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Tilgangur rannséknarinnar er ad draga fram forgangsr6dun urbéta med
mismunandi télfredilegum adferdum. Notadar eru prijar algengar adferdir,
gapsgreining, fylgniutreikningar og adhvarfsgreining til ad forgangsrada
urbétum. Forgangsrodun urbota er mikilveg par sem litid er svo a ad
meginmarkmi® med mati 4 geedum pjénustu sé ad draga fram pad sem vel er
gert sem og pau atridi sem parfnast urbéta. Urbotaverkefni hafa nanast
undantekningatlaust kostnad { f6r med sér og pvi er mikilvagt ad radast fyrst
i urbztur { peim atridum sem hafa mest ahrif 4 anagju vidskiptavina,
mogulegt er ad na betri drangri { og kostnadur er innan vidradanlegra marka.

Greininni er skipt upp i tvo kafla. T kafla eitt er fjallad um pjénustu og
pjonustugedi par sem dregnar eru fram klassiskar skilgreiningar 4 pjénustu
og fjallad um algengar adferdir vid ad leggja mat 4 gadi pjoénustu. ba er
sérstaklega fjallad um adferdir sem tengjast mati 4 gedum pjénustu {
haskoélum. 1 kafla tv6 er fiallad um nidurstédur rannsdknarinnar. Fyrst er
gerd grein fyrir adferdum og uppleggi rannséknarinnar, pa er fjallad um
greiningu gagnanna og urvinnslu peirra og ad sidustu er fjallad um
nidurstodut.

bjonusta og pjonustugaedi

Fjoldi peirra sem vill 60last haskélamenntun hefur aldrei veri® meiri og er
aztlad 20 { Haskola Islands séu rimlega 15 pusund nemendur skéladrid
2009-2010. Préunina 4 Islandi hvad vardar asékn { haskélanam virdist pvi
ckki 6svipud og gerist vida annarsstadar (Wright og O'Neill, 2003). Sevier
(1996) hefur bent a4 ad pad sem haskoli byour nemendum sinum sé miklu
vidtekara en adeins hin fredilega kennsla. Afstada til nemenda hefur einnig
breyst og er nu gjarnan horft 4 pa sem mjég mikilvega hagsmunaadila,



jafnvel samstarfsadila, { skolastarfi. Pvi er mikilvaegt ad 4 pa sé hlustad { peim
tilgangi a0 baeta skdlastarfid (Williams, 2002).

Til eru margar skilgreiningar 4 pjoénustu. Zeithaml, Bitner og Gremler
(20006) skilgreina pjonustu sem Oapreifanlegt ferli sem gerist 1 rauntima og
veitir peim sem hennar nytur einhverskonar 6hlutbundin gxdi. Lovelock
(2001) talar um ad pjonusta sé xtlunarverk, ferill og frammistada og pvi sé
mikilvegt ad leggja mat 4 alla pessa prja hluta. Segja ma ad formlegt mat 4
pjonustugedum megi rekja til rannsékna Olivers (1977) annars vegar og
Olshavsky og Millers (1972) hins vegar. Badar pessar rannsoknir urdu fyrir
miklum ahrifum fra rannséknum Carlsmith og Aronsons (sja Kasper, 2000,
bls. 183). Garvin (1988) kynnti fimm mismunandi leidir til ad 60last skilning
a gedum sem eru: Gedi byggd 4 yfirburdarframmistodu (Transcendent-based),
gx0i byggd a eiginleikum (Attribute-based), gedi byggd a afstédu notandans
(User-based), geedi ut tra framleidslu (Manufacturing-based) og gaedi byggd 4 virdi
(Value-based).

Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985) 16gdu grunninn ad svo kélludum
SERVQUAL eda Djonustavaka. DPessi adferd var svo nanar utferd i
rannsékn Parasuraman, Zeithaml og Berry (1988) og margir hafa adlagad
a0ferdina ad sinum adstzdum (Finn og Kayande, 2004). Sidan 1985 hafa
pessir prir hofundar pr6ad adferdir sinar afram { peim tilgangi a0 betrumbzta
a0ferdina. Upphaflega médelid gerdi rad fyrir 10 viddum en peim var sidar
feekkad i fimm (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006) og hafa pessar fimm
viddir verid nokkud leidandi i rannséknum 4 pjénustugedum og ganga
gjarnan undir nafninu RATER viddirnar. (Kasper, Helsdingen og Gabbot,
20006). Viddirnar fimm eru:

o Arcidanleiki (Reliability). Hafnin til a0 framkvema pa pjénustu
sem lofad var 4 traustan og réttan hatt.

* Traverdugleiki (Assurance). bekking og framkoma starfstolks
asamt getu fyrirteekisins og starfsfélks pess til a0 studla ad trausti
og traverdugleika.

o Apreifanleiki (Tangibles). Umgj6rd pjénustunnar s.s. adstada,
bunadur og utlit starfsfolks.

* Hiluttekning (Emparhy). SG umhyggja sem fyrirtekid synir
vidskiptavinum sinum.

e Svbrun og vidbrogd (Respomsiveness). Viljinn til ad hjalpa
vidskiptavininum og veita honum fullnagjandi pjénustu.



A bakvid hvetja vidd eru svo prjar til sex spurningar sem tlad er ad
leggja mat 4 frammist6du hverrar viddar. Fjoldi spurninga er mismunandi og
fer eftir adstzdum og vidfangsefninu hverju sinni. Djonustuvakinn er pvi
ekki stadladur Obreytanlegur spurningalisti heldur er beinlinis atlast til pess
a0 notendur adlagi adferdina adstzdum hverju sinni.

Eins og adur segir pa er litid svo 4 ad pjonusta sé ekki eitthvad eitt, heldur
megi skipta henni upp { mismunandi viddir. Pannig tala Brady og Cronin
(2001) um prjar viddir, gaedi utkomunnar, gedi pjonustuferilsins og gadi
hlutlegra patta. Bitner (1990) kynnti ennfremur til sdgunnar pjénustutilvist
(evidence of service) en par er talad um folk (people), ferla (process) og umgjérod
(physical  evidence). Pa  heftur Christensen (2004) og fleiri adlagad
bjonustuvakann ad starfsemi vidskiptahaskéla. Spurningalistinn sem hér er
notadur, byggir 4 hluta til 4 peirri vinnu en hefur verid adlagadur adstedum {
Haskéla Islands fra pvi ad hann var fyrst lagdur fyrir arid 2002,

Margar adrar adferdir vid ad leggja mat 4 gedi pjonustu hafa komid fram
undanfarin ar. Nokkrar eru sérstaklega sniOnar ad mati 4 starfi haskola.
bPannig hefur Harvey (2001) notad og préad adferd, SSA eda Student
Satisfaction Approach, par sem m.a. er 16g0 dhersla 4 forgangsr6dun urbota
med mikilvaegis og frammistédukorti. Fyrirtaekid Noel-Levitz hefur préad
a0ferd, SSI eda Student Satisfaction Inventory, par sem lagt er mat 2
fijoldamorg atridi er tengjast heildarupplifun nemenda 4 medan 4 nami
stendur (Noel-Levitz, 2005). Badar adferdirnar, rétt eins og SERVQUAL,
leggja mat 4 annars vegar skynjun og hins vegar mikilvegi sem mat 2
vaentingum.

Frammistada { pjonustupattum og forgangsrodun urboéta

I pessum kafla er gerd grein fyrir nidurst6dum rannséknarinnar. Fyrst er
fjallad um adferdir og upplegg rannséknarinnar, svo um greiningu gagna og
med hvada hetti unnid er med pau og ad lokum er farid yfir nidurstéou.

Aodferdir og upplegg rannséknar

Gognin byggja 4 sjalfstedum kénnunum medal nemenda i grunnnami arin
2005 il 2009. 1 ollum tilvikum fér kénnunin fram i febriar og { Sllum
tilvikum var svorun riflega 40%. Heildarfjoldi svara er 4.051 og skiptast
pannig milli ara ad arid 2005 fengust 461 svar, arid 2006 fengust 538 svor,
ario 2007 fengust 583 svor, arid 2008 fengust 1.248 svor og arid 2009
fengust 1.221 svar. Astedan fyrir pvi ad svér eru fleiri 2008 og 2009 er ad pa



var tekin akvordun um ad gefa Sllum nemendum { grunnnami kost 4 ad
svara. Pad kann ad hafa ahrif 4 nidurstdour og akvednar lykur eru fyrir pvi
a0 sami nemandi hafi svarad oftar en einu sinni.

Studst var vid préada dtgafu af SERVQUAL, en spurningalistinn var
settur upp { vefforritinu WebSurveyor. Sendur var péstur 4 alla nemendur 2
60ru 4ri og tvisvar var send Gt aminning. Arin 2008 og 2009 var sami hattur
hafdur 4 en sendur péstur 4 alla skrada nemendur { grunnnami.

Spurningalistinn er fjérskiptur. T fyrsta hluta voru nemendur bednir um
a0 taka afst6du til sextan fullyrdinga sem standa fyrir tiltekin atridi i
pjénustunni eda umgjord hennar.
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Go6gn um pjonustu deildarinnar, s.s. baklingar, kennslugégn og
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efnid af pekkingu

Eg finn ad kennarar deildarinnar vilja veita mér persénulega
pjonustu

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

Starfsfélk deildarinnar er vingjarnlegt { vidmoti

Namskeidsgdgn eru til reidu pegar ég parf 4 peim ad halda

[ 68rum hluta voru nemendur bednir um ad segja til um mikilvagi peirra
sextan atrida sem fram koma { fyrsta hluta. Tilgangurinn med pvi er ad fa
fram a0 atridi skipta mismiklu mali fyrir nemendur og mikilvegt er ad standa



sig vel { pvi sem skiptir miklu mali og lata urbztur hafa forgang pegar um er
a0 reeda slaka frammist6du i mikilvaegu atridi.

I pridja hluta var spurt um sex atridi. Fyrstu priar spurningarnar téku til
afst6du nemenda til Nemendaskrar, Uglunnar og Namsradgjafar. Fjorda
spurningin tengdist heildaranagju, fimmta um likur fyrir pvi a0 vidkomandi
myndi mala med nimi vid HI og sjotta um likurnar fyrir pvi hvort
vidkomandi myndi aftur velja HI ef verid veeri ad hefja nim nd. 1 pessari
grein er spurningin um heildaranaegju notud til ad forgangsrada urbota-
pattum. Fjoroi hluti spurningalistans tengdist bakgrunni svarenda og er fyrst
og fremst xtladur til urvinnslu gagnanna.

Eftir a0 gagnadflun lauk voru gbgnin flutt yfir { SPSS til ndnari arvinnslu.
Notadar eru prjar algengar adferdir vid ad forgangsrada urboétapattum. Fyrsta
a0ferdin byggir 4 gapsgreiningum en pa er stillt saman nidurst6dum fyrir
frammistédu annars vegar og mikilvagi hins vegar. Onnur adferdin gengur
ut 4 ad stilla saman nidurstédum fyrir einstaka spurningar og fylgni peirra vid
heildaranagju og pridja adferdin gengur ut 4 ad stilla saman betastudlum ur
adhvarfsgreining og frammist6du { einstaka pjonustupattum. Allar
adferdirnar eru pekktar vid ad forgangsrada drbotapattum.

Nidurstodur

Eins og adur hefur komid fram eru notadar prjar adferdir vid ad dkvarda
forgangsr6dun urbota, gapsgreining, fylgniitreikningar og beta studlar.

A mynd 1 mi sja heildarnidurstodur par sem notud er gapsgreining.
Skynjunin er heila 6reglulega linan og mikilvegid (vantingar) oéreglulega
punktalinan. Efti og nedri mérk eru til vidmidunar. Frammistada fyrir ofan
efri mork (4,12) er styrkur 4 medan ad frammistada fyrir nedan nedri mork
(3,64) er veikleiki. T peirri framsetningu sem hér er kynnt er litid svo 4 ad
lendi badi skynjun og mikilvaeg fyrir ofan efri mérk sé um styrk ad reda en
lendi mikilvegid fyrir ofan efri mérk en frammistadan (skynjunin) fyrir
nedan nedri mork, sé um veikleika ad reda. Pau atridi xttu ad njota forgangs
hvad arbztur vardar.



bjonustumalingar

2005-2009
N = 4051
i4 \ ?‘-"'“:.’.
13 ¥
s
12 K NG
- \'

Mynd 1. Skynjun og mikilvaegi pjonustupatta, heildarnidurstédur

Eins og sja ma 2 mynd 1 eru nokkur atridi sem teljast til veikleika
samkvemt framangreindri skilgreiningu. Petta eru atridi (4) deildin er budin
takjabinadi sem uppfyllir kréfur natimans, (5) husnadi uppfyllir vel minar
parfir, (8) ef kennari hefur lofad ad gera eitthvad fyrir dkvedinn tima, pa er
stadid vi0 pad, (9) pjonustan sem deildin veitir er skilvitk og (106)
namskeidsgdgn eru til reidu pegar ég parf 4 peim ad halda. Styrkur kemur
fram { einu atridi, (12) kennarar deildarinnar geta svarad spurningum minum
namsefnid af pekkingu, og ma segja ad fyrir haskéla sé pad atridi mjog
mikilvegt. Petta er sama nidurstada og komid hefur fram pegar einstaka ar
eru skodud. Veikleikarnir tengjast umgjord, s.s. husnzdi, tekjabunadi en
einnig areidanleika og vidbrégdum. Pvi er mikilvaegt ad setja af stad verkefni
sem hafa pad a0 markmidid ad greina nanar vi® hvad er att og rada bét a
peim atridum. Kosturinn vid pessa adferd er ad hun er einféld ut fra
tolfreedilegu sjonarhorni en gallinn er sa ad spyrja parf fleiri spurninga en {
adferdum tvo og prju. Pad fer po eftir adstedum hverju sinni hvort petta
telst storvaegilegur galli eda ekki og ma segja ad { peirri adferd sem hér er
notud sé gallinn { lagmarki.

Aodferd tvo gengur ut 4 pad ad nota fylgnistudla vid heildaranaegju. b er
gengid ut fra pvi ad samband sé 4 milli pjénustupatta og heildaranagju og ad
heildaranagja sé had frammist6du 1 pjonustupattum. Radgjafafyrirtaeki, eins
og Capacent, nota gjarnan pessa adferd. Nidurstdur ma sja betur 4 mynd 2.
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Mynd 2. Medaleinkunn pjénustupatta og fylgni vid heildaranzgju

A mynd 2 mi sja vidmidunarlinur, énnur 160rétt og hin larétt.
Loéoréttalinan er vidomidunargildi fyrir frammistéou (3,64) og litid svo a ad
frammistada legri en vidomid sé neikvaed. Larétta linan tiknar midgildi
fylgnistudla samkvemt (H-L)/2+L par sem H er hasti fylgnistudull og L er
leegsti fylgnistudull. Nokkud breytilegt er hvar pessi linur eru settar en hér er
vali® a0 fara frekar varfaerna leid og fordast ad ofgera veikleika eda styrkleika.
Kortinu er skipt { fjégur svadi eftir stadsetningu vidmidunarlinanna. Pannig
er styrkur NA sve0id, veikleiki NV sv&0i0, til athugunar eru atridi sem lenda
a SV svadinu og hugsanlegt yfirskot er SA svedid. Pau atridi sem samkvamt
nidurstédum teljast til veikleika eru atridi (9) pjonustan sem deildin veitir er
skilvirk, (13) ég finn ad kennarar deildarinnar vilja veita mér persénulega
pjonustu, (16) namskeidsgdgn eru til reidu pegar ég patf 4 peim ad halda og
(8) ef kennari hefur lofad ad gera eitthvad fyrir dkvedinn tima, pa er stadid
vid pad. Atridi 8 9 og 16 eru einnig veikleikar { gapsgreiningaradferdinni og
atridi 4 og 5 eru til athugunar. Nidurstodur virdast pvi kallast 4 og vera {
ageetu samremi. Vegna takmarkads rymis verdur ekki farid nanar ut { ad talka
nidurstédu hér en segja ma ad adferdirnar stydji hvor adra.

Aoferd prju byggir 4 adhvarfsgreiningu par sem heildaranagja er hdda
breytan og gengid ut fra pvi ad spa megi fyrir um heildaranegju med
frammistédu { pjonustupattum. Pa koma adeins til umfjéllunar pau atridi
sem reynast marktek { adhvarfsgreiningu en nidurstédur ma sja 4 mynd 3.
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Mynd 3. Medaleinkunn pjéonustupatta og Beta studlar

Likanid synir marktek tengsl { 9 atridum af 16. Pau atridi sem ekki koma
inn { adhvarfsgreiningarlikani® eru atridi (2) { ndminu fa ég teekiferi til ad
vinna vid rannsoknir, (3) { naminu fe ég takiferi til a0 vinna verkefni fyrir
tyrirteki og stofnanir, (6) framkoma starfsfélks ber vott um fagmennsku, (8)
ef kennari hefur lofad ad gera eitthvad fyrir dkvedinn tima, pa er stadid vid
pad, (11) starfsfolk deildarinnar synir mér avallt kurteisi, (14) starfsfolk
deildarinnar hefur pekkingu til ad svara spurningum minum vardandi reglur,
skraningu o.p.h. og atridi (15) starfstélk deildarinnar er vingjarnlegt { vidmoti.
Fyrir pessu geta veri® ymsar astedur eins og ad pessi atridi skipti litlu mali en
einnig kann ad vera um ad rxda tolfredilega skekkju sem ekki gefst svigrim
til ad fara nanar Gt { hér.

Pau 9 atridi sem eftir standa eru sett fram med svipudum hetti og i
a0ferd tvo og sja ma 4 mynd 2. Hér er sama 160rétta vidmidunargildi og {
a0ferd tvo og einnig er sett inn midgildi likt og { adferd tvé. Midgildid hefur
b6 adeins pann tilgang ad leidbeina um mikilvagi en ekki ad flokka atridin {
flokka eins og { adferd tvo. Litid er 4 a0 um marktaka studla sé ad reda og
pvi gegni Oll atridin hlutverki { ad utskyra og spa fyrir um heildaranegju
nemenda. I pessu likani er ttskyringarhlutfallid (R?) 0,39 p.e. ttskyra ma 39%
af breytileikanum 1 heildaranegju med breytileika i peim 9 atridum sem
fyrirfinnast { adhvarfsgreiningarjéfnunni. Ut 4r myndinni er lesid pannig ad
pvi meiri veikleiki er eftit pvi sem betastudull (hlutfallslegur) er heerri og



frammistadan er lakari. A® sama skapi er pvi meiri styrkur eftir pvi sem
stadsetning er hezerri og meira til hegri 4 kortinu. Afgerandi veikleiki er {
atridum (9) pjonustan sem deildin veitir er skilvitk og (13) ég finn ad
kennarar deildarinnar vilja veita mér persénulega pjonustu. Pessi atridi koma
einnig fyrir { adferd tvé en atridi (13) er ekki eins afgerandi { adferd eitt.
Atridi (16) namskeidsgdgn eru til reidu pegar ég parf 4 peim a0 halda, parf ad
skoda sem og atridi (5) husnaxdi uppfyllir vel minar parfir, (4) deildin er buin
teekjabinadi sem uppfyllic kréfur ndtimans og (7) gdgn um pjénustu
deildarinnar, s.s. baklingar, kennslugégn og heimasida, eru adladandi i utliti.
Mikill styrkur virdist liggja { atridi (10) ég ber traust til starfsfélks deildarinnar
en einnig { atridi (12) kennarar geta svarad spurningum minum um
namsefnid af pekkingu. Pessi atridi eru einnig styrkur { adferd tvo.

I grundvallaratridum pa stydja adferdirnar hver adra. Adferdirnar draga
fram nanast sému atridi sem veikleika og styrkleika p6 svo ad r6dun peirra sé
ekki st sama. Adferd eitt er einfdld i Urvinnslu en hefur pann galla ad leggja
parf margar spurningar fyrir svarendur. Adferd tvo er ekki flokin i urvinnslu
og ekki parf a0 leggja fyrir nema helming peirra spurninga sem nota parf {
adferd 1. Han hefur hins vegar pann galla ad ofmeta veikleika og par med
pau atridi sem parfnast urbéta. Pridja adferdin gerir mestar kréfur
tolfredilega en skilar einnig mest afgerandi nidurst6du. bar kemur skyrt fram
a0 atridi (9), pjonustan sem deildin veitir er skilvirk er helsti veikleikinn og
atridi (10) ég ber traust til starfsfolks deildarinnar er styrkur sem mikilvagt er
a0 viohalda og efla. Stjérnendur ttu pvi ad veita pessum atridum sérstaka
athygli.
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