu einkunnina.

Overulegur munur er eftir tidni notkunar en Kkarlar gefa pessum peetti heerri einkunn

en konur. Ovenju litill munur er & milli aldurshopa hvad vardar pennan patt.

4.3.3.7 Ferdin i heild sinni

Eins og sja ma & mynd 4-24 er mikill meirihluti &nsegdur med ferdina i heild sinni en
83% adspurdra eru anaegdir eda mjog anaegdir med ferdina i heild sinni. bvi ma i
fljotu bragdi alita sem svo ad vidskiptavinir séu almennt anaegdir med pjonustu SVR
b6 svo ad gera megi betur i einstaka pattum pjonustunnar. Margt bendir hins vegar
til pess ad frammistadan sé a mérkum ahugaleysis/'umburdalyndis og 6anegju. Litid
megi pvi ut af bregda til ad frammistada i pjonustuframkvaemd skili sér i 6anaegju
vidskiptavina sem ventanlega hefdi pau ahrif ad adeins peir sem neydast til ad nota
pjonustuna, noti hana. Medaleinkunn er 3,96 og er petta s& pattur sem fer heastu

einkunn i pessari rannsokn.
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_________________________________________ 55.9% | EForkdnnun
HERannsokn
""""""""""""""""""""""""""""" 236%
17.2%
......................................... i .- 16.3%
""""""""" 31% .
0.2% .30 ° 2.3%
- I . .
Mjog  Oanagdur Hlutlaus Anzgdur  Mjog
O6anzgdur anagour
Fjoldi maelinga: 651 .
1ol meEling Veegi: 5%
Einkunn: 3,96 (7,92)
o
Medaleinkunn allra patta: 3,707 FaStV%gl' 5%

Mynd 4-24: Hversu anagdur ert pi med ferdina i heild sinni

[ forkénnunni var medaleinkunnin 4,0 og ma rekja pann litla mun sem kemur fram til

bess ad pa voru mun fleiri mjog anaegdir en nd er. Pessum peetti er gefid fast veegi og

kemur pvi ekki til alita ad bera vidmidunarvaegi saman vid melt veegi.

Pegar nidurstédur eru greindar nidur kemur i 1jés ad Overulegur munur er milli

"Hopur"”, "Gerd vagns”, "Vikudagur", "Timabil" og "Tilgangur ferdar".
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Greiningar Ferdin i heild (3,96)
Omarkateekur munur [l
Medal- Stadal-  Efri Nedri Marktaekur munur -
tal fravik — mork  moérk  Fjoldi
Hépur H H
Mijédd 39 361 40t 378 107 [N o
Hlemmur 38 365 407 39 221 [ENEE ;o
Leekartorg 402 063 41 393 194 NS o
256 394 o072 41 377 7o RN o
Allrahanda 386 073 407 365 50 |NEINNNN i3cc
Gerd vagns
B1OM 403 061 41 39 29 403
Scania 301 ot 402 38 165 [N o
MK 383 o4 400 365 70 [N s
Léggolfs Scania 4 056 418 382 3 I
Lidvagn 394 o064 41 379 oo NN o
“Klfur 383 058 42 347 12 ; 3.83
Vikudagur
Ménudagur 386 073 407 365 so [ :cc
prigjudagur 402 o069 417 38 53 [ o2
Midvikudagur 396 o068 405 388 243 [NNEIE o
Fimmtudagur 301 ose 402 381 15 [ o
Fostudagur 404 063 414 393 134 [N o4
Laugardagur 3.76 0.54 4.01 3.52 21 ; 3.‘76
Timabil H H
7-9 402 064 411 393 204 [N 2
9-16 394 o064 401 388 372 [N o4
16-19 391 o074 408 374 75 NN o 00
Tilgangur H H
Til eda fré vinnu 397 063 405 39 20+ N ;o7
Til eda fra skola 389 07 4 377 140 R o
Verslunarferd 398 o054 409 38 sz [NEEE o
Annad 402 07 415 39 125 [T 02
Tidni notkunar i f
> 5 sinnum  viku 399 065 406 393 358 [N 9
3-5 sinnum f viku 398 050 407 380 173 S o
1-2 sinnum i viku 374 o7 393 35 65 [N :7:
Sjaldnar 392 064 418 366 25 i3.92
Kyn H i
Karlar 396 o064 403 389 323 [NNEDE ;o
Konur 397 o067 404 389 320 [NNENNNNGNGNE %5
Aldur
Yngri en 12 dra 417 ors 4% 338 o [NNEDEEN -
12-15 4ra 400 06 415 38 77 (NS !
16-24 dra 39 o7t 399 38 232 [N o
25-34 4ra 404 055 415 393 o4 [HNNNENE o4
35-44 4ra 392 o066 406 379 93 [N o
45-54 éra 398 o056 413 3 o2 (S o
55-66 dra 398 o7t 419 377 47 [N o
67 ara eda eldri 405 068 427 383 40 |GGG /05
3 4

Mynd 4-25: Greiningar nidurstadna vardandi ferdina i heild sinni.

Hins vegar er marktekur munur eftir tioni notkunar en peir sem fara oftar gefa

bessum peetti heerri einkunn en peir sem fara sjaldnar. Liklegt er pvi ad med pvi ad

beaeta frammistdédu vardandi einstaka pjonustupaetti og um leid hafa ahrif a skynjun

bessa hops & frammistédunni, megi feera folk milli hopa. Med pvi er att ad ef tekst

ad fa pa sem adeins fara 1-2 sinnum i viku i streeto til ad fara 3-5 sinnum i viku ma

fjolga heildarferdafjélda sem farnar eru med fyrirteekinu.

Konur og karlar gefa nanast somu einkunn og 6verulegur munur er milli aldurshopa

ef fra er talinn yngsti hépurinn sem gefur pessum peetti haestu einkunnina.
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4.4 Skriflegar abendingar fra vidskiptavinum

I lok kénnunarinnar var farpegum gefinn kostur & ad skrifa nidur athugasemdir um
ferdina eda pjonustuna almennt. [ ljos kom ad af peim 651 sem toku patt sau 128
astedu til ad gefa abendingu um ferdina eda pjonustuna i heild sinni og var
heildarfjoldi efnisatrida 159'%°. Eins og vid ma buast eru pessar abendingar af

ymsum toga og hafa peer verid flokkadar i eftirfarandi flokka:

Efnisatridi  Fjoldi Hlutfall

Anazgja med pjonustuna 23 14.5%
Auka parf tioni 20 12.6%

Sleemt vidmot vagnstjora 20 12.6%
Annad, éskilgreint. 15 9.4%
Léleg bidskyli 15 9.4%

Lélegur vagnakostur 13 8.2%
Beeta parf aksturslag 12 7.5%
Beeta parf leidakerfid 11 6.9%
Sleeleg framkvaemd 10 6.3%

Of hatt verd 9 5.7%

Ohreinindi i végnum 7 4.4%
Beeta parf stundvisi 4 2.5%

Samtals: 159

Mynd 4-26: Samantekt & dbendingum fra vidskiptavinum

Eins og sja ma pa eru prja atridi sem skera sig nokkud dar hvad vardar fjolda
abendinga en pad er i fyrsta lagi anagja med pjonustuna, i 6dru lagi abendingar um
ad auka purfi tidni ferda og i pridja lagi dbendingar um neikveett vidmot vagnstora.
Pessi prju efnisatridi eru teeplega 40% af 6llum atrioum sem bent er a.

Pad ad svo margir sjai astedu til ad skrifa nidur texta sem felur i sér ansegju med
bjonustuna er nokkud ovaent en um leid anagjulegt. Ekki kemur a ovart ad folk skuli
benda & ad auka purfi tioni ferda ef marka ma nidurstodur kannanna Gallup fyrir
SVR en par kemur fram ad tioni ferda er i 6dru seti a eftir stundvisi pegar folk er

bedid um ad velja patti sem purfa ad vera til stadar og svo um sé ad reda gddar

109 5j4 vidauka 2: Abendingar fra vidskiptavinum
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almenningssamgongur. Svo margar abendingar um neikveett vidmot vagnstjora en
um leid afar g6d nidurstada pessa péattar i matinu, bendir til pess ad stor meirihluti
starfsmanna sé kurteis og syni vidskiptavinum tilhlydilega virdingu. Pvi seu pad i
raun fair sem séu neikvaedir og hafi neikvaed ahrif & upplifun farpegans a

pjonustunni. Néanar er fjallad um petta atridi i kafla 5.

pad fjorda i rodinni eru léleg bidskyli en nokkud er um ad nyju skylin fra AFA-
[sland séu gagnrynd. Hér er um ad reeda nyja tegund bidskyla sem eru i eign og

rekstri einkafyrirtaekis.

Nokkrir nefna lélegan vagnakost, beeta purfi aksturslag, beta purfi leidakerfid og ad
framkveemdinni sé abdtavant. Hér vekur sérstaka athygli hve fair nefna lélegt
leidakerfi en margir, sérstaklega peir sem ekki nota pjonustuna, telja leidakerfid ekki
neaegilega gott.

Athygli vekur hve fair nefna of hatt verd og einnig hve fair tala um oOhreinindi i

vognunum asamt pvi ad baeta purfi stundvisi.
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4.5 Samanburdur og vidmidunarvaegi og veegi patttakenda

Naudsynlegt er ad tryggja pad ad verid sé ad mela pa patti sem skipta mestu mali
hverju sinnit®, peir sjo pettir sem lagt hefur verid mat a eru tilkomnir vegna
kannanna sem Gallup hefur gert fyrir SVR og svo forkdnnun sem gerd var i tengslum

vid pessa rannsokn. beir peettir sem maeldir voru hofou eftirfarandi veegi:

Matspattur Veegi

Hitastig i vagninum 10%
Innanprif 10%
Stundvisi 30%
Vidmot vagnstjora 20%
Adstada & bidstod 10%
Aksturslag 15%
Ferdin i heild sinni 5%

Matspatturinn “Ferdin 1 heild sinni” er fast settur og latinn hafa 5% veegi.

[ 63rum 1id kénnunarinnar var folk bedid um ad velja fimm atridi af lengri lista og
rada pessum atrioum i mikilvaegisrdd, pannig ad pad sem veri mikilvaegast yroi
nimer 1, nast mikilvagast yrdi nimer 2 og svo koll af kolli. 1 drvinnslu fékk svo

pad atridi sem vard namer 1, 5 stig, atridi numer 2 fékk 4 stig og svo koll af kolli.

Veagid var pa fundid at fra summu einkunnarinnar og ma sja nidurstédur pess

atreiknings & mynd 4-27.

110 Hays, bls. 9-30
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5.0% i pa
0 12.9% Meelt veegi patta,

85%  sexefstu asamt ferdinni i
30.2% . ..
heild sinni.
' § 14.0%
15.4% 13.9%
@ Hitastig i vagninum B Adstada og upplysingar & bidst6d
O Umhirda ad innan 0O Aksturslag vagnstjora
B Vidomot vagnstjora. O Stundvisi
@ Ferdin i heild

Mynd 4-27: Melt veegi matspatta.

Eins og sjd ma pa hefur stundvisin eftir sem adur mesta veaegid eda 30,2% sem er
nanast pad sama og notad var vid utreikning geedavisitolunnar. Naest mikilvaegasti
patturinn er vidmot vagnstjora en hann fer 15,4% veegi. [ Gtreikningi gaedavisitélu
fékk pessi pattur 20% veegi. | pridja og fjorda sati er aksturslag og innanprif en
aksturslagid faer 13,9% vaegi 4 medan ad innanprifin fa 14% veegi. [ Gtreikningi
gedavisitolu fékk aksturslagid 15% veegi, og er pvi heldur ofmetid & medan ad

innanprifin voru latin hafa 10% vaegi og er pvi vanmetid.

pad atridi sem kemur nimer fimm i r6dinni er hitastig i vagninum en pad atridi hafdi

10% veegi en feer n0 12,9% vaegi og er pvi heldur vanmetid.

Sjotta atridid og pad sem kom inn eftir forkdnnun er adstada og upplysingar a

bidst0d. Petta atridi var 1atid hafa 10% veegi en malist ni med 8,5% veegi.

[ pessari rannsokn pa haldast inni pau atridi sem péatttakendur voru bednir um ad taka
afstodu til i fyrsta hluta kénnunarinnar. [ forkénnunum pa duttu atridi Gt og énnur
komu i peirra stad. AJ teknu tilliti til adsteedna er gengid Gt fra pvi ad adeins verdi
meeldir sex framkvaemdapeettir. Pad er po alitaefni og hugsanlega ma fjolga atridum

an pess ad pad hefdi neikveed ahrif & framkveemdina.
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Af pessu mé draga pa alyktun ad verid sé ad leggja mat & pa framkvemdapeetti sem
mestu mali skipta i huga vidskiptavina SVR, p6 svo ad innbyrdis veegi patttanna sé

mismunandi.

4.5.1 Reiknud geedavisitala med breyttu veegi matspatta

Eins og fram hefur komid er reiknud geedavisitala 3,707. Ef sama gadavisitala er

reiknud med pvi veegi sem patttakendur i rannsékninni leggja & matspeetti verdur

gaedavisitalan 3,703 eda nanast su sama. betta ma sja nanar a mynd 4-28.

Vegid Kvadrat 95%
Einkunn Veegi medaltal fjoldi Stadalfr OB +/-
Hitastig i vagninum 390 12.9% 0.5031 25.51 0.8 0.06
brif og umhirda vagns ad innan 3.53 14.0% 0.4942 2551 0.94 0.07
Stundvisi 3.68 30.2% 1.11136 25.51 0.97 0.07
Viomoét vagnstjora 392 15.5% 0.6076 25.51 0.86 0.07
Adstada & bidstod 321 85% 0.27285 2551 1.06 0.08
Aksturslag 371 13.9% 0.51569 25.51 0.86 0.07
Ferdin i heild sinni 3.96 5.0% 0.198 2551 0.65 0.05
3.7028

Geedavisitala 3.703

Heildarnidurstédur og reiknud gaedavisitala
midad vid veegi patttakenda

4.00 'I' 1

Mynd 4-28: Reiknud gadavisitala m.v. vaegi patttakenda & matspeetti.

Astaedan er fyrst og fremst st ad pau atridi sem voru latin standa fyrir 65% af veeginu
standa na fyrir u.p.b. 60% af veeginu og sa pattur sem hafdi mest veegi gerir pad
einnig nb. Ef pessi einkunn er umreiknud a 100 stiga skal kemur i ljos ad

medaleinkunin yrdi 74,1 eda nanast si sama og adur.

i framhaldi malinga sem pessa er naudsynlegt ad halda afram ad kanna vegi

patttakenda par sem mikilvaegi hefur tilhneigingu til ad breytast med timanum.
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Einnig er liklegt ad geedapeettir hafi mismunandi veegi eftir arstioum og kemur pa
afstada patttakenda baedi fram i afstodu til frammistddu en einnig til mikilveegis.

4.6 Mikilveaegis og frammistodukort

Ein gagnlegasta framsetning & nidurstédum markadsrannsokna er mikilveaegis og
frammistodukort!l. A pessu korti eru settar saman annars vegar skynjun
vidskiptavina & frammistoou fyrirteekisins i &kvednum pjonustupéattum og svo hins
vegar hve mikilvaegir peir eru i huga peirra. A mynd 4-29 ma sja nidurstodur

rannsOknarinnar settar fram & slikt kort.

Mikilvaegis og frammistédukort

Litil ahersla
a Urbaetur
" s N (o]
g';az“gl'z"; i Adstada & bidstod
909 12, 9 Aksturslag 3,21 og 8,5% veegi
d 71 0g 13,9% vaegi
e [ ]
15% © Innanprif
Vidmot vagnstjora 3,53 0g 14% n
3,92 0g 15,4% veegi 3 0g 1% vagl
20%
25%
Stundvisi
3,68 og 30,2% veegi
30% °
Mikil ahersla
3,8 3,6 34 3,2 3 3 Grbeetur
Styrkur Veikleiki

Mynd 4-29: Mikilveegis og frammistédukort

Af 6drétta &snum ma lesa mikilveegi annars vegar og svo aherslu a Urbatur hins
vegar. Eftir pvi sem nidurstadan lendir nedar og nar hagra horni myndarinnar, pvi
meiri aherslu parf ad leggja & Urbeetur hvad pann patt vardar. Med sama skapi pa
parf ad leggja minni eda litla aherslu & Grbeetur ef nidurstadan lendir ofarlega og

naleegt vinstra horni myndarinnar.

111 Zejthaml, 2000, bls. 126
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Af larétta asnum maé lesa frammistodu fyrirteekisins og eftir pvi sem stadsetningin er

meira til vinstri & myndinni, pvi meiri styrkur fyrir pjonustuna.

Ef nidurstodur eru skodadar ma sja ad stundvisin sker sig nokkud ur. Mikilveaegid er
mjog hatt og frammistadan er rétt fyrir nedan hina reiknudu gaedavisitdlu sem var
3,703. Pbvi er greinilegt ad vinna parf stodugt ad pvi ad baeta stundvisi vagna, m.a.
med pvi ad veita peim aukin forgang i umferdinni, skipuleggja vel leidakerfid og
studla ad pvi ad vagnar fari af stad a réttum tima og ekid sé samkvaemt timaaztlun.

Vidmot vagnstjora er s pattur sem faer hasta einkunn i matinu og hefur nokkud hatt
veegi eda 15,4%. bvi verdur ad lita & pennan patt sem &kvedinn styrk fyrir

bjonustuna sem parf ad vidhalda.

Innanprif f& frekar laga einkunn, eda 3,53 og er med nokkud héatt veegi eda 14%. Hér
er pvi & ferdinni veikleiki sem parf ad finna leid til ad baeta. Nidurstadan er pd
nokkud naleegt efra vinstra horni sem pydir ad ekki er astaeda til ad gripa til storteekra
adgerda hvad Urbeetur vardar. Hugsanleg endurskodun a vinnuferli sem hefdi

lagmarks kostnadarauka i for med sér veeri vaenleg leid hvad pennan patt vardar.

Aksturslag vagnstjora er mikilveegur pattur, fer 13,9% veegi og frammistadan er
nanast st sama og reiknada geedavisitalan og pvi verdur ad lita a pennan patt sem

akvedinn styrk fyrir pjénustuna sem parf ad viohalda.

Hitastig i vagninum er s pattur sem feer nast minnsta veaegid af peim pattum sem
meeldir eru. Hins vegar er einkunnin ha, eda 3,9. EKKi er asteda til ad leggja

ofuraherslu & pennan patt.

Adstada & bidstod er sa pattur sem feaer leegstu einkunn, eda 3,21 og er pvi um
akvedinn veikleika ad reeda. Hins vegar hefur pessi pattur jafnframt laegsta veegio i
huga vidskiptavina og pvi er ekki um forgangsmal ad reda. Naudsynlegt er ad
skilgreina med hvada heetti bidstddvar eiga ad vera utbunar og tryggja med eftirliti ad
utbunadur og astand bidstodva se eins og skilgreint hefur verid.
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Ut ar kortinu ma pvi lesa ad setja parf af stad adgerdir sem hafa pad ad markmidi ad
beeta innanprif, vidhalda parf peim pattum sem studla ad jakveedu viométi og gédu
aksturslagi vagnstjora og gefa parf peim pattum sem hafa ahrif a stundvisi sérstaka

athygli.
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4.7 Gadavisitala og tryggd vidskiptavina

Mikid hefur verid velt fyrir sér hver sé &steedan fyrir dherslu & anaegju vidskiptavina.
Eins og kemur fram i kafla 3 hafa stjornendur fyrirteekja attad sig & pvi ad ekki er
negilegt ad meta frammistodu skipulagsheilda ut fra hagrenum malikvérdum
eingéngu. Adrir malikvardar, s.s. anagja vioskiptavina, geti gefid jafn goda ef ekki
betri mynd af frammistddu skipulagsheildarinnar.

Einnig hafa sum fyrirteeki komist ad pvi ad heagt er ad tengja anagju vidskiptavina
vid tryggd peirra vid fyrirtekid og hagnad pess''?. Eins og sja ma & mynd 4-30 eru

mikilveeg tengsl milli anaegju vidskiptavinar og tryggdar hans vid fyrirtaekio.

Tengsl anxgju og vidskiptatryggdar

Lk

100% Hrifning

B Frammistada SVE ., )
3.707 Abugaleyzi

Mynd 4-30: Tengsl &naegju og vidskiptatryggdar.

Pessi tengsl eru sérstaklega sterk pegar vidskiptavinurinn er mjog anaegdur. bvi
verda fyrirteeki ad stefna herra en ad gera vidskiptavininn dnsegdan svo hann verdi

tryggur, pau verda ad gera hann mjog anaegdan.

112 Hesket, 1997.
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Fyrirteekid Xerox var eitt af pvi fyrsta, ef ekki pad fyrsta, sem greindi pessi tengsl
medal vidskiptavina sinnal'3, Med markadsrannséknum sinum komust peir ad pvi ad
peir vidskiptavinir sem gafu Xerox 5 i einkunn, p.e. voru mjog anaegdir, voru sex
sinnum liklegri til kaupa aftur bunad frd& Xerox en peir sem gafu "adeins" 4 i
einkunn. Pad er pvi mikilvaegt ad stefna hatt i peirri vidleitni ad gera vidskiptavininn

anagdan.

Ef frammistada SVR, 3,707, er sett i petta samhengi kemur i 1jés ad hun er @ mérkum
ahugaleysis/umburdarlyndis og 6anagju.

Ef nidurstadan er jafnframt sett i samhengi vio umraeduna i kafla 2.7.2 m4 lita svo &
ad ekki megi mikid ut af bregda i pjonustu SVR til ad frammistadan fari ad skapa

6anagju medal vidskiptavina.

Hrifning

Oska pjonusta

Stadsetning
SVR

Umburdarlyndi
\ eda dhugaleysi

Aszttanleg pjonusta

Oanagja

Mynd 4-31: Bilid milli 6skapjonustu og asattanlegrar pjénustu og stadsetning SVR

Eins og sja ma pa méa ekki mikio at af bregda til ad frammistada SVR fari ad valda
6anagju medal vidskiptavina. Mikilveaegt er pvi ad fylgja vel eftir peim pattum sem

&tlad er ad baeta frammistddu SVR i mikilveegum pjonustupattum.

113 Zeithaml, 2000, bls. 80
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4.8 Gadavisitala og frammistédumat

Meginmarkmid pessa verkefnis er ad kanna med hvada hetti vidhorf vidskiptavina
getur verid grunnur ad arangursmati fyrir starfsemina. Segja ma ad matsnidurstada
fyrir hvern péatt sem lagt var mat & &asamt reiknadri geedavisitolu, sé i raun

arangursmat sem byggir & viohorfi vidskiptavina.

Mikilveegt er i pvi sambandi ad kanna hvort heegt er ad nota rannsoknina sem grunn
ad, eda ad minnsta kosti patt i, frammist6oumati fyrir einstaka hopa innan
fyrirtaekisins. Mikilveegt er ad hafa i huga ad i pessu sambandi er eingdngu lagt mat

a frammist6du hopa en ekki einstaklinga.

Sem lidur i pessu voru myndadir hopar medal vagnstjora. Hér skal tekid fram ad til
eru ymsar leidir til ad mynda pessa hdépa en vid myndun hopanna var haft ad
leidarljési ad medlimir innan hvers hops eigi moéguleika & ad hittast og/eda eiga med
sér samskKipti i peim tilgangi ad mynda lidsheild sem hefdi vilja og &huga & ad standa
sig betur en adrir hopar. betta & po ekki vid um einn hépinn par sem endastodvar

peirra leida eru dreifdar um bainn.

I fyrst hopnum eru allar leidir sem hafa endastéd i Mjodd, en hér er um ad rada leid
3,4 09 8. 1 63rum hop eru allar leidir sem hafa endastdd vid Hlemm, en hér er um ad
reeda leid 10, 11, 12, 14 og 15. 1 pridja hopnum eru allar leidir sem hafa endastéd &
Laekjartorgi, en hér er um ad rada leidir 7, 110, 111, 112 og 115. | fjorda hdpnum
eru peer leidir sem hafa sjalfsteeda endastod par sem ekki koma adrar leidir. Hér er
um ad reeda leid 2, 5 og 6. [ fimmta og sidasta hopnum er su leid sem verktaki sér

um, p.e. fyrirteekid Allrahanda. Hér er adeins um eina leid ad rada, p.e. leid 25.

Pegar nidurstddur eru reiknadur ut fyrir hvern hop kemur i 1jés ad hopurinn
LEKJARTORG faer haestu einkunnina eda 3,78 sem er nokkud haerra en reiknada

gaedavisitalan**4. Nuamer tvd, med 3,73 i einkunn, er hépurinn MJODD og nimer

114 Midad er vid veegi patttakenda eda 3,703
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prju er hopurinn ALLRAHANDA med 3,72 i einkunn eda nanast pad somu og
MJODD.

Frammistada eftir hdpum
(Al paettir vegnir med)

380 3.78
375
3.70
c 3.65
S 3.65
X 3.59
= m
g 360
355
350
345 4 T T T T
Mjédd Hlemmur Laekjartorg "2-5-6" Allrahanda

Mynd 4-31: Frammistada hépa med 6llum matspattum vegnum med

Hopurinn HLEMMUR feer 3,65 i einkunn sem er nokkru laegri einkunn en reiknada
geedavisitalan. Leegstu einkunnina fer svo hopurinn "2-5-6" med adeins 3,59 i
einkunn. Ef midad er vid ad 6anagjubil vidskiptavina sé vid einkunnina 3,65 ma
sja ad baedi HLEMMUR og "2-5-6" eru komnir & pad bil.

Mikilveegt er ad hafa i huga ad i hdpunum eru adeins vagnstjorar og ljést méa vera ad
peir geta haft mismikil ahrif & pa paetti sem lagt var mat 4. Pannig getur vagnstjori
haft nokkur ahrif & hitastig i vagninum, litil & prif og umhirdu ad innan, nokkur &
stundvisi, mjog mikil & viomot vagnstjora, litil a adstoou a bidstdd og mikil a
aksturslag. Pad er pvi dhugavert ad skoda nidurstdduna ef adeins er tekid tillit til

pbeirra patta sem vagnstjérinn getur haft bein ahrif a.

Frammistada eftir hdpum
(Miaaé vid hitastig, stundvisi, viomot og aksturslag)

3.89
c
c 372
5 .
=
o 364
Mjédd Hlemmur Laekjartorg "2-5-6" Allrahanda

Mynd 4-32: Frammistada hdpa med véldum matspattum

115 | esid at Gr mynd 4-30
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Ef adeins er tekid med i reikningin hitastig i vagni, stundvisi, viomét og aksturslag
kemur i 1jés ad einkunn haekkar hja 6llum hopum en innbyrdis r6d hdpa breytist hins
vegar ekki fyrir utan pad ad MJODD og ALLRAHANDA fa ni nakvaemlega sému
einkunn. Enn fer LEKJARTORG hastu einkunn @ medan ad "2-5-6" faer laegstu

einkunn.

Ef frammistada i einstaka pattum er skodud eftir hopum ma sja ad MIODD faer 3,89
fyrir "Hitastig i vagninum™ sem er nénast pad sama og medaltalid(3,9), 3,73 fyrir
"prif og umhirda vagns ad innan" sem er nokkru harra en medaltalid(3,53) og 3,66
fyrir "Stundvisi" sem er rétt vid medaltalid(3,68)

Frammistada eftir hdpum
MJODD

3.95 a0

Einkunn

i NS

Hitastig f prif og Stundvisi Vidmot ~ Adstadaad Aksturslag  Ferdin i
vagninum  umhirda vagnstjora  hidstod heild sinni
vagns ad
innan

Mynd 4-33: Frammistada MJODDAR i einstaka pattum

patturinn "Vidmot vagnstjora” fer 3,95 i einkunn sem er nokkru herri en
medaltalid(3,92). MJODD far 3,24 fyrir "Adstédu & bidstdd sem er heldur herra en
medaltalid(3,21) en engu ad sidur mjog lag einkunn. Fyrir "Aksturslag" feer MJIODD
3,76 sem er hearra en medaltalid(3,71) og fyrir ferdina i heild sinni far MJODD 3,9
sem er heldur leegra en medaltalid(3,96) Heildareinkunn fyrir hopinn er 3,73 en
reiknud gaedavisitala midad vid veegi pattakenda var 3,703 og er pvi MJODD fyrir
ofan medallag hvad frammistédu vardar og er i 6dru seti eins og fram hefur komid

ad framan.
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HLEMMUR fer 3,86 fyrir "Hitastig i vagninum" sem er heldur legra en

medaltalid(3,9), 3,47 fyrir "prif og umhirda vagns ad innan" sem er heldur laegra en

medaltalid(3,53) og 3,6 fyrir "Stundvisi” sem er heldur leegra en medaltalid(3,68)

Einkunn
WWLWLW WWWUWW
WRNWEARUION0O N

A

Frammistada eftir hpum
HLEMMUR

P
9.00

3.87
36
347
I I 3.15

Hitastig i
vagninum

prif og Stundvisi Vidmot ~ Adstadad Aksturslag  Ferdin i
umhirda vagnstjora  bidstod heild sinni
vagns ad

innan

Mynd 4-34: Frammistada HLEMMS i einstaka pattum

patturinn "Viomot vagnstjora” fer 3,87 i einkunn sem er nokkru leegra en medaltalid
(3,92). HLEMMUR fer 3,15 fyrir "Adstodu & bidstdd sem er nokkru legra en
Fyrir "Aksturslag” fer HLEMMUR 3,68 sem er laegra en
medaltalid(3,71) og fyrir ferdina i heild sinni faer HLEMMUR 3,98 sem er heldur

medaltalid(3,21).

heerra en medaltalio(3,96)

Heildareinkunn fyrir hépinn er 3,65 en reiknud

gedavisitala midad vid veegi pattakenda var 3,703 og er pvi HLEMMUR fyrir nedan

medallag, raunar i naest nedsta seti, hvad frammistodu vardar.
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LAKIARTORG er s& hopur sem feer haestu einkunn i matinu. Hopurinn feer 3,91
fyrir "Hitastig i vagninum™ sem er heldur haerra en medaltalid(3,9), 3,49 fyrir "prif
og umbhirda vagns ad innan" sem er nokkru laegra en medaltalid(3,53) og er petta eini
patturinn par sem pessi hopur feer laegri einkunn en medaltal. Fyrir "Stundvisi" feer
LAKIARTORG 3,85 sem er nokkur harra en medaltalid(3,68).

Frammistada eftir hopum

LAEKJIARTORG
3.99
385 R 3.83
g 349
=
o I 325
Hitastig prif og Stundvisi Viomot Adstadad Aksturslag  Ferdin i

vagninum  umhirda vagnstjora  bidst6d heild sinni
vagns ad
innan

Mynd 4-35: Frammistada LEEKJARTORGS i einstaka pattum

patturinn "Viomét vagnstjora” feer 3,99 i einkunn sem er nokkru herra en medaltalid
(3,92). LAEKIARTORG fer 3,25 fyrir "Adstoou a bidstod sem er heldur herra en
medaltalid(3,21) en mjog lag einkunn engu ad sidur. Fyrir "Aksturslag" feer
LAKIJARTORG 3,83 sem er heerra en medaltalid(3,71) og fyrir ferdina i heild sinni
feer LEKJARTORG 4,02 sem er heerra en medaltalid(3,96) Heildareinkunn fyrir
hopinn er 3,78 en reiknud geedavisitala midad vid vaegi pattakenda var 3,703 og er
bvi LEKJARTORG vel fyrir ofan medallag, raunar i efsta seti, hvad frammistodu
vardar. Hoépurinn faer haestu einkunn i fjérum pattum af peim sjé sem lagt var mat a.
G060 heildar frammistada reedst af pvi ad hdpurinn fer haestu einkunn i pattum sem
hafa hatt veegi hja vidskiptavininum, p.e. "Stundvisi”, "Vidmot vagnstjora" og

"Aksturslag".
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Hopurinn "2-5-6" feer 4 fyrir "Hitastig i vagninum™ sem er haerra en medaltalid(3,9)
0g er petta haesta einkunnin sem gefin var fyrir pennan patt. Hopurinn feer 3,34 fyrir
"prif og umhirda vagns ad innan" sem er heldur leegra en medaltalid(3,53) og 3,46
fyrir "Stundvisi” sem er nokkur leegra en medaltalio(3,68) Hopurinn faer laegstu

einkunn sem gefin er fyrir pettina "prif og umhirda vagns ad innan" og "Stundvisi"

Frammistada eftir hpum
"_5.6"

_ 4 3.94

Einkunn

Hitastig i prif og Stundvisi Viomot ~ Adstadad Aksturslag  Ferdin |
vagninum  umhirda vagnstjora  bidstod heild sinni
vagns ad
innan

Mynd 4-36: Frammistada "2-5-6" i einstaka pattum

patturinn "Vidmot vagnstjora” fer 3,82 i einkunn sem er nokkru legra en
medaltalid(3,92). Hopurinn fer 3,3 fyrir "Adstodu a bidstod sem er heldur haerra en
medaltalid(3,21) og haesta einkunn sem gefin er pessum peetti en mjog lag einkunn
engu ad sidur. Fyrir "Aksturslag" fer hopurinn 3,52 sem er nokkru laegra en
medaltalid(3,71) og fyrir ferdina i heild sinni faer hopurinn 3,94 sem er nanast jafnt
0og medaltalio(3,96) Heildareinkunn fyrir hépinn er 3,59 en reiknud geaedavisitala
midad vid veegi pattakenda var 3,703 og er pvi hopurinn vel fyrir nedan medallag,
raunar i nedsta seti, hvad frammistdédu vardar. Hépurinn fer einnig lsegstu einkunn
sem gefin er fyrir "Viomot vagnstjora” og "Aksturslag™ og feer pvi lsegstu einkunn

fyrir fjora peetti af peim sjo sem lagt var mat a.
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ALLRAHANDA feer 3,88 fyrir "Hitastig i vagninum" sem er heldur laegra en
medaltalid(3,9), 3,74 fyrir "prif og umhirda vagns ad innan" sem er herra en
medaltalid(3,53) og haesta einkunnin sem gefin er fyrir pennan patt.  Fyrir
"Stundvisi” fer hopurinn 3,8 sem er haerra en medaltalid(3,68) og naest haesta
einkunnin sem gefin er fyrir pennan patt. Eins og adur hefur komid fram pa sér
ALLRAHANDA um akstur & leid 25 og gerir pad sem verktaki. Timamelingar
benda til pess ad leid 25 standi sig hvad sist hvad vardar stundvisi og vekur pvi pessi

skynjun vidskiptavina & pessum peetti vissa athygli.

Frammistada eftir hdpum
ALLRAHANDA

Einkunn

3.08
Hitastig i prif og Stundvisi Viomét ~ Adstadad Aksturslag  Ferdin i
vagninum umhirda vagnstjora  bidstod heild sinni
vagns ad

innan

Mynd 4-37: Frammistada ALLRAHANDA i einstaka pattum

patturinn "Vidmot vagnstjora" fer 3,88 i einkunn sem er heldur legra en
medaltalid(3,92). ALLRAHANDA far 3,08 fyrir "Adstddu & biostod sem er miklu
leegra en medaltalid(3,21) og lang laegsta einkunnin sem gefin er pessum paetti. Ljost
er ad gefa parf pessum patti sérstakan gaum a pjonustusvaedi leidarinnar. Fyrir
"Aksturslag” feer ALLRAHANDA 3,52 sem er laegra en medaltalid(3,71) og fyrir
ferdina i heild sinni feer hopurinn 3,86 sem er leegra en medaltalid(3,96) og laegsta
einkunn sem gefin er fyrir pennan patt. Heildareinkunn fyrir hépinn er 3,72 en
reiknud geedavisitala midad vid veegi pattakenda var 3,703 og er pvi
ALLRAHANDA fyrir ofan medallag, raunar i pridja seeti, hvad frammist6dou vardar.
Litill munur er & 6dru og pridja seti og ma ALLRAHANDA vel vid una hvad

frammistdou sina vardar.

Eftir ad frammistada hopa hefur verid meld parf ad taka afstddu til pess hvad gera &

vid nidurstodurnar. A t.d. ad umbuna peim hopi sem stendur sig best og i hverju etti
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slik umbun ad vera folgin. A0 sama skapi parf ad taka afstodu til pess hvort "refsa"
eigi peim hopi sem stendur sig verst og i hverju slik refsing atti ad vera folgin.
Umbunin, sem og refsingin, geeti verid peningalegs edlis. Slikt er p6 vandmedfarid
og parf ad hanna slikt kerfi pannig ad tryggt sé ad fullrar sanngirni sé gett. pad a
ekki sist vid um hvada peettir eru hafdir til viomidunar pegar frammistadan er reiknud
at.

Einnig ma hugsa ser ad umbunin felist i einhverri annarri vidurkenningu svo sem

vidurkenningarskjali eda 6dru i svipudum ddr.

4.9 Ryni nidurstadna og itarlegri rannsokn

Fram kemur ad vidskiptavinir leggja mikla aherslu & pattinn viomot vagnstjora.  Af
pbvi tilefni var gerd eigindleg ranns6kn sem hafdi pad ad markmidi ad kanna hvada
beettir pad eru sem pryda purfa goédan vagnstjora. | nasta kafla er gerd grein fyrir
nidurstddum peirrar rannsdknar en hafa skal i huga ad mikid magn gagna verdur til i

kénnun sem pessari og eru pau ekKki birt i pessari skyrslu.
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5 Er pjénustuvilji allt sem parf?

| pessum kafla er adeins unnid ur og gerd grein fyrir hluta peirra gagna sem aflad
hefur verid i tengslum vid rannsoknina "Hvad prydir gddan vagnstjora™.
Tilgangurinn er fyrst og fremst s& ad syna fram & med hvada hatti ma fylgja eftir
nidurstddum mats eins og gerd er grein fyrir i kafla 4. 1 pessari rannsokn er fyrst og
fremst horft til patta sem pryda gddan vagnstjéra en ahugi a pvi svidi byggir & peirri
aherslu sem viomot vagnstjéra og aksturslag hafa i huga vidskiptavina.

Um er ad reda eigindlega rannsoknaradferd og byggdi rannsoknin &
patttokuathugunum annars vegar og svo vidtélum vid valinn hép vagnstjora hins

vegar.

Nidurstodurnar eru i raun talkun héfundar sem rannsakanda a vidhorfi og veentingum
vidmelenda vardandi pau atridi er peir telja ad purfi ad pryda goédan vagnstjora.
Jafnframt er gerd grein fyrir atridum sem verkad geta hvetjandi a starfsmenn sem og
atridi sem hugsanlega kunna ad koma i veg fyrir ad starfsmadur veiti géda pjonustu.
Jafnframt er su afstada starfsmanna sem kemur fram borin saman vid afstodu

vidskiptavina hvad vardar mikilvaegi einstaka pjonustupatta.

pPau pemu sem sérstaklega eru greind, og fjallad er um i pessum kafla, eru
bjonustuhvati, pjonustuvilji og hindranir en petta eru pau pemu sem komu fram vid

greiningu gagnanna sem urdu til eftir viotol og patttékuathuganir.

5.1 Adferdafradin

Rannsdknin "Hvad prydir gédan vagnstjora™ er eigindleg rannsékn par sem beitt var
vidtolum og patttokuathugunum. Rannsoknarsnidid eru vagnstjorar sem pekktir eru
fyrir ad veita goda pjonustu. | samradi vid deildarstjora akstursdeildar SVR voru

peir adilar valdir sem fa atti til patttéku i rannsokninni.
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Markmid rannsoknarinnar var ad skilgreina pa peetti i fari vagnstjora sem gerir pa
liklegri en ella ad veita goda pjonustu. [ upphafi var gengid Gt fra einni
rannsoknarspurningu en eftir pvi sem & leid pa prdadist rannsoknin med peim haetti
ad skodud voru fleiri atridi en upphaflega var &tlad. Rannsdknarspurningarnar urdu

pbvi i raun prjar.

1. Hvad prydir godan vagnstjora?
2. Hvada umhverfislegu peettir virka hvetjandi til ad veita g6da pjonustu?

3. Hvada hindranir standa i vegi fyrir pvi ad haegt sé ad veita goda pjonustu?

Rannsdknin héfst i lok september og lauk gagnadflun i lok névember 2000. Tekin
voru fjogur viotol vid naverandi og fyrrverandi vagnstjora. Til vidbotar voru prjar
patttokuathuganir, tveer par sem farid var i straetd6 med tveimur af viodmalendum og
ein par sem "dvalid" var i kerfinu i heilan dag. Su péatttdkuathugun, nétur 6, gefur
glogga mynd af pvi hvernig & ekki ad veita gdda pjonustu.

Viotolin féru o6l fram & skrifstofu hofundar. Hugsanlega ma benda & pad sem
adferdarfreedilega rangt en nidurstadan vard hins vegar su ad pessi stadsetning kom,
ad mati hofundar, ekki fram sem hindrun eda 6paegindi fyrir viomelendur.

[ vidtolunum var ekki studst vid fyrirfram akvedinn spurningalista en 16gd p6 aherslu
4 ad koma inn & akvedin atridi eins og addraganda starfsins og starfsferil, hvernig
starf er vagnstjérastarfid, hvad er pjonusta, hvernig er g6d pjonusta i framkveemd,
hvernig undirbyr vagnstjori sig undir ad veita géda pjonustu og hvad i starfinu kemur

i veg fyrir ad heaegt sé ad veita géda pjonustu?

Hofundur hefur starfad hja SVR sl. 6 ar sem forstédumadur markads- og
préunarsvids. Hefur pvi nokkud gdda pekkingu a pvi umhverfi sem verid er ad
rannsaka. Til vidbétar pa tok hofundur sig til og 6k streetisvagni i asetlun nokkud

mikid sl. sumar. Pekkir pvi starfid einnig fra framkveemdalegu hlidinni.

Pegar gagnasofnum var lokid var farid yfir 6ll viotélin og skrad nidur 6ll hugtok og
setningar sem i gatu falist pemu. Eftir ad hafa farid yfir 61l vidtolin var akvedid ad

fara itarlegar yfir pau med prengra sjénarhorn. Pannig voru skilgreind prja pemu,
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eitt sem hofundur kys ad kalla pjonustuhvata, annad sem héfundur kys ad kalla

pjonustuvilja/pjonustulund og pad pridja sem héfundur kys ad kalla hindranir.

Fyrsta pemad, pjonustuhvati, stendur fyrir pau atridi sem likleg eru til ad stydja menn
i pvi ad veita gbda pjonustu. Annad pemad, pjonustuvilji, stendur fyrir pau atridi
sem pryda purfa gddan vagnstjora og pridja pemad, hindranir, stendur fyrir pau atridi
sem ad mati viomalenda standa a einhvern hatt i vegi fyrir pvi ad menn geti veitt
goda pjonustu. Hér getur verid um ad raeda petti i umhverfinu, innan fyrirtaekisins

eda hja starfsmanninum sjalfum.

Eftir ad hafa tekid hvert vidtal og greint pad med petta i huga var Gtbdid minnisblad.
Heildarfjoldi minnisblada er 6 og méa par finna grunninn ad peirri nidurstéou sem

gerd er grein fyrir i pessum kaflalt®.

patttokuathuganirnar voru ekki greindar sérstaklega ad 6oru leyti en pvi ad peer

dypkudu skilning & pvi sem patttakendur i rannsokninni voru ad segja.

5.2 Helstu nidurstodur

I nidurstédum kemur fram ad laun hafa einhver ahrif & pad hvort menn veiti géda
bjonustu eda ekki. Lag laun eiga sinn patt i pvi ad ekki naest i haefustu starfsmennina
og gjarnan purfi ad horfa & eftir godum starfsmanna til annarra starfa vegna lagra

launa.

Einnig kemur fram ad umbun og/eda vidurkenning fyrir vel unnin storf geti verkad
hvetjandi. Er pa beedi att vio vidurkenningu fra fyrirteekinu en ekki sidur fra

farpegum.

Vel kemur fram i pessari rannsokn ad patttakendur i henni telja ad hja SVR sé gddur

starfsandi. Pannig séu flestir starfsmenn jakveedir og adeins litill hluti peirra

116 porhallur, Hvad prydir gédan vagnstjora?
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neikvaedur. Petta hafi, ad mati patttakenda, jakveed ahrif i peirri vidleitni ad veita
g06da pjénustu.
Einnig benda patttakendur & ymsa kosti i starfinu eins og sveigjanlegan vinnutima,

einkennisfot og ad peir fai fritt i streetd og sund.

Fram kemur ad stundvisi er s& eiginleiki sem sé éakaflega eftirsdknarverdur fyrir
godan vagnstjora. Einnig voru patttakendur sammala um ad mikilveaegt veeri ad vera
skapgoadur i starfi vagnstjora, taka ekki hlutina 6parflega mikid inn & sig, hafa jakveett

vidmot og kunna ad taka & peim malum sem upp kunna ad koma.

Athygli vekur ad ahersla starfsmanna & stundvisi og areidanleika fer saman med

aherslu vidskiptavina a pennan patt.

Umhyggja fyrir farpeganum er eiginleiki sem godur vagnstjéri parf ad bda yfir.
Menn purfa ad vera jakvaedir i gard farpegans og hafa hlytt og sveigjanlegt viomot.

patttakendur voru jafnframt sammala um ad godur vagnstjori pyrfti ad pekkja vel sitt
starfsumhverfi, baedi hvad vardar teknilega patti og ekki sidur hvad vardar pa

pjonustu sem verid er ad veita.

Aksturslag skiptir miklu mali ad mati patttakenda og sidast en ekki sist pa skipti pad

einfalda atridi ad bjoda godan dag miklu mali.
patttakendur eru sammala um ad prongar timasetningar & leidum geti hindrad géda
bjonustu. Ohoflegt vinnualag hafi neikveed ahrif og einnig geti skiptamidar og

greiodslueftirlit verkad neikveett.

Umferdin virdist vera sa pattur i ytra umhverfi sem hafi einna neikvaedust ahrif en

einnig er bent a neikveett viomot farpega.

Margt kemur fram vid greiningu gagnanna sem bendir til pess ad pad sem hindri

goda pjonustuframkveemd séu i raun atridi sem liggi hja starfsmanninum sjalfum.
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pad sem stendur upp Ur er neikveett vidhorf til vinnunnar og peirra sem &tlunin er ad
pjona. bannig er bent & ad sumir hafi tilhneigingu til ad eiga i atistodum vid folk og

verulega skorti & pjonustulund.

Einnig kemur fram ad vanpekking & pjonustunni sé &berandi. Menn gefi rangar
upplysingar eda neiti jafnvel ad gefa paer. Ennfremur kemur fram ad vagnstjorar eigi
pad til ad lata skap sitt bitna a farpegum.

Ostundvisi er lostur sem vidmalendur i rannsokninni benda & og sé aberandi hja

einhverjum vagnstjérum.

AJd lokum eru nefnd nokkur atridi sem flokka ma sem hreina illkvittni og hafi
verulega eydileggjandi ahrif & pjonustuna, almenningsalitid og starfsandann. Hér er
um ad reda atrioi eins og ad menn séu ad skrifa i blod gegn fyrirteekinu og
bjonustunni, menn prifist @ neikveedninni og hafi eitthvert "eiturelement™ sem purfi
ad nera. bPannig er t.d. talad um "skemmdu eplin” en par er att vio pa orfau
starfsmenn sem hafi verulega eydileggjandi ahrif & pjonustuna, almenningsélitio og
starfsandann hja fyrirteekinu.

5.3 Pjonustuhvati

Eitt af peim pemum sem greind voru sérstaklega er pad sem hoéfundur kys ad kalla
pjonustuhvata. betta pema stendur fyrir pau atridi sem likleg eru, ad mati héfundar

og vidmelenda, til ad stydja menn i pvi ad veita gbda pjonustu.

Fram kemur i rannsokninni ad laun hafa einhver ahrif & pad hvort menn geti veitt
goda pjonustu eda ekki. Vidmalendur héfundar voru po ekki allir sannfaerdir um ad
heerri laun gerdu pad ad verkum ad menn faeru ad veita betri pjonustu en peir gera na.
Hins vegar vaeru lag laun hugsanleg astaeda fyrir pvi ad ekki nadist i "besta” folkid
og gjarnan pyrfti ad horfa & eftir godum starfsmanni til annarra starfa vegna harri

launa par.
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Vidmelendur héfundar voru hins vegar sammala um ad umbun eda vidurkenning
fyrir vel unnin storf veeri af hinu gdda. Her er badi att vid umbun fra fyrirteekinu en
einnig pa vidurkenningu sem farpegar eiga pad til ad syna pegar peir eru anagdir
med pjonustuna. Fram kom i vidtélum ad fyrir kemur ad vagnstjorar fai jolagjof fra
farpegum. Einhverjir bentu pé & ad slikt hefdi verid mun algengara &dur fyrr en nd
til dags.

Fram kemur hja vidmelendum ad rétt pjalfun virdist skipta mali. Pannig er sérstok
ahersla 16gd & ndmskeid i mannlegum samskiptum og sérstaklega pyrfti ad huga ad
nylidunum hvad pad vardar. Mikilveegt veeri ad tryggja pad ad peir fai géda pjalfun
sem fyrst og eins og einn viomalandi ordadi pad: "Pad parf ad koma i veg fyrir ad
peir lendi i slemum félagsskap™. Er pa att vid ad neikvedir einstaklingar innan
fyrirteekisins hafi um of métandi ahrif & afstédu nylidans til starfsins og peirra sem
honum er &tlad ad pjona.

Einnig var bent & ad pekking & veentingum vidskiptavina veerir naudsynleg en svo
virdist sem vagnstjorar margir hverjir pekki peer illa eda lati sig per litlu varda.
Anersla & vaentingar og 6skir vidskiptavina pyrfti pvi ad endurspeglast & namskeidum

og i pjalfun vagnstjora.

Pegar talid barst ad pattum i starfinu sem veeru jakveedir kom margt ahugavert fram.
Fyrst ber ad nefna ad vidmalendur virdast & peirri skodun ad hja fyrirteekinu sé
godur starfsandi. Pannig séu langflestir starfsmenn jakvaedir og adeins litill hluti
pbeirra sé neikveedur. betta er afar athyglisvert par sem pvi er gjarnan haldid fram ad

vinnumorallinn hja fyrirteekinu sé pungur og erfidur.

Einnig voru nefndir ymsir kostir vid starfid eins og sveigjanlegur vinnutimi, menn fai
einkennisfot, fai fritt i streetd og fritt i sund. Allt petta studli ad pvi ad gera menn
heefari og viljugri til ad veita g6da pjonustu. A pad var pé bent ad sveigjanleikinn
geeti verid tvieggja par sem algengt veeri ad starfsmenn sinntu 6drum stérfum med og

pvi keemi pad fyrir ad peir maettu preyttir til vinnu sinnar hja SVR.
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5.4 bjonustuvilji

Annad pemad sem skodad var sérstaklega er pad sem hdfundur kys ad kalla
bjonustuvilja. Pjénustuvilji stendur fyrir pau atridi sem pryda purfa gédan vagnstjora

ad mati peirra sem talad var vid.

Allir vidmelendur hofundar voru & peirri skodun ad stundvisi sé &kaflega
eftirsoknarverdur eiginleiki fyrir g6dan vagnstjéra. I vidtélunum kom fram ad pau
voru 61l sammala um pad ad stundvisi og areidanleiki veeri pad sem farpegar leggdu
mesta aherslu a. Pvi veeri pad mikilvaegt ad vagnstjori veeri stundvis og viljugur til
ad aka eftir timat6flunni. Hér er fyrst og fremst att vid pau atridi sem vagnstjorinn
geti haft stjorn &, eins og ad meta timanlega i vagninn i upphafi ferdar og vera ekki &
undan &aetlun. Ollum var ljést ad utanadkomandi adstedur, eins og umferd, vedur og
farpegafjoldi, geetu gert pad ad verkum ad vagn yrdi a eftir asetlun og veeri pa ekki

vid vagnstjorann ad sakast.

Athygli vekur ad ahersla starfsmanna & stundvisi og areidanleika fer saman med

aherslu vidskiptavina a pennan patt.

Vidmelendur héfundar voru sammala um ad mikilvaegt veeri ad vera skapgéour i
starfi vagnstjora. Par er att vid ad menn hafi almennt jakvett vidhorf, badi til
starfsins en ekki sidur farpegana. Einnig sé mikilveegt ad menn taki ekki hlutina
Oparflega mikid inna & sig, hafi jakvaett vidmot og kunni ad taka & peim malum sem
upp kunna ad koma & medan & ferd stendur, eda eins og einn vidmalenda ordadi pad:
"pad pydir ekkert ad lata skapid hlaupa med sig i gonur og lata reidina na tokum &

Sér.

Umhyggja fyrir farpeganum og velferd hans er atridi sem godur vagnstjori parf ad
hafa i huga. Pannig er mikilveegt ad menn lati sig varda hvernig farpegar hafa pad a
medan & ferd stendur og leitist vid ad mata porfum peirra eins og kostur er. Menn
burfi pvi ad vera jakveedir i gard farpegans og hafi hlytt viomot og sveigjanlega

framkomu. EKKki stodi ad vera med einhverja stormennsku i pessu starfi og menn
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burfi ad atta sig & pvi ad peir eru parna til ad pjona peim sem kjésa ad taka sér far
med streetisvagninum.
Anherslan & viomot vagnstjora og huttekningu endurspeglar aherslu vidskiptavina &

pennan patt.

patttakendur voru sammala um ad godur vagnstjori pyrfti ad pekkja vel sitt
starfsumhverfi. betta atti baedi vid um atridi sem tengdust vagninum og 6drum
teeknilegum atrioum en ekki sidur vid um pa pjonustu sem verid veerir ad veita.

Hvad fyrra atridid vardar pa kom fram ad algengt veeri ad menn kynnu einfaldlega
ekki naegilega vel & vagnana. Vissu ekki hvernig etti ad bregdast vid pegar upp
koma bilanir eda annad 6vant og veru pvi ad valda sér og peim sem med peim
ferdudust oparfa dpaegindum.

Hvad seinna atridid vardar kom fram ad afar algengt veeri ad vagnstjorar hefdu litla
pekkingu & leidakerfinu. Pannig vissu peir gjarnan ekki hvenar tengibilar veeru &
ferdinni og veeru jafnvel ad gefa folki rangar upplysingar um ferdir vagna og

ferdamaoguleika.

Aksturslag skiptir miklu mali. Ppar er baedi att vid ad menn aki mjuklega og taki
pannig tillit til peirra sem kemu inn i vagninn og attu eftir ad fa sér seti, en ekki
sidur med vagninn og medferd hans i huga.

Enn og aftur endurspeglar ahersla starfsmanna og syn peirra & hvada peettir skipta

miklu mali i starfi vagnstjorans, pa aherslu sem vidskiptavinir gera.

Allir viomealendur hoéfundar voru a peirri skodun ad pad einfalda atridi ad bjoda
gbdan dag skipti miklu mali. Slikt veeri sjalfségd kurteisi og i raun épolandi pegar
vagnstjori lata hja lida ad taka undir slika kvedju.

I patttokuathugunum kom vel fram hvad petta skipti miklu mali. Aberandi var hvad
folk var gladlegra pegar pad fékk jakveeda kvedju pegar gengid var inn i vagninn.
Fram kom hja viomalendum ad par sem stersti hluti farpegana veru fastir
vidskiptavinir, pa vissu peir hvada vagnstjorar bjodi godan dag og hverjir ekki.
pannig hafdi pad strax jakveed ahrif ef farpeginn sér ad vid styrid situr vagnstjori sem
er kurteis og bydur gédan dag. Med sama heetti hefdi pad neikvaed ahrif pegar

farpeginn sér ad vid styrid situr vagnstjori sem virdir hann ekki vidlits, tekur ekki
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undir kvedju og er jafnvel donalegur. Daemi veeri um ad farpegar slepptu pvi ad taka
vagn og bidu eftir naesta pegar akveonir vagnstjorar veeru & ferdinni.

5.5 Hindranir

Pridja pemad sem skodad var sérstaklega er pad sem hofundur kys ad kalla hindranir.
Med hindrunum er att vid pau atridi sem ad mati vidmalenda hofundar standa &
einhvern hétt i vegi fyrir pvi ad menn geti veitt g6da pjonustu. [ Grvinnslu var
pessum hindrunum skipt i prja flokka. [ fyrsta flokki eru hindranir sem finna ma i
starfsumhverfi starfsmannsins og fyrirteekid hefur & einhvern hatt med ad gera. |
6drum flokki eru hindranir sem finna m& i ytra umhverfi og i pridja flokki eru

hindranir sem telja m4 ad liggi hja starfsmanninum sjalfum.

5.5.1 Hindranir i starfsumhverfi

Allir viomelendur héfundar nefna timasetningar sem hugsanlega hindrun fyrir pvi ad
veita goda pjénustu. Hér er att vid pad hvernig leidir eru hannadar, p.e. hve mikinn
tima vognum er atladur til ad aka einn hring. Erfitt geti verid ad veita gboa pjonustu
begar vagn er ordinn mikid a eftir aztlun. Pa sé heett vid ad starfsmenn gefi folki
minni tima, aki hugsanlega hradar og geri mistdk af pvi ad peir eru ad flyta sér. pad

sé pvi mikilveegt ad hafa petta i huga pegar leidakerfid er hannad.

Laun skipta mali. Er pa att vid pad ad lag laun séu ekki beinlinis hvetjandi til ad
veita goda pjonustu og leggja hart ad sér. Einnig virki petta & pann veg ad godir

starfsmenn flyi i 6nnur storf.

Viomelendur héfundar voru sammala um ad alag getur verid hindrun i pvi ad veita
g00a pjonustu. Hér er att vid alag sem fylgir pvi ad aka i umferdinni i Reykjavik,
keppast vid ad aka eftir timaaztlun og sidast en ekki sist pad alag sem fylgir pvi

pegar menn eru farnir ad vinna 6hoflega mikid.
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Til vidbotar eru fleiri atridi nefnd eins og skiptamidarnir og greidslukerfid.
Innheimta og eftirlit med fargjaldi seu i raun andsted pjonustuhlutverkinu. Pbannig
komi gjarnan upp arekstrar milli vagnstjora og farpega vid petta verk og benti einn
patttakandi a ad liklegt veeri ad menn keemu seér undan pessu til ad fordast pessa

arekstra.

Einnig veeri vagnstjorum atlad ad halda akvednum aga i vagninum og vid hann.
Margt geti gerst i pvi sambandi sem gefi tilefni til arekstra eda jafnvel ataka milli
farpega og vagnstjora. Pad geti pvi verid erfitt ad samraema pjonustuhlutverkid
annars vegar og svo eftirlitshlutverkid hins vegar pegar starf vagnstjora er annars

vegar.

5.5.2 Hindranir i ytra umhverfi

Umferdin virdist vera sa pattur i ytra umhverfi sem hindri pad einna helst ad menn
geti veitt goda pjonustu. Vidmelendur héfundar bentu & ad umferdin hafi aukist stig
af stigi og sé hun nd ordin pannig ad égerningur sé ad halda asetlun & vissum timum
dags. Hér er fyrst og fremst att vid snemma ad morgni og siddegis virka daga.

Mikil umferd valdi pvi ad vagnar verdi & eftir atlun. Farpegar kvarti pa yfir pvi og
etlist gjarnan til ad vagnstjorinn komi vagninum hradar yfir en umferdin gefur tilefni
til.

Allir viodmelendur héfundar nefna neikvaett viomét sumra farpega sem hindrum i pvi
ad veita goda pjonustu. Pannig séu deemi um pad ad farpegar lati skap sitt bitna a
vagnstjorum og veitist jafnvel ad peim. Einn vidmelenda héfundar hafdi t.d. lent i
bvi ad farpegi slo til hans. Adkoma og pétttaka vidskiptavinarins i pjonustuferlinu

skiptir pvi miklu malitt’.
pessu tengt pa komu nokkur peirra sem talad var vid inn & pad ad

farpegasamsetningin geeti haft ahrif. Pbannig veeri t.d. erfidara ad halda asetlun ef

mikid af oldrudu félki feeri med leidinni. Aldradir pyrftu lengri tima til ad komast
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inn i vagninn, greida fargjald sitt og fa sér sa&ti. Vagnstjorinn pyrfti pvi ad gefa
pessu folki meiri tima sem aftur studladi ad pvi ad vagninn verdi & eftir astlun.

Viomealendur héfundar komu inn & pad ad almenn virding fyrir vagnstjorastarfinu
feeri pverrandi. bad hefdi pau ahrif ad viomot almennings veeri annad og neikveaedara
og starfid ladi pvi ekki til sin bestu og hefustu einstaklingana. Allir vidmalendur
bentu hins vegar & ad i raun pa etti petta ekki eingdbngu vid um starf vagnstjora. Svo
virdist sem almenn virding fyrir stérfum annarra, ekki sist peirra sem starfi hja hinu

opinbera, fari pverrandi.

5.5.3 Hindranir sem liggja hja starfsmanninum sjalfum

Vid greiningu gagnanna kom i ljos ad flest af pvi sem nefnt var sem hindranir, eru
atridi sem i raun liggja hja starfsmanninum sjalfum og lita megi a ad hann beri par

med ad stérum hluta abyrgd a peim.

Pad sem stendur upp Ur er neikveett vidhorf til vinnunnar og peirra sem
vagnstjéranum er &tlad ad pjona. bannig kom fram i vidtélunum ad vagnstjorar seu
gjarnan med leidindi vid folkid pegar pad leitar til peirra, peir hugsi bara um ad keyra
og ao farpegarnir séu i raun til trafala. Menn séu dsveigjanlegir og hafi pad vidhorf
ad pad sé kvol og pina ad sinna starfinu. Fram kom i vidgtélunum ad deemi séu um ad

vagnst;jori leggi farpega i einelti!

Einnig kom fram ad sumir menn hefdu tilhneigingu til ad eiga i atistédum vid folk og
pbad veeri "veggur" & milli vagnstjérans og farpegans. Menn hafi sumir hverjir
einhvers konar stérmennsku vidhorf, eda eins og einn vidmealanda komst ad ordi

begar hann var ad lysa pessu: "Eg er sko vagnstjorinn og @tla ad rada hér!"

pessu tengt kom fram ad skortur a pjonustulund wveeri til stadar hja sumum
vagnstjorum og peir gerdu ser ekki grein fyrir pvi ad peim veeri a&tlad ad pjona pvi

folki sem teeki sér far med vognunum. Slikir menn ettu pvi frekar ad stjorna traktor

117 Zeithaml, 2000, kafli 12
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og grofu en ad velja sér pjonustustarf. Menn séu stressadir, spenntir og gjarnan
uppteknir af pvi ad peir eigi timann sem sé & milli ferda. Sumir aki pvi nanast & eigin
vegum og farpegarnir séu aukaatridi. Menn eigi pad til ad vera "hradir" og "gleymi”

jafnvel ad stoppa og taka upp farpega.

Einnig kemur fram ad vanpekking & pjonustunni sé &berandi. Menn gefi rangar
upplysingar eda neiti jafnvel ad gefa peaer. Einnig kom fram ad vagnstjorar attu pad
til ad lata skap sitt bitna & farpegum eda eins og einn viomalandi ordadi pad: "Allt

of margir vagnstjérar eru gamlir, leidinlegir og gedvondir karlar."

Ostundvisi er einnig l6stur sem virdist aberandi hja sumum vagnstjérum.
Vagnstjorar eiga pad til ad koma allt of seint til ad fara i ferdina og lati pa folk bida

ati i hvada vedri sem er. Einnig sé aksturslagi verulega abdtavant hja sumum.

AdJ lokum eru nefnt atridi sem flokka mé& sem hreina illkvittni. Hér er um ad raeda
atridi eins og ad menn séu ad skrifa i bl6d gegn fyrirteekinu og pjénustunni, menn
prifist & neikvaedninni og hafi eitthvert "eiturelement™ sem purfi ad nera. bannig er
talad um "skemmdu eplin” en par er att vid pd orfau starfsmenn sem hafi verulega

eyodileggjandi ahrif & pjonustuna, almenningsalitid og starfsandann.
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5.6 Néanari arvinnsla og framhald rannsoknarinnar

I kafla 5 hefur verid fjallad um pau prji pemu sem greind voru Gr peim gégnum sem

urdu til i rannsokninni, "Hvad prydir gédan vagnstjora?"

Ljost er ad mun fleiri pemu ma finna i gégnunum. Pbannig kemur margt &hugavert
fram vardandi almenna afstodu til fyrirteekisins, addraganda pess ad vidkomandi for
ad vinna hja fyrirteekinu, tengsl og ahrif pdlitikur, vagnagerd, vinnufyrirkomulag,

leidakerfid o.s.frv.118

Rannsoknin varpar akvednu ljosi & starf vagnstjorans. [ 1jos kemur ad pad er i senn
krefjandi og gefandi. Vagnstjorastarfid er pjonustustarf og 10g0 er rik &hersla & ad
vagnstjorar veiti eins gdda pjonustu og kostur er.

Ekki ma hins vegar gleyma pvi ad vagnstjorum er &tlad akvedid hlutverk sem er ekKi
endilega vinszlt. Hér er m.a. um ad reeda innheimtu og eftirlit med greiddu fargjaldi
en eitt og annad getur komid upp vid pad verk. Bent var & af patttakendum i
rannsokninni ad liklegt er ad margir komi sér hja pvi ad taka a peim malum, einmitt

til a0 komast hja arekstrum vid folk.

Annad hlutverk sem vagnstjérum er etlad, er ad halda upp éakvednum aga i
vagninum og vid hann. Margt getur gerst i pvi sambandi sem gefur tilefni til arekstra
eda jafnvel ataka milli farpega og vagnstjéra. Pannig varpar rannsoknin akvednu

lj6si & pad ad vagnstjorastarfid getur i raun oft & tidum verid erfitt starf.

Athyglisvert er ad bera saman afstddu vidskiptavina annars vegar og svo peirra
starfsmanna sem raett var vid hins vegar hvad vardar mikilvaegi pjonustupatta. Badir
adilar leggja mikla &herslu a stundvisi, viomat vagnstjora og aksturslag. Pad er pvi
jakveett ad framlinufolk skuli hafa svipadan skilning a godri framkvemd og

mikilveegi pjonustupatta og vidskiptavinirnir.

118 Sja nanar bérhallur Gudlaugsson, Hvad prydir gédan vagnstjora?"
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Benda ma & peer takmarkanir sem eru i pessari rannsokna ad adeins var rett vio
vagnstjora sem taldir voru jakveedir og liklegir til ad veita géda pjonustu. Askilegt
veeri ad raeda jafnframt vid vidskiptavini sem og pa vagnstjora sem ekki eru taldir

eins jakvaedir eda liklegir til ad veita géoa pjonustu.

Slik rannsokn yrdi pa4 mun vidameiri en su sem hér er gerd grein fyrir, badi vegna
fleiri vidtala en einnig vegna pess ad patttokuathuganir yrou jafnframt fleiri. Magn
gagna yrdi pvi mun meira og par med allur sa timi sem fer i greiningu gagna og

arvinnslu. Slikri rannsokn er pvi visad til framtidar og frekar vinnu.
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Lokaord og abendingar

[ pessu verkefni hefur verid 16gd ahersla & ad varpa ljosi & mikilvaegi pess ad
fyrirteeki nalgist vidhorf vidskiptavina sinna til peirrrar pjonustu sem pad veitir og
nyti ser pa pekkingu til ad baeta frammistddu sina. Megin markmid verkefnisins er
ad kanna hvort, og pa med hvada heetti, fyrirteeki eins og SVR getur nélgast vidhorf
vidskiptavina sinna til pjonustunnar og nytt sér paer nidurstodur sem einn af

arangursmalikvoroum & starfsemina.

I kafla eitt er fjallad um markadshneigd. Fjallad er um pa peetti sem skilgreindir eru
sem forsendur markadshneigdar en par skiptir hlutverk stjornanda miklu mali,
samspil deilda asamt stjornskipulagi. Gerd er grein fyrir peim pattum sem taldir eru
vera ahrifapeettir vardandi pad hvort og i hve miklu mali markadshneigd skilar sér i
frammist6du skipulagsheildarinnar. beir pettir sem hér um radir eru samkeppni,
teeknipréun, markadséréi og astand efnahagslifsins. Ennfremur er fjallad um pann
avinning, eda afleidingar, sem blast ma vid ef innleidd er markadshneigd i
fyrirtekjum.  Pessi avinningur skiptist i prja peetti, vidbrdgd vidskiptavina,

frammistodu skipulagsheildar og vidbrogd starfsmanna.

Af umfjélluninni ma rada ad SVR hafi ad einhverju leyti tileinkad sér markadshneigd
og markadsleg vinnubrégd. Ymsir annmarkar koma p6 i 1jés vid greiningu & stédu
fyrirteekisins sem rekja ma fyrst og fremst til menningar, ségu og skipulags pess.
pannig er midstyring aberandi og nokkud ber & togstreitu milli deilda en bzdi pessi
atridi eru talin standa i vegi fyrir pvi ad fyrirtekid geti tileinkad sér markadshneigo.

Ad Ollum likindum er p6 pad politiska umhverfi sem fyrirteekid starfar i steersta

hindrunin fyrir pvi ad pad geti tileinkad sér markadshneigd.

Mikilveegt er fyrir forsvarsmenn SVR ad halda 6traudir &fram a peirra braut
sem morkud hefur verid, vera afram trair stefnu fyrirtaekisins og viljugir til ad
taka ahettu og brydda upp & nyjungum hér eftir sem hingad til. Afar &skilegt
er ad brjota upp pau politisku tengsl sem eru til stadar hja fyrirteekinu par

sem synt pykir ad hagsmunir stjornmalamanna fara ekki alltaf saman vid
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rekstrarlega hagsmuni fyrirtaekisins og politisk afskipti geti beinlinis studlad

ad ahettufeelni stjornenda.

[ kafla tvd er gerd grein fyrir peim pattum sem adgreina markadsfeerslu pjonustu fra
markadsferslu dpreifanlegra vara. Pbjonustuhugtakio er skilgreint og gerd er grein
fyrir &hrifum pess ad pjonusta er éapreifanleg, 6stédug, dadskiljanleg og Gvaranleg.
Fjallad er um markadsprihyrning pjénustu og samval sélurada pegar pjonusta er
annars vegar. Ennfremur er gerd grein fyrir med hvada hetti vidskiptavinir meta
geedi kaupa pegar um pjénustu er ad raeda og gerd er grein fyrir dhrifum veentinga
annars vegar og svo skynjunar hins vegar & pad mat. Ennfremur er gerd grein fyrir

bjonustugapinu og peim pattum sem mynda pad.

Peir pettir sem adgreina pjonustu fra apreifanlegum vorum eru Oapreifanleiki,

ostodugleiki, 6varanleiki og 6adskiljanleiki.

Mikilveegt er ad atta sig a peim ahrifum sem pessir pettir hafa &
markadsfaerslu pjonustu og par med starfsemi SVR. EKkki er hagt ad setja
bjonustu & lager og ekki er hagt ad syna pjonustu eda préfa hana fyrirfram.
Hafa parf i huga ad framkveemd pjonustu og anagja vidskiptavina er i senn
had frammistddu starfsmannsins en um leid gegnir vidskiptavinurinn
veigamiklu hlutverki. Pjonustugeaedi eru had pattum sem erfitt er ad stjorna
og ekki er alltaf vissa fyrir pvi ad pjonustan hafi verid framkveemd eins og
akvedid var. Reglubundid eftirlit og mat & veittri pjonustu er pvi naudsynlegt

og parf ad efla.

I kaflanum er 1693 rik ahersla & jafnvaegi innri markadsfeerslu, ytri markadsfeerslu og

gagnvirkrar markadsfeerslu, svo kallads markadsprihyrningi pjonustu.

Mikilveegt er ad atta sig a pvi sambandi sem parna rikir og ef ekki er haegt ad
standa vid “lofordin”, pa er sama hve ytri markadsfeerslan er markviss og vel
skipulogd, su vinna gerir einfaldlega ekkert ein og sér. Er jafnvel verri en

ekkert, ef gefin eru fyrirheit um eitthvad sem ekki stenst.
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Skipta ma veentingum til pjonustu i tvo hluta, 6skapjonusta og svo asettanleg
pjonusta. Oskapjonusta er st pjonusta sem vidskiptavinurinn vonast til fa midad vid
sinar ytrustu 6skir. Asettanleg pjonusta eru hins vegar nedri mork peirra fravika fra
Oskapjonustu sem vidskiptavinurinn er tilbdinn ad setta sig vid. Bilid parna & milli
kallast umburdarlyndi en er einnig oft skilgreint sem &hugaleysisbil, p.e. frammistada

sem lendir & bilinu vekur engan sérstakan dhuga eda eftirtekt hja vidskiptavininum.

Naudsynlegt er fyrir SVR ad skilgreina vel pessi tvo stig pjonustu, stadsetja
frammistodu sina med tilliti til peirra og umfram allt, stefna ad pvi ad

frammistadan sé sem nast dskapjonustu og mogulegt er.

Pjonustugapid verdur til vegna pess ad ekki er samraemi milli vaentinga og skynjunar
a veittri pjonustu. pau vidfangsefni sem studla ad pvi ad loka pessu gapi eru fjogur;
bekking & porfum vidskiptavina, rétt skilgreindir honnunarstadlar, rétt framkvemd

bjonustu og ad gefin loford séu i samraeemi vid mogulega og &tlada frammistdou.

Naudsynlegt er fyrir SVR ad pekkja vel til pessara vidfangsefna og studla ad
bvi ad &herslur i starfseminni taki mid af peim. Megin markmid pessa
verkefnis kemur inn & 6ll pessi vidfangsefni og kynntar eru adferdir vido ad
nalgast sjonarmid vidskiptavina, skilgreina vaentingar peirra og nyta sér pa
pekkingu til ad skilgreina stadla sem taka mid af éskum vidskiptavinanna.
Mikilveegt er fyrir SVR ad halda afram & pessari braut og efla pa starfsemi

sem snyr ad markadsgreiningu og mati og eftirliti med veittri pjonustu.

[ kafla prju er fjallad um jafnvaegisskorkortid en Reykjavikurborg hefur sett sér pad
markmid ad stofnanir og fyrirteeki borgarinnar innleidi adferd vid arangursmat sem
byggja & adferdum sem par eru kynntar. [ adferdinni kemur fram ad jafnveegi purfi
ad rikja milli fjarhagslegar malikvardar, rekstrarlegra meelikvarda, mealikvarda sem
byggja & nyskdpun og pekkingu og sidast en ekki sist, malikvarda sem byggja &

vidhorfi og afstddu vidskiptavina..

Megin markmid pessa verkefnis er ad syna med hvada hetti ma nota

viohorfsmalingar medal vidskiptavina til pjénustu SVR sem grunn ad
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arangursmati fyrir starfsemi fyrirteekisins. Mikilvaegt er ad halda afram a
peirri braut sem moérkud hefur verid og studla ad pvi ad starfsadferdir sem

tengjast nyjum arangursmeelikvéroun nai ad festa sig i sessi.

I kafla fjogur er gerd grein fyrir fyrri rannsékninni sem gerd var i tengslum vid
verkefnid og er par lagdur grunnur ad megin markmidi pess. Jafnframt er komid inn
a flest pau undirmarkmid sem skilgreind voru og pa pegar hefur ekki verid gerd grein
fyrir i fyrri k6flum.

Nidurstoour benda til ad reiknud geedavisitala sé 3,707 midad vid 5 stiga kvarda en
74 sé midad vid 100 stiga kvarda. [ ljos kemur ad frammistada SVR virdist &
maorkum ahugaleysis og umburdarlyndis ef marka ma nidurstédur rannsoknarinnar.
Pvi mé ekki mikid ut af bregda svo ad frammistada i pjonustuframkvemd fari

beinlinis ad valda 6anagju hja vidskiptavinum.

Asteeda er fyrir SVR til ad hafa &hyggjur af pessari nidurstédu og pvi
mikilveegt ad gripa til adgerda vardandi pa petti sem lokustu einkunnina fa.
Er pa sérstaklega horft til prifa og umhirdu vagns ad innan og adstoou &
biostod. Einnig fa mikilveegir peettir eins og stundvisi og aksturslag teplega
medaleinkunn en pessir peettir standa fyrir 45% af veeginu. Mikilvaegt er pvi
ad huga ad pessum pattum. Anagjulegt er hvad vidmot vagnstjora fer goda
einkunn en lita ma a pa nidurstddu sem akvedinn styrk sem hugsanlega etti

ad gera meira Ur en nd er gert.

[ 1j6s kemur ad mégulegt er ad nota pa matsadferd sem beitt er i rannsokninni til ad
leggja mat & frammistdu einstaka starfsmannahdpa. Vid samanburd & frammistodu
hopa sem voru myndadir kemur i ljos ad leidir sem hafa endastod & Lakjartorgi fa
haestu einkunn en i 6dru sati eru leidir sem hafa endastéd i Mjodd. 1 pridja sati er st
leid sem verktaki hefur med hondum en ef horft er til forkannanna kemur i ljos ad
par hefur frammistadan batnad mikid. | fjorda sati eru svo leidir sem hafa endastéd
vid Hlemmtorg og i fimmta og sidasta seti eru svo leidir sem ekki hafa sameiginlega

endastdd en par er um ad reeda leidir 2, 5 og 6.
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Astaeda er til ad proa enn frekar leid til ad meta frammistodu einstaka hopa.
Naudsynlegt er ad greina frekar astedu pess ad einn hépur faer betri einkunn
en annar og pa sérstaklega pa hdpa sem fa haestu einkunn annars vegar og
svo laegstu einkunn hins vegar. Sérstok asteda er til ad fara nanar ofan i

baetta frammistddu verktaka.

Vio mat & veegi kemur i lj6s ad svo virdist sem verid sé ad mela pa
framkvemdapaetti sem skipta mestu mali i huga vidskiptavina. Prir peettir standa
fyrir 60% af veeginu en pad eru stundvisi, vidmot vagnstjora og aksturslag. Vid
Utreikning geedavisitdlu voru pessir peettir latnir standa fyrir 65% af veeginu og i
forkénnun stodu pessir peettir fyrir 62% af vaeginu. Nidurstodur benda til pess ad
veegi prifs og umhirdu vagns ad innan sé pé vanmetid en vidmot vagnstjéra og

aksturslag sé ad einhverju leyti ofmetid.

Pessar nidurstodur undirstrika mikilveegi pess ad veegi sé metid um leid og
afstada til frammistdou i einstaka framkvaemdapattum en svo virdist sem ytri
skilyroi, s.s. vedur, hafi nokkur ahrif & mikilveegi patta i huga

vidskiptavinarins.

Pegar nidurstddur eru settar & mikilveegis- og frammistodukort kemur i 1jés hve
mikla sérstodu framkvaemdapatturinn stundvisi hefur. bessi pattur sker sig ur hvad
vardar mikilveegi en hann melist hafa 30% vegi. Athygli vekur ad petta haa
mikilveegi & stundvisi stydur peer kenningar sem komid hafa fram um mikilvagi
gedavidda en par fa peettir sem falla undir areidanleika hasta vaegid en stundvisi
flokkast undir pa vidd.

I 1josi pessa er mikilvaegt fyrir SVR ad studla ad pvi sem frekast ma ad
streetisvagnar fai frekari forgang i umferdinni en nd er. Einnig ma koma
betur & framfaeri peirri godu nidurstoou sem timamelingar gefa til kynna i
peim tilgangi ad hafa ahrif & skynjun vidskiptavina og almennings a stundvisi
ferda.
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I fimmta og sidasta kafla skyrslunnar er gerd grein fyrir seinni rannsokninni sem
framkvemd var i tengslum vid verkefnid. Um er ad reda eigindlega
rannsoknaradferd sem byggoi & patttdkuathugunum og vidtélum vid valinn hop

vagnstjora.

I nidurstédum kemur fram ad laun hafa einhver ahrif & pad hvort menn veiti géda
bjonustu eda ekki. Lag laun eiga sinn patt i pvi ad ekki naest i haefustu starfsmennina
og gjarnan purfi ad horfa & eftir godum starfsmanni til annarra starfa vegna lagra
launa. Einnig kemur fram ad umbun og/eda vidurkenning fyrir vel unnin storf geti

verid hvetjandi.

SVR parf ad vera samkeppnisheft i launum og er pa horft til annarra
samberilegra starfa eda starfa sem krefjast hlidsteedrar menntunnar.
Mikilveegt er ad koma upp umbunarkerfi og verdur slikt kerfi ad taka ad

miklu leyti mid af aneaegju vidskiptavina.

Vel kemur fram i seinni rannsékninni ad pétttakendur telja ad hja SVR sé godur
starfsandi. Pannig séu flestir starfsmenn jakveedir og adeins litill hluti peirra

neikveaedur.

Mikilveegt er ad koma pessu a framfaeri, ekki sista medal starfsmannanna

sjélfra.

Fram kemur ad stundvisi er sa eiginleiki sem sé eftirsdknarverdur fyrir gddan
vagnstjéra. Athygli vekur ad ahersla starfsmanna & stundvisi og areidanleika fer

saman med aherslu vidskiptavina & pennan patt.

Mikilveegt er ad efla vitund medal almennra starfsmanna a mikilvagi
stundvisi fyrir pjonustuna og studla ad pvi ad starfsmenn virdi timasetningar
eins og peir hafa moguleika til. Ad sama skapi er mikilveegt ad huga ad
pessum peetti vid skipulagningu og timasetningu leida. Her er enn frekar
asteeda til ad undirstrika mikilveegi pess ad streetisvagnar fai synilegan

forgang i umferadinni.
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I rannsokninni kemur fram ad margt af pvi sem hindrar g6da pjonustuframkveaemd,
Séu i raun atridi sem liggja hja starfsmanninum sjalfum. Ppad sem stendur upp ar er
neikveett vidhorf til vinnunnar og peirra sem &tlunin er ad pjona. bannig er bent & ad
sumir hafi tilhneigingu til ad eiga i uatistodum vid folk og verulega skorti &
pjonustulund. Einnig kemur fram ad vanpekking & pjonustunni sé aberandi. Menn
gefi pa rangar upplysingar eda neiti jafnvel ad gefa peaer. Einnig kemur fram ad
vagnstjorar eigi pad til ad lata skap sitt bitna a farpegum.

Ennfremur eru nefnd nokkur atridi sem flokka méa sem hreina illkvittni. Pannig er
talad um "skemmdu eplin” en par er att vid pd orfau starfsmenn sem hafi verulega

eydileggjandi ahrif & pjonustuna, almenningsalitid og starfsandann.

Mikilveegt er i pessu ljosi ad greina nanar vid hvad er att og marka stefnu vardandi
viobrogd vid hegdun sem ad framan er lyst og kemur vel fram i vidtélum vid pa

starfsmenn sem toku patt i rannsokninni.

Eins og adur segir hefur i pessu verkefni verid 16g0 ahersla & mikilveegi pess ad
fyrirteeki tileinki sér markadsleg vinnubrégd og nalgist vidhorf vidskiptavina sinna i
beim tilgangi ad nyta pa pekkingu til ad baeta frammistddu sina.

pad er von hdéfundar ad yfirferd og efnistok ritgerdarinnar sé til pess fallin ad varpa

frekara 1jési & petta mikilveegi.

Ad lokum er 6llum peim pakkad sem med einum eda 6drum heetti hafa komid ad og
adstodad vid gerd pessa verkefnis. Sérstakar pakkir fa peir starfsmenn SVR sem
komu ad og adstodudu vid gagnadflun i tengslum vid peaer rannsdknir sem gerdar
voru. Jafnframt er leidbeinanda verkefnisins, dr. Svofu Gronfeldt, pakkad
sérstaklega, sem og Sveini Gustavssyni fyrir yfirlestur og abendingar um malfar.
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