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Markmið…

Að kanna…

1. Hvernig megi leggja mat á þjónustuáherslu út frá 
spurningalista Denison (DOC‘s)

2. Hvaða tengsl séu á milli þjónustuáherslu og frammistöðu 
skipulagsheilda



Byggir á…



Þjónustuáhersla…

Þjónustuáhersla (service orientation) 
stundum kallað þjónustuhneigð.

• út frá sjónarmiði einstaklinga (viðhorf, hegðun, 
persónuleika, hjálpsemi, þjónustuvilja)

• út frá sjónarmiði skipulagsheildarinnar (ferlar, stefna, 
kerfi, markaðsaðstæður)

• út frá sjónarmiði menningar, þ.e. 
vinnustaðamenningar/fyrirtækjamenningar. Sameinar 
fyrri sjónarmið.



Þjónustumenning…



Denison…
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Denison verkefni…



Ytri fókus

Innri fókus

StöðugleikiSveigjanleiki Skoðanir og 
ályktanir

Denison líkanið…
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Þátttaka og
aðild

Samkvæmni
stöðugleiki

Árangur /
Hagnaður

Aðlögunar-
hæfni

Nýsköpun

Vöxtur í
sölu

Hlutverk og
stefna

Denison og árangur…



Aðferð…
Tilgátulíkanið

Rannsóknin byggir á þeirri hugmynd að hægt sé að leggja
mat á þjónustuáherslu út frá DOC‘s og að hægt sé að
útskýra breytileika í árangri út frá þeirri áherslu.

Þjónustuáhersla Árangur

Vöxtur

Hagnaður/
afkoma

Gæði vöru 
og þjónustu

Starfsánægja

Ánægja 
viðskiptavina

Heildar-
frammistaða
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Aðferð…
gögn, úrvinnsla, aðferðir

• Byggt á gagnasafni höfunda úr mælingum
með DOC‘s, 68 skipulagsheildir, 6.039 svör.

• Samanburður á DOC‘s og SERV*OR.

• Gögn frá níu fyrirtækjum frá 2020.
Fyrirtækin hafa öll orð á sér fyrir að standa
sig vel á sínu sviði.

• „Orðræðugreining“.

• Aðhvarfsgreining (einvíð).



Niðurstöður…

Þjónustuáhersla
m = 3,85
α = 0,94

T2
T3

Árangur
m = 4,20
α = 0,85

Vöxtur

Hagnaður/
afkoma

Gæði vöru 
og þjónustu

Starfsánægja

Ánægja 
viðskiptavina

Heildar-
frammistaða

R2 = 0,20
β = 0,45

R2 = 0,14
β = 0,37

R2 = 0,24
β = 0,49

R2 = 0,40
β = 0,64

R2 = 0,33
β = 0,57

R2 = 0,40
β = 0,63

R2 = 0,47
β = 0,69

0,53

23 spurningar úr 
DOC‘s höfðu 
samsvörun við 
SERV*OR



Niðurstöður…

Þjónustuáhersla
m = 3,85
α = 0,94

Heildar-
frammistaða

m = 4,24

Starfsánægja
m = 4,0

R2 = 0,40
β = 0,63

R2 = 0,40
β = 0,64

r = 0,59

0,60

0,60



Umræða…

• Í ljós kemur að hægt er að setja fram trúverðugt
líkan þar sem 23 spurningar úr DOC‘s samsvara 30
af 35 spurningum úr SERV*OR

• Þjónustuáhersla útskýrir 47% af breytileikanum í
árangri.

• Þjónustuáhersla útskýrir 40% af breytileikanum í
heildarframmistöðu sem og starfsánægju.

• Margar rannsóknir hafa sýnt fram á sterk tengsl
milli starfsánægju og árangurs.

• Um er að ræða 9 fyrirtæki sem öll hafa skarað fram úr á sínu sviði
(takmörkun)

• 23 spurningar náðu yfir 30 af 35 spurningum SERV*OR

• Hvað með fyrirtæki sem hafa veika menningu og standa sig síður?

• CFA og SEM!



Umræða…
aðrir geirar



Umræða…
hvað er starfsánægja og hvað hefur áhrif?



TAKK FYRIR
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Undirvídd Umboð til athafna
Áhersla á 

teymisvinnu

Þróun mannauðs 

og færni

Spurningar 2 7, 8 11, 12, 13, 14

Undirvídd Gildi Samkomulag
Samhæfing og 

samþætting

Spurningar 16, 17 28

Undirvídd
Vilji/geta til 

breytinga

Áhersla á þarfir 

viðskiptavina
Lærdómur

Spurningar 33 36, 38, 40 41, 42, 44

Undirvídd
Skýr og markviss 

stefna
Markmið Framtíðarsýn

Spurningar 47, 48 51, 52, 54 56

Þátttaka og aðild

Samkvæmni og stöðugleiki

Aðlögunarhæfni

Hlutverk og stefna

Til baka
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Spurningar 2 7 8 11 12 13 14 16 18 28 33 36 38 40 41 42 44 47 48 51 52 54

7 0,6

8 0,5 0,6

11 0,5 0,5 0,5

12 0,5 0,6 0,5 0,4

13 0,4 0,5 0,4 0,3 0,7

14 0,5 0,5 0,5 0,5 0,6 0,6

16 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,4 0,5

18 0,6 0,6 0,5 0,4 0,6 0,5 0,5 0,5

28 0,5 0,5 0,4 0,4 0,4 0,4 0,4 0,4 0,5

33 0,4 0,5 0,4 0,4 0,5 0,5 0,5 0,4 0,4 0,4

36 0,3 0,3 0,3 0,3 0,3 0,2 0,3 0,3 0,3 0,3 0,4

38 0,3 0,4 0,3 0,4 0,4 0,3 0,4 0,3 0,5 0,4 0,3 0,4

40 0,2 0,3 0,3 0,3 0,3 0,2 0,3 0,2 0,3 0,3 0,3 0,3 0,4

41 0,4 0,4 0,4 0,4 0,4 0,3 0,4 0,4 0,4 0,3 0,4 0,4 0,4 0,4

42 0,4 0,4 0,4 0,4 0,5 0,4 0,4 0,4 0,4 0,4 0,4 0,3 0,3 0,3 0,4

44 0,4 0,4 0,4 0,3 0,5 0,5 0,5 0,4 0,5 0,3 0,4 0,3 0,4 0,3 0,4 0,3

47 0,2 0,3 0,3 0,3 0,3 0,2 0,3 0,2 0,3 0,3 0,4 0,3 0,2 0,3 0,4 0,3 0,3

48 0,4 0,5 0,4 0,4 0,5 0,5 0,5 0,4 0,6 0,4 0,5 0,3 0,5 0,3 0,5 0,4 0,5 0,5

51 0,4 0,5 0,4 0,3 0,4 0,4 0,4 0,4 0,5 0,4 0,4 0,3 0,4 0,3 0,4 0,4 0,4 0,4 0,6

52 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,6 0,6 0,5 0,5 0,3 0,4 0,3 0,5 0,4 0,4 0,4 0,6 0,6

54 0,4 0,4 0,4 0,3 0,4 0,4 0,4 0,4 0,5 0,4 0,4 0,3 0,4 0,3 0,4 0,3 0,4 0,3 0,5 0,5 0,6

56 0,4 0,5 0,4 0,4 0,4 0,4 0,4 0,4 0,5 0,5 0,4 0,3 0,4 0,3 0,4 0,4 0,4 0,4 0,5 0,6 0,5 0,5

Skýring1 : Fylgni er í öllum tilvikum marktæk miðað við 0,01 marktæknimörk

Skýring2 : Spurningalista DOC's má sjá í viðauka

Til baka


