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Pjonustuhegdun (COBEH)
— rannsOknir a edli, ahrifum og proun

Svafa Gronfeldt.?

Agrip

Med auknu veegi pjonustu i verdmeetaskdpun fyrirteekja hafa stjornendur jafnt sem freedimenn velt pvi fyrir
sér hvernig tryggja megi ad starfsfolk veiti géda pjonustu. Nyjar kenningar & pessu svidi fela 1 sér dherslu &
pjonustuhegdun (e. customer oriented behaviour) sem tvivitt hugtak, p.e. tilhneigingu starfsfdlks til ad syna
endurboétavidleitni annarsvegar og til ad leggja sig fram til hagsbota fyrir vidskiptavini hinsvegar (Peccei &
Rosenthal 1997). Réttmeeti pessara kenninga hefur litid verid rannsakad med megindlegum adferdum.

[ pessari grein er lyst premur rannséknum sem gerdar voru til ad varpa frekara ljési 4 notagildi
hugtaksins pjonustuhegdun. Patttakendur voru 2693 starfsmenn i sjo islenskum pjonustufyrirtekjum.
Nidurstodur studdu pa tilgatu ad pjonustuhegdun skiptist i tvo peetti, p.e. hjdlparhegdun og
endurbotahegdun. Pessi skipting reyndist stodug yfir tima og 4 milli mismunandi tegunda
pjonustufyrirteekja. Synt var fram 4 marktaek tengsl pjonustuhegdunar vid upplifun vidskiptavina. Helstu
ahrifapeettir pjonustuhegdunar reyndust vera dhugahvot og tryggd starfsmanns, pjéonustunorm og almenn
starfsgeta. Einnig kom 1 ljos ad pjénustupjalfun hafdi jakvaed ahrif a endurbdtahegdun starfsmanna en ekki &
hjalparhegdun. Fjallad er um fredilegt framlag nidurstadna sem og pydingu beirra fyrir stjérnendur
pjonustufyrirteekja. Ad lokum er vakin athygli 4 mikilvaegi pess ad rannsaka pjonustuhegdun enn frekar.

Abstract

In light of the increasing importance of service, managers as well as academics are interested in how to
make sure employees provide good service to customers. New theories in this field emphasize customer
oriented behaviour as a two-dimensional phenomenon that consists of continuous improvement and
helping behaviour (Peccei & Rosenthal 1997). Until now the validity of these theories has not been studied
extensively with quantitative methods.

This article describes three studies intended to shed light on the usefulness of the concept customer
oriented behaviour. Participants were 2693 employees of seven Icelandic service companies. Results
supported the idea of the two-dimensional nature of customer oriented behaviour. Further, this factor
structure seems stable over time and across service industries. The most important antecedents of customer
oriented behaviour appeared to be the affective orientation, organizational commitment, normative
orientation, and job competence of the employee. Service training positively influenced continuous
improvement behaviour of employees but it had no significant impact on helping behaviour. Academic
implications of the results are discussed as well as implications for managers of service companies. Finally,
the importance of continuing research on customer oriented behaviour is addressed.
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Lykilhugtok: pjonustuhegdun; customer oriented behaviour
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1. Inngangur

Hnattveeding, beettar samgongur og tekniframfarir hafa 4 sidustu aratugum beett
adgengi fyrirteekja ad hrdefnum og morkudum. Pessar breytingar hafa valdid
straumhvorfum i samkeppni um hylli neytenda. Fyrirteekjum reynist nu e erfidara ad
skapa sér sérstoou 4 grundvelli verdlagningar eda voruframbods par sem sifellt
audveldara verdur fyrir keppinauta ad likja eftir slikum pattum. Fyrirteeki hafa pvi i
auknum meeli reitt sig & pjonustu til ad adgreina sig a4 markadi og auka tryggd
vidskiptavina sinna. A Islandi starfa i dag teeplega 70% af &llu vinnandi félki vid
pjonustugreinar (Hagstofa Islands, 2003) og er talid ad pjénusta muni nema allt ad
premur fjordu af pjodarframleioslu flestra vestreenna rikja 4 neestu fimm arum
(Haksever, Render, Russell & Murdick, 1999).

Med auknu vaegi pjonustu vex abyrgd og mikilveegi starfsmanna sem pjonustuna veita.
Pjonusta er 1 edli sinu ddpreifanleg og breytileg eftir adsteedum hverju sinni. Jafnframt er
pjonustuafthendingin sjalf i raun dadskiljanleg fra framleidsluferli hennar. P.e.a.s.
pjonustan er reidd af hendi um leid og hin verdur til. Par med verda 6ll mistok eda
gallar i pjénustunni samstundis synilegir vidskiptavininum. [ hefdbundnu
framleiosluferli er slik dheetta minni og geedaeftirlit audveldara par sem oft reynist unnt
ad fijarlegja gallada voru &dur en htn kemst i hendur neytenda. Abyrgd
pjonustustarfsmanna er pvi mikil og ma segja ad peir hafi fjoregg fyrirtaekisins i hendi
sér. T ljosi pessa hafa stjornendur jafnt sem freedimenn { auknum meeli tekid ad leita
svara vi0 pvi hvernig unnt sé ad tryggja rétt viomot og hegdun starfsmanna i
pjonustustorfum. T freedilegri jafnt sem hagnytri umfjéllun um petta malefni hefur verid
16g0 ahersla & mikilveegi pjonustuhneigdar (e. customer orientation) (Brown, Churchill &
Peter 1993, Heskett, Sasser & Schlesinger, 1997, Lovelock, 1988, Rosenthal, Hill & Peccei,
1998 og Schneider & Bowen, 1995). Pjonustuhneigd hefur lengst af verid skilgreind sem
almennt jakveett viohorf 1 gard vidskiptavina sem etlad er ad auka aneegju peirra med
veitta pjonustu. Pott mikio hafi verid fjallad um pjonustuhneigo liggur 1itid fyrir af
visindalegum rannsoknum sem syna fram & mikilveegi hennar. Petta skyrist liklega ad
hluta til med pvi ad freedimenn hafa ekki ordid a eitt sattir um hvernig skilgreina skuli
fyrirbaerid né hvernig studla megi ad pjénustuhneigd innan fyrirteekja og stofnana. {
pessari grein er leitast vid ad svara ymsum peim spurningum sem enn er Osvarad a
pessu freedasvidi. Megin inntak greinarinnar er umfjéllun um r6d rannsokna sem gerdar
hafa verid a pjonustuhegdun islenskra starfsmanna. T rannsékn I var kannad umfang og
birtingarform slikrar hegdunar og i rannsokn II voru metin dhrif pjonustuhegdunar a
upplifun vidskiptavina. I rannsékn III var kannad hvada peettir hefdu &hrif & hversu
mikid starfsmenn veeru tilbtnir ad leggja a sig til hagsbota fyrir vidskiptavini. Adur en
framkveemd og nidurstodur hverrar rannsoknar verda kynntar verdur fyrst fjallad
stuttlega um skilgreiningar & helstu hugtokum sem tengjast rannsdknarefninu.
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2. Pjonustuhneigd og pjonustuhegdun

[ umfjollun sidustu dra um pjdénustuhneigd ma greina prjar meginstrauma. I fyrsta lagi
hefur verio fjallad um kerfisbundna pjonustuhneigd (e. systemic customer orientation). Par
er aherslan 4 mikilvaegi skilvirkra pjonustukerfa sem eiga ad lada fram pjonustuhneigo i
fari starfsmanna. [ 6ru lagi hafa menn haldid pvi fram ad pjénustuhneigd sé ekki had
skipulagi eda hvotum heldur sé fyrst og fremst folgin i almennum jdkvaedum vidhorfum
starfsmannanna sjalfra (e. attitudinal customer orientation). I pridja lagi hefur sjonum
verid beint ad pjonustuhneigd eins og hun kemur fram i raunverulegri hegdun
starfsmanna 1 pjonustustorfum (e. behavioural customer orientation) fremur en hvernig
htin kemur fram { vidhorfum. Pessar nalganir verda nu ttskyrdar nanar.

2.1  Kerfisbundin pjonustuhneigd

Medal Deirra fyrstu sem reyndu ad skilgreina pjonustuhneigd eru frumkvoodlar
gaedastjornunar (Juran, 1974 og Deming, 1982). Samkveemt peim er pjonustuhneigd
manninum edlislaeg en hana parf ad leysa ur leedingi med videigandi hvatakerfum og
skipulagi. Komid hafa fram fjolmargar adferdir sem mida ad kerfisbindingu pjonustu
med stodlum og vel skipulogdum ferlum. Medal slikra adferda er m.a. hin vel pekkta
TQM adferdafraedi. A allra sidustu arum hafa pjonustufyrirtaeki endurtekid reynt ad nyta
sér slikar kerfisbundnar aodferdir. Margar eiga peer retur ad rekja til
framleidslustyringar. Markmidiod er ad styra pjonustuferlinu, koma béndum a kostnad
og tryggja hrada ferlisins (George, 2003). Eitt nyjasta kerfi pessarar tegundar gengur
undir nafninu Lean Six Sigma. Kerfid er samruni tveggja vel pekktra adferda
framleidslustjornunar, Lean Speed og Six Sigma. Paer adferdir komu fyrst fram a
sjonarsvidid a nfunda aratugi sidustu aldar. Lean Six Sigma hefur verid skilgreint sem
kerfisbundin leid sem beita ma 4 6ll ferli skipulagsheilda, allt fra framleidslu til s6lu og
pjonustu (George, 2003). Adferdin hefur reynst vel til ad minnka kostnad og auka hrada
en likt og adrar kerfisbundnar nalganir hefur reynst erfitt ad skilgreina allar uppakomur
og viobrogd vid peim pegar kemur ad raunverulegum samskiptum vid vidskiptavini.
Engin ferli geta tekist 4 vi0 breytileika peirra samskipta. Bowen og Schneider (1988)
bentu a pad fyrir margt longu ad pjonusta vid vidskiptavini sé svo outreiknanleg ad
sérhver tilraun til ad binda pjonustuveitingu i reglur sé i edli sinu vandkveedum bundin.
Auk pess hafi pad neikveed ahrif 4 sveigjanleika og personulega umsja vidskiptavina
sem porf sé fyrir 4 samkeppnismorkudum nutimans. Aodferdin minnkar ovissu og
00ryggi vid pjonustuveitingu en pad er an efa 4 kostnad sveigjanleika og personulegrar
pjénustu sem naudsynleg er.

2.2 Pjénustuhneigd vidhorf

[ ritum um pjonustu hafa verid settar fram skilgreiningar um pjénustuhneigd sem
byggja a mikilveegi almennra vidhorfa pjonustustarfsmanna. Schlesinger og Heskett
(1991) skilgreindu hugtakid pjonustuhneigd sem ,jakveett pjonustuvidhorf “. Petta
sjonarhorn er i samreemi vid kjarnahugmyndafreedi markadsfreedinnar undanfarin 30 ar
par sem ahersla er 16g0 a ad ol starfsemi fyrirtaekis eda stofnunar midist ad pvi ad raekta
langtima samband vid vidskiptavini, bAdum adilum til hagsbdta (Kotler, 1980). Slik
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alheefing & viohorfi til pjonustu er hins vegar 6ljés. Ennfremur hefur reynst erfitt ad
rannsaka edli og ahrif svo almennra vidhorfa & arangur og afkomu fyrirteekja. Pad
kemur ekki 4 ovart par sem almennt er vidurkennt ad p¢ litill vafi leiki & tengslum
hegdunar og vidhorfa pa séu pessi tengsl mjog flokin og pvi erfitt ad rannsaka pau
(Hellriegel, 1992). 1 lj6si pessa hafa augu manna { auknum meeli beinst ad pvi hvernig
pjoénustuhneigd birtist 1 hegdun starfsmanna 1 pjonustustorfum.

2.3 Pbjonustuhegiun

[ kjolfar peirrar gagnryni 4 kerfis- og vidhorfsbundnar nalganir & pjénustuhneigd sem
lyst er hér ad ofan hafa komid fram nyjar kenningar & pessu svidi. { pessum kenningum
er dherslan a hegdun starfsfolks i pjonustustérfum sem fullneegir pérfum vidskiptavina.
Pessi hegdun kemur beaedi fram 1 samskiptum starfsfélks vid vidskiptavini og patttoku
pess i uppbyggingu pjonustunnar. Frumkvodlar & pessu svidi eru bresku freedimennirnir
Peccei og Rosenthal (1997). Pau hafa gagnrynt notkun & hugtakinu pjonustuhneigo a
peim forsendum ad pad sé of 6apreifanlegt og hafa pau sett fram skilgreiningu a nyju
hugtaki p.e. pjonustuhegdun (e. customer oriented behaviour - COBEH). Pjonustuhegdun
visar til tilhneigingar einstaklings til ad syna endurboétavidleitni og leggja sig fram til
hagsboéta fyrir vidskiptavini. Peccei og Rosenthal voktu pannig athygli a tvennskonar
hegdun starfsmanna sem naudsynleg er fyrir drangursrika pjénustustarfsemi. I fyrsta
lagi endurbétahegdun starfsmanna p.e. i hve miklum meeli starfsfolk tekur sjalft
frumkveedi ad pvi ad beeta stodugt frammistodu sina og pa pjonustu sem fyrirteekiod
veitir (e. continuous improvement efforts). T 6dru lagi hjdlparhegdun einstaklingsins sem
e@tlud er til hagsbota fyrir vidskiptavini & medan 4 vidskiptum stendur (e. helping
behaviour).

Naélgun Peccei og Rosenthal er olik eldri kenningunum pvi hin leggur aherslu 4
meelanlega hegdun starfsmanna i stad dapreifanlegra vidhorfa. Jafnframt liggur styrkur
nalgunarinnar i pvi ad hun fangar grunnkjarnann i hugmyndafraedi baedi pjonustu- og
gaedastjornunar med aherslu sinni & hjalpar- og endurbdtahegdun starfsmanna (sja t.d.
Dean og Bowen, 1994). Stadreyndin er hinsvegar su ad kenningar um pjonustuhegdun
hafa almennt litid verid rannsakadar med megindlegum adferdum. An visindalegra
gagna um réttmeeti peirra er 6ljost hvert notagildi peirra er i raun og veru.

Tilgangurinn med peirri 160 rannsokna sem hér er lyst er ad varpa frekara ljosi &
notagildi hugtaksins pjonustuhegdun med pvi ad kanna edli pjonustuhegdunar og tengsl
hennar vid adrar breytur: I fyrstu rannsékninni er kannad hvort pjénustuhegdun megi
brjota nidur i tvo peetti likt og Rosenthal gera rad fyrir i kenningum sinum og kannad
hver stodugleiki peirra er yfir tima og a milli mismunandi pjonustufyrirteekja. Gogn ur
pessari rannsokn gefa einnig visbendingar um pjonustuhegdun 1 islenskum fyrirteekjum.
[ annarri rannsékninni sem hér verdur kynnt voru kénnud tengsl pjénustuhegdunar og
pjoénustugeeda. Pridja rannsdknin fol sidan i sér athugun & préun pjonustuhegdunar par
sem annars vegar voru konnud &hrif personubundinna eiginleika starfsmanna og
starfsumhverfis og hins vegar ahrif pjonustupjalfunar. RannsOknirnar foru fram i
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islenskum pjonustufyrirteekjum og var petta 1 fyrsta sinn sem pjonustuhegdun var meeld
a pennan hatt. Hverri rannsokn verdur nu lyst fyrir sig.

3. Rannsokn I - Edli pjonustuhegdunar

Hér ad ofan kom fram ad Peccei og Rosenthal gera rdd fyrir pvi ad pjonustuhegdun
samanstandi af tveimur pattum, p.e. hjalparhegdun og endurbotahegdun. Pessi
hugmynd hefur ekki verid studd neegjanlega af rannséknum (Peccei & Rosenthal, 1997).

[ fyrstu rannsékninni sem hér er lyst var notud pattagreining til ad kanna samsetningu
pjoénustuhegdunar eins og huin er meeld med svokolludum COBEH-kvarda. Kvardinn,
sem hannadur var af Peccei og Rosenthal (1997) inniheldur prjar fullyrdingar sem varda
hjalparhegdun og prjar fullyrdingar sem varda endurbdtahegdun. Athugad var hversu
stodug pattasamsetning kvardans var yfir tima og milli mismunandi pjonustufyrirtekja.
Um leid var aflad upplysinga um umfang pjonustuhegdunar i patttokufyrirteekjunum en
slikar upplysingar geta nyst til viomidunar fyrir islensk fyrirteeki i framtidinni.

3.1  Adferd
3.1.1 DPatttakendur

batttakendur voru 2693 starfsmenn sjo islenskra pjonustufyrirtaekja. Patttokufyrirtaekin
voru oliufélag (N=103), flugfélag (N=806), tryggingafélag (N=170), fjarskiptafyrirtaeki
(N=1142), verslunarkedja (N=320), bifreidaumbod (N=89) og hugbunadarhus (N=66).
Svarhlutfall i heildina var 84%. Svarhlutfall var yfir 75% 1 6llum patttokufyrirteekjum.

3.1.2 Meeliteeki

bjonustuhegoun

Pjonustuhegdun var meeld med islenskri pydingu COBEH-kvarda Peccei og Rosenthal
(1997). Kvardinn samanstendur af sex fullyrdingum. Premur peirra er eetlad ad meela
hjalparhegdun og premur er atlad ad mala endurbotahegdun (Peccei & Rosenthal,
1997).

Fullyrdingar voru pyddar yfir & islensku tr ensku. [ kjolfarid fér fram bakpyding og
forpréfun og eftir minnihattar breytingar poéttu geedi pydingar fullnegjandi.
Upplysingar ur rynihépum um tungutak og ordanotkun starfsmanna voru hafdar til
hlidsjonar vid pydingar. Svarad var a4 fimm punkta Likert-kvarda (1 [dsammdla] til 5 [mjog
sammuilal).

3.1.3 Framkveemd og greining gagna

COBEH-kvardinn var lagdur fyrir einu sinni i 6llum fyrirteekjum nema hja oliufélaginu
par sem lagt var fyrir tvisvar sinnum med niu manada millibili. Dreifing (medaltol og
stadalfravik) svara i gognum tur ollum fyrirteekjum var athugud til ad meta umfang
pjoénustuhegdunar og pattagreining var notud til ad sja hvort pessi gogn endurspegludu
tvivitt edli hugtaksins pjonustuhegdun. Stoougleiki pattasamsetningar milli
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pjéonustusamhengis var kannadur med pvi ad bera saman nidurstodur pattagreiningar &
gognum hvers pjonustufyrirteekis fyrir sig. Stodugleiki pattasamsetningar yfir tima var
kannadur med pvi ad bera saman meelingarnar tveer sem gerdar voru hja oliufélaginu.

3.2 Nidurstodur og umraeda

Dreifingu svara vid einstokum atrioum COBEH-kvardans ma sja i toflu 1. Starfsmenn
leggja ad jafnadi mikid a sig til ad fullneegja porfum vidskiptavina, jafnvel an tillits til
pess hvernig peim lidur persénulega. Almennt toldu starfsmenn sig vera mjog
hjalpsama. Taeplega 90% starfsmanna kvadust leggja mikiod & sig til ad fullneegja porfum
vidskiptavina og um 85% toldu ad peir legdu meira 4 sig en til veeri aetlast. Starfsmenn
voru liklegri til ad syna meiri hjalparhegdun heldur en endurbotahegdun p.e. feerri
starfsmenn sogdust hafa hugmyndir eda leggja fram tillogur ad pvi hvernig beeta meetti
pjonustuna heldur en peir sem sogoust leggja mikid a sig fyrir vidskiptavini. Starfsmenn
toldu sig po vera virka i ad beeta geedi pjonustu sinnar.

Tafla 1. Pjonustuhegdun: Medaltol og stadalfravik.

Fullyréing medaltal SD
Eg legg mikid & mig til ad fullnaegja porfum vidskiptavina 4.33 .69
Eg legg alltaf mikid & mig fyrir vidskiptavini an tillit til pess hvernig 3.38 .69
mér lidur persénulega

Eg legg oft meira & mig en til er setlast til ad fullnaegja pérfum vidskiptavina 4.21 .68
Eg vinn stédugt ad pvi ad beeta gaedi pjonustu minnar 4.21 .63
Eg hef dkvednar hugmyndir um hvernig beeta & pjénustuna 3.81 .69
Eg kem oft me3 tillogur ad pvi hvernig beeta megi pjénustu minnar deildar 3.41 .67

Listinn er byggdur & frumrannsékn Peccei, R. & Rosenthal, P. (1997) “The Antecedents of Employee
Commitment to Customer Service: Evidence from a UK Service Context”, The International Journal of
Human Resource Management, 8, 66-86. Fullyrdingarnar ma ekki afrita nema med leyfi hofunda.

Tafla 2 synir medaltdl og stadalfrdvik i samsettum gagnagrunni og einstokum
patttokufyrirteekjum 4 COBEH-kvardanum i heild sinni sem og & undirkvordunum
tveimur: Hjalpar- og endurboétahegdun. Cronbach alfa areidanleikastudullinn var
notadur til ad kanna innri samkveemni heildarkvarda og undirkvarda eda pad ad hve
miklu leyti atridi hvers kvarda veeru ad meela eitt og sama hugtakio (Cronbach, 1990).
Areidanleiki heildarkvardans reyndist gédur (alfa=0.81) og pad sama ma segja um
areidanleika undirkvardanna hjalparhegdun og endurboétahegdun (alfa=0.85 og 0.80).

Medaltal heildarinnar var 4.09 og getur pad talist nokkud hatt. Patttakendur reyndust
syna mun meiri hjalparhegdun (M=4.32) en endurbdtahegdun (M=3.86). Athyglisvert er
ad 1 samanburdi vid onnur patttokufyrirteeki reyndust starfsmenn bifreidaumbodsins
syna minnsta hjalparhegdun af 6llum en mesta endurbotahegdun. Hjalparhegdun
reyndist mest hja starfsmonnum flugfélagsins. Endurbétahegdun meeldist minnst hja
hugbtunadarhtsi. Pad kom nokkud a évart par sem buiast ma vid ad par sé 16g0 ahersla a
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préun pjénustuvara en & moéti kemur ad starfsmenn voru flestir med teeknilegan
bakgrunn sem geeti ad einhverju leyti haft ahrif & pad hvernig peir skilgreina starf sitt.
battagreining syndi m.a. ad peir gerdu ekki greinarmun & hjalpar- og endurbotahegdun
olikt 60rum patttakendum.

Tafla 2. Pjonustuhegdun eftir pjdnustugreinum: Medaltol og stadalfravik.

COBEH Hjalparhegdun Endurbétahegdun

Medaltal SD Medaltal SD Medaltal SD
Oliufélag 4.02 .61 4.27 .65 3.73 .66
Flugfélag 4.18 .57 4.55 .59 3.80 .94
Try ggingaf élag 4.14 .64 4.41 77 3.87 .92
Verslanir 4.12 .59 4.39 .65 3.86 91
Bifreidaumbod 4.02 .48 4.15 .52 3.89 .55
Fjarskiptafy rirteeki 3.89 .85 4.20 77 3.58 1.09
Hugbunadarhis 3.89 .55 4.22 .86 3.56 1.06
Als fyrir samsettan gagnagrunn 4.09 .53 4.32 .58 3.86 .64

Tafla 3 synir nidurstodur pattagreiningar 4 svorum allra patttakenda vid einstokum
atrioum COBEH-kvardans. Nidurstodurnar gefa til kynna ad pjonustuhegoun
samanstandi dar tveimur pattum sem samsvara undirkvorounum tveimur,
hjalparhegdun og endurbdtahegdun. Athyglisvert er ad sa pattur sem endurspeglar
hjalparhegdun skyrir mun heerra hlutfall af heildardreifingu svara a kvardanum en
patturinn sem endurspeglar endurbdtahegdun eda 47% & moti 19%. Petta gefur til kynna
a0 hjalparhegdun sé mun veigameiri i pjonustuhegdun i patttokufyrirteekjum en
endurbdtahegdun. Hja oliufélaginu var pessi pattasamsetning stadfest 1 badum
meelingum sem gefur til kynna stodugleika hennar yfir tima.

Tafla 3. Nidurstodur pattagreiningar & pjonustuhegdun.

Fullyrding pattur 1 pattur 2
Hjalparhegdun Endurbétahegdun

Eg legg mikid & mig til ad fullnaegja pérfum vidskiptavina .79 .27

Eg legg alltaf miki®d & mig fyrir vidskiptavini an tillit il pess hvernig .84 .01

mér lidur persénulega

Eg legg of meira & mig en til er zetlast til ad fullnzegja pérfum vidskiptavina .78 .15

Eg vinn stédugt ad pvi ad baeta geedi pjonustu minnar 14 .82

Eg hef akvednar hugmyndir um hvernig beeta 4 pjonustuna A1 .85

Eg kem oft med tilldgur ad pvi hvernig baeta megi pjonustu minnar deildar .45 51

Hlutfall af skyréri dreifingu 46.9% 19.0%

Eigingildi 2.81 1.14

pattagreining (extraction method: Principal component analysis)
Sniningur (rotation method: Varimax med Kaiser Normalization)
KMO .85
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Pattasamsetningin reyndist stodug milli mismunandi pjonustufyrirteekja ad
undanskildum tveimur. Par sem storf starfsmanna félu i sér lausn vandamala eda
teeknilega radgjof til vidskiptavina reyndust atridin sex hlada a einn patt. Med 60rum
ordum greindu starfsmenn par ekki & milli hjdlparhegdunar og endurbotahegounar i
storfum sinum. Birting pjonustuhegdunar virdist pvi ad einhverju leyti had
pjonustusamhengi.

Nidurstodur rannsoknarinnar syna fram a areidanleika COBEH-meelikvardans og renna
stooum undir svokallad hugtaksréttmeti kenninga um pjonustuhegdun p.e. ad
pjoénustuhegdun virdist skiptast i tvo undirpeetti, hjdlparhegdun og endurbdtahegdun,
og reyndist pessi skipting stodug yfir tima og a milli pjonustugreina. Nidurstodur gefa
jafnframt til kynna ad starfsfolk i islenskum fyrirteekjum telji sig syna nokkud mikla
pjonustuhegdun og ad hun feli frekar i sér meiri hjalparhegdun heldur en
endurbdtahegdun. Einnig ma segja ad edli pjonustuhegdunar sé ad einhverju leyti hao
pjonustusamhengi par sem starfsmenn i tveimur fyrirteekjum greindu ekki & milli
undirpattanna.

4. Rannsokn II - Hvada mali skiptir pjonustuhegdun?

[ Kjolfar pess ad synt var fram & areidanleika og hugtaksréttmeeti COBEH-kvardans i
rannsokn I var talid seskilegt ad athuga neest hvert forsparréttmeeti kvardans veeri. Med
o60rum ordum ad kanna hvort meeling a pjonustuhegdun segdi til um pad hvernig folk
hegdadi sér raunverulega i starfi. Slik rannsokn var talin geta gefid mikilveegar
upplysingar um notagildi COBEH-hugtaksins og COBEH-kvardans. Um leid gafst
teekifeeri til a0 kanna & visindalegan hatt pau ahrif sem pjonustuhegdun hefur a
pjonustugeedi (e. service quality) en i stjornunarfreedunum er einmitt mikill skortur &
slikum rannsoknum. Pad seetir furdu 1 1josi pess ad par hefur verid 16gd mikil dhersla &
mikilveegi pess fyrir pjonustugaedi ad framlinufélk 1 pjdnustustorfum geri meira en felst
starfslysingum pess pegar kemur ad pvi ad leysa pau vandamal sem upp koma, tryggja
sifelldar endurbeetur & pjonustu og syna hjalparhegdun (Bowen, 1994 og George, 2003).

[ rannsékn II voru pvi kénnud tengsl pjénustuhegdunar og upplifunar vidskiptavina af
samskiptum vi0 starfsmenn. Markmidio var ad kanna forsparréttmaeti COBEH-kvardans
og proéfa visindalega ahrif pjonustuhegdunar & pjonustuupplifun vidskiptavina.

4.1  Adferd
41.1 Patttakendur

Patttakendur voru 103 framlinustarfsmenn 4 18 bensinstodvum. Einnig téku patt 900
vidskiptavinir peirra. Leitast var vid a0 fa svor fra vioskiptavinum allra bensinstédvanna
18. Urtak var pvi annarsvegar valid af handahofi ar vidskiptamannaskrdm
bensinstddvanna en hinsvegar var noéfnum patttakenda safnad a stadnum a hverri
bensinst6d (eftir ad vidkomandi hafdi lokid erindi sinu). Enginn tolfredilegur munur
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kom fram vid T-prof & skynjudum pjonustugeedum sem meeldist hja peim sem voru
valdir ar skram og peim sem voru valdir & bensinstodvum (t= .87, p > .05).

412 Meeliteki

bjonustuhegoun
Pjonustuhegdun var mald med COBEH-kvarda Peccei og Rosenthal (1997) - sja
Rannsokn 1.

bjénustugeedi

Vidskiptavinir voru spurdir hversu dneegdir eda daneegdir peir veeru 1 heildina med pa
pjonustu sem peir fengu. Vidhorf peirra til pjonustu var einnig meelt. Melingin innihélt
spurningar vardandi fimm mikilveegustu viddir pjonustu samkveemt Parasuraman,
Zeithaml og Berry (1988). Pessar viddir eru: (1) fullvissa (e. assurance) vidskiptavina um
a0 pekking starfsmanna og heefni sé neegjanleg, (2) hluttekning starfsmanna (e.
empathy) sem birtist i hlyju viomoéti og persénulegri pjonustu, (3) areidanleiki
pjonustunnar (e. reliability) sem byggir a pvi ad hiin sé samraemd og henni sé haegt ad
treysta, (4) hradi pjonustu og bidtimi eftir afgreidslu (e. responsiveness), og (5) asynd
pjéonustunnar (e. tangibles) svo sem umhverfi verslunar, snyrtimennska starfsmanna,
astand teekja o.s.frv. Hver pessara vidda var meld med 2-5 atridum & fimm punkta
Likert-kvarda (1 [mjog danaegd/ur] til 5 [mjog anaegd/ur]).

41.3 Framkvemd

Notud voru pau gogn um pjonustuhegdun starfsmanna sem safnad var i fyrri meelingu 1
Rannsokn I. Upplysinga um skynjud pjonustugeedi vidskiptavina var aflad simleidis &
sama tima og su meeling for fram.

414 Greining gagna

Til ad kanna hvort hegdun starfsmanna endurspegladist i aneegju vidskiptavina peirra
med pjonustuna var fylgni milli svara starfsmanna og vidskiptavina reiknud. Pearson
fylgni var reiknud a milli heildareinkunnar pjonustuhegdunar og einstakra
pjonustuvidda.  Einnig var reiknud fylgni undirpatta pjonustuhegounar,
hjalparhegdunar og endurbétahegdunar, vio pessar viddir.

4.2 Nidurstodur og umraeda

[ t6flu 4 méa sja tengsl pjénustuhegdunar og pjonustugeda eins og vidskiptavinur
skynjar pau. Nokkud sterk fylgni reyndist vera a milli pjonustuhegdunar starfsmanna og
hversu areidanlega vidskiptavinir t6ldu pjonustuna vera (.42, p<.05). Laegri en marktaek
fylgni kom fram milli pjonustuhegdunar og upplifunar vidskiptavina af viomoti
starfsmanna (.30, p<.05). Nidurstodur gafu til kynna einhver tengsl milli
pjoénustuhegdunar og hrada pjonustunnar (.27) og trausts vidskiptavina til starfsmanna
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(.12) en pau reyndust omarkteek. Ef litid er til undirpatta pjonustuhegdunar virdist
hjdlparhegdun starfsmannanna hafa meiri ahrif & upplifun vidskiptavina en
endurbotahegdun. Pvi meira sem starfsmenn 16gou a sig til a0 uppfylla parfir
vidskiptavina og pvi meira sem peir gerdu umfram pad sem peir toldu ad til veeri setlast
af peim { starfi pvi traustari (.34 p<.05), areidanlegri (.53, p<.01) og personulegri (.43,
p<.05) var pjénustan ad mati vidskiptavina. Oll pessi tengsl reyndust markteek.
Endurbdtahegdun hafdi ekki markteek tengsl vido upplifun vidskiptavina af pjonustunni
sem peim var veitt.

Tafla 4. Tengsl pjonustuhegdunar og pjonustugaeda.

Traust Vidmét  Areidanleiki  Vidbragdsflytir  Asynd
Assurance  Empathy Reliability Response Tangibles
COBEH A2 .30* 42+ .27 -.22
Hjalparhegdun .34* A3* 53 25 -.08
Endurbétahegdun -.05 12 .20 .21 -.30

** fylgni er markteek vid 0.01 (1-tailed)
* fylgni er marktaek vid 0.05 (1-tailed)

Samband a milli hegdunar starfsmanna og geeda pjonustu sem peir veita hefur lengst af
verid talid augljost. Freedimenn hafa haldid slikum kenningum fram arum saman en faar
tilraunir hafa verid gerdar til ad kanna petta samband kerfisbundid vegna pess hversu
erfitt er ad kanna petta samband med megindlegum adferdum. Nidurstodur pessarar
rannsoknar, sem er su fyrsta sinnar tegundar, gefa til kynna ad pjonustuhegdun
starfsmanna sé mjog mikilveeg fyrir starfsemi fyrirteekja. Rannsoknin, synir ad
pjonustuhegdun virdist tengjast premur af fimm viddum pjoénustugeda eins og
vidskiptavinurinn skynjar pau p.e. trausti, viomoéti og areidanleika. Pessi tengsl liggja
adallega 1 gegnum annan undirpatt pjonustuhegdunar p.e. hjalparhegdun en
endurbdtahegdun syndi litil tengsl vid pjonustugeedi.

5. Rannsokn III - Ahrifapeettir pjonustuhegdunar

A9 fengnum nidurstodum um edli og ahrif pjonustuhegdunar hofst pridja rannsdknin.
Markmidid var ad finna ut hvada peettir pad eru sem hafa ahrif 4 pad hversu mikla
pjoénustuhegoun félk synir. Slikar upplysingar geta gefid mikilveegar visbendingar um
adgerdir sem stjérnendur geta gripio til svo haegt sé ad auka pjonustugeedi i fyrirteekjum.
Litid var til peirra patta sem almennt hafa ahrif & pjonustuhegdun en einnig voru ahrif
pjonustupjalfunar konnuo sérstaklega.

[ pessari rannsékn var unnid ut fra likani sem upprunalega var hannad af Peccei og
Rosenthal (1997). Likanid er synt 4 mynd 1. I pvi eru skilgreindir fjorir hvatningar- eda
viljapeettir og fjorir heefnipeettir sem taldir eru hafa ahrif 4 hversu mikla eda litla
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pjonustuhegdun starfsmenn syna. Peettirnir sem taldir eru hafa dhrif a vilja starfsmanna
til ad veita pjonustu eru dhugahvit (e. affective orientation), norm (e. normative
orientation), umbunarvon (e. calculative orientation), og tryggd (e. organizational
commitment). Ahugahvét lysir innri 16ngun eda anaegju sem starfsmadur fer af pvi ad
veita goda pjonustu. Norm visa til peirra viomida innan fyrirteekja eda stofnana sem
undirstrika mikilveegi pjonustu. Pridji patturinn, umbunarvon, felur i sér ad hvada
marki starfsmadur telur ad honum verdi umbunad fyrir ad veita géda pjonustu. Fjordi og
sidasti viljapatturinn er svo tryggo vio fyrirteekio.

"l Ahugahvét - Affective (+) |—
_’I Norm - Normative (+) vilji (will)

'F| Umbunarvon — Calculative (+) I___ y

COBEH

->| Tryggd - Org.Commitment (+)

.

Geta - Job Competence (+)

Heefni (Cap)

Studningur - Supervisors support (+)
Vinnualag - Job pressure (-)

Starfsskipulag - Job Design (+)

Mynd 1. Ahrifapeettir pjonustuhegdunar - likan byggt a nidurstodum Peccei &
Rosenthal (1997).

beettirnir sem taldir eru hafa ahrif a getu starfsmanna til ad veita pjonustu eru almenn
starfsgeta og pekking (e. job competence), studningur yfirmanns (e. supervisor’s support),
vinnudlag (e. job pressure), og starfsskipulag (e. job design). Studningur yfirmanns felur i
sér nalegd vid starfsmann, athygli, hrés og hvatningu. Vinnudlag visar beedi til fjolda
verkefna sem og streitu sem fylgir starfinu. A0 lokum tekur starfsskipulag baedi til pess
hversu fjolbreytt starf er og hvada moguleika starfsmadur hefur til ad nota eigin
démgreind vid lausn vidfangsefna sinna.  1j6si nidurstadna Peccei og Rosenthal (1997) er
buist vid ad allir pessir paettir syni jakvaeda fylgni vid pjonustuhegdun, ad undanskildu
vinnualagi sem par hafdi neikvaed tengsl vid pjonustuhegdun.

[ peirri rannsékn sem hér er lyst var athugad hvort likanid sem byggt er 4 nidurstodum
Peccei og Rosenthal veeri stutt i gdgnum ur islenskum fyrirtaekjum. I ljosi studnings vid
hugtaksréttmeeti COBEH-hugtaksins i fyrstu rannsokninni sem hér var lyst var ekki
einungis athugad hvernig ahrifapeettirnir tengdust pjonustuhegdun heldur einnig
hvernig peir tengdust undirpattum hennar, p.e. hjadlparhegdun og endurbdtahegdun.
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Algengt er a0 fyrirteeki reyni ad yta undir pjonustuhegdun starfsmanna sinna med
pjéonustundmskeidum eda pjalfun. Almennt er talid ad patttaka i pjonustundmskeioum
eda pjalfun hafi ahrif & skynjun starfsfolks a pjonustu og pjonustuhegdun pess, og ad pvi
meira inngrip sé af halfu fyrirtaekis eda stofnunar pvi meiri pjonustuhegdun syni
starfsmadurinn ad fyrra bragdi (Heskett et al. 1997). P6 ad pjonustundmskeid og pjalfun
séu vida notud til ad auka pjonustuhneigd starfsfolks pa hefur litid verid um rannsdknir
sem syna fram & ahrif peirra (sja Korczynski et al., 1996, Ogbonna & Harris, 1998 og
Peccei & Rosenthal, 2000). Peccei og Rosenthal (2000) hafa bent & porfina fyrir
rannsoknir 4 darangri pjonustupjalfunar par sem notud eru langtimasnid med
samanburdarhopi. Hér var pvi auk pess ad kanna ahrif vilja- og heefnipatta & pjonustu
starfsmanna, leitast vi0 a0 kanna ahrif pjonustupjalfunar a pjonustuhegdun med
visindalegum adferdum.

5.1  Adfero
5.1.1 DPatttakendur

Patttakendur voru 71 framlinustarfsmenn oliufélags eda peir starfsmenn sem toku patt i
badum starfsmannakénnunum sem par féru fram med 9 manada millibili. 46 peirra voru
valdir af handahofi til ad taka patt 1 pjonustupjalfun 4 milli kannananna en 25 voru i
samanburdarhopi sem ekki tok patt 1 slikri pjalfun. Samanburdur 4 pjonustuhegdun sem
meeldist hja pessum tveimur hépum 1 fyrri meelingu leiddi ekki 1 ljos neinn marktekan
mun 4 pjénustuhegdun adur en pjalfun for fram (F=1.02, p>.05).

5.1.2 Meeliteki

bjénustuhegdun
Pjéonustuhegdun var meeld med COBEH-kvarda Peccei og Rosenthal (1997) - sja
Rannsdkn 1.

Ahrifapeettir

Atta ghrifapeettir voru meeldir med spurningalista par sem 2-6 atridi meldu hverja
breytu. Atridi sem meldu dhugahvot, norm og umbunarvon og starfsgetu voru pau
somu og notud voru i rannsokn Peccei og Rosenthal (1997). Adrar breytur voru metnar
med kvordum annarsstadar fra p.e. tryggd var meeld med sex atrida kvarda Cook og
Wall (1980) og atridi til ad meela starfsskipulag, studning yfirmanns og alag voru fengin
fra Price, Muller og Curravan (1992). Hvert atridi fol 1 sér fullyrdingu sem patttakendur
toku afstodu til & fimm punkta Likert-kvarda (1 [dsammiala] til 5 [mjog sammala]).

5.1.3 Framkveemd og greining gagna

Notud var fjolbreytuadhvarfsgreining (e. multiple regression analysis) til ad profa
likani® um ahrifapeetti pjonustuhegdunar. Fyrst voru greind tengsl milli ahrifapatta
likansins og pjonustuhegdunar eins og hin meelist med COBEH-kvardanum. Kannad
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var hvort og ad hve miklu leyti vilji starfsmannanna hefou ahrif 4 pjonustuhegdun
peirra. Tilgangurinn var ad meta hvort (1) innri dhugi, (2) rikjandi pjéonustunorm &
vinnustad, (3) umbunarvon starfsmanna eda (4) tryggd peirra vid fyrirtaekid hefou ahrif
a hversu mikla eda litla pjonustuhegdun peir syndu. Jafnframt var kannad hvort heefni
starfsmanna hefdi slik ahrif. Kénnud voru ahrif peirra patta sem samkvaemt COBEH
likaninu voru taldir hafa ahrif & heefni. Pad voru (5) geta starfsmanna til ad sinna starfi
sinu, (6) studningur stjornenda, (7) vinnualag og (8) skipulag starfa.

Pvi neest var athugad hvada ahrif peettirnir 1 likaninu hefdu a undirpeetti
pjonustuhegdunar p.e. hjalparhegdun og endurbdtahegdun. Alls voru pvi gerdar prjar
adskildar adhvarfsgreiningar. I peirri fyrstu voru ahrif pattanna atta & pjénustuhegdun
metin (COBEH). [ annarri adhvarfsgreiningunni voru kénnud ahrif pattanna a hversu
liklegir starfsmenn voru til ad leggja mikid & sig fyrir vidskiptavini og 1 peirri sidustu var
ahrif pattanna a patttoku starfsmanna i stodugum endurbétum a pjonustunni metin.
Tilgangurinn var ad greina hvernig fyrirteeki og stofnanir geta haft ahrif &
pjéonustuhegdun starfsmanna sinna med pad fyrir augum ad beeta pjonustu sina. Sem
liour i pvi var jafnframt mikilveegt ad kanna hvort olikir peettir hefou ahrif &
hjdlparhegdun annars vegar og endurbéta vidleitni starfsmanna hins vegar. [ hverri
greiningu voru allir dhrifapeettirnir settir inn samtimis sem forsparbreytur dsamt premur
bakgrunnsbreytum sem voru taldar geta skipt mali fyrir pjonustuhegdun b.e. aldri, kyni
og stodu. Innri fylgni (e. intercorrelation) peirra breyta sem voru {i likaninu var fremur
lag. Var pvi ekki asteda til ad oOttast hda fylgni frumbreyta (e. multicollinearity) i
gognunum en slikt geeti haft oeeskileg ahrif & nidurstodur tolfredilegra greininga
likansins s.s. breytingar a studlum (e. coefficients), stadalvillur (e. inflated standard
errors) og markteekni fylgnittreikninga (Aaker, Kumar & Day, 1997).

Tengsl peirra tveggja meginpatta sem taldir eru hafa ahrif a pjonustuhegdun p.e. vilja og
getu, voru konnud med pvi ad nota adhvarfsgreiningaradferd sem Jaccard, Turrisi og
Wan (1990) hafa meelt sérstaklega med pegar rannsaka & samvirkni breyta. Adferdin
felur 1 sér a0 bua til margfeldid X1X2 sem er talio fela i sér samvirknidhrifin.Myndadar
voru tveer breytur med pvi ad setja saman viljapeettina fjora i likaninu (dhugahvét, norm,
umbunarvon og tryggd) og heefnispeettina fjora (starfsgeta, studningur stjérnenda,
vinnudlag og starfsskipulag). Samvirkni breytanna tveggja var svo fengin med pvi ad
reikna margfeldi peirra. Adur hofdu breyturnar tveer verid midjadar (means centred) p.e.
medaltal hvorrar breytu fyrir sig var dregid fra gildum hennar. Melt hefur verid med
pessari adferd til ad draga ur harri fylgni milli frumbreyta pegar samvirknidhrif eru
konnud med pessum heetti (Jaccard et al., 1990).

Ein algengasta adferd stjornenda til ad baeta pjonustu starfsmanna er ad senda pa a
namskeid eda 1 pjonustupjalfun. Tugum milljona er varid arlega i ndmskeid af ymsum
toga sem atlad er ad uppfraeda pjonustustarfsmenn um mikilvaegi gddrar pjonustu og
hafa dhrif 4 hegdun peirra gagnvart vidskiptavinum. Pvi var mikilveegt ad kanna ahrif
slikrar pjalfunar 4 pjonustuhegdun samhlida pvi ad meta dhrifapeettina atta i COBEH
likaninu. Til ad kanna ahrif pjalfunar 4 pjonustuhegdun voru gerdar tveer meelingar 4
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pjéonustuhegdun med niu manada millibili en 1 millitidinni tok tilraunahdpur (N=46) patt
i pjonustupjalfun en samanburdarhopur (N=25) ekki. Pjalfunin fér fram 6 manudum eftir
fyrri meelingu a pjonustuhegdun og var hin honnud med pad markmid fyrir augum ad
auka pjonustuhegdun starfsmanna. Mjog mismunandi er hvernig slik inngrip eru
uppbyggd en oft er 10gd dahersla & prjd peetti p.e. mikilvegi pjonustu a
samkeppnismarkadi, lykilhlutverk framlinufélks i pjonustuferlinu og ad kynna og
styrkja gildi og norm sem liggja ad baki gdéorar pjonustu (du Gay & Salaman, 1992,
Rosenthal et al., 1997). Hér var 16g0 ahersla 4 ad pjalfa samskiptaheefni starfsmanna,
freeda pa um personulega pjonustu og mikilveegi pjonustuhegdunar og auka pekkingu
peirra & pjonustuvorum. Pjalfunin stéd yfir 1 2x4 klukkustundir. Seinni meeling for fram
premur manudum eftir ad pjalfun lauk.

Fjolbreytuadhvarfsgreining var notud til a0 meta bein ahrif pjalfunarpatttoku a
pjoénustuhegoun. Fyrst voru greind tengsl milli pjalfunarpatttoku og pjonustuhegdunar
eins og hun meldist med COBEH-kvardanum. Pvi neest var athugad hvada ahrif
pjalfunarpatttaka hefdi & undirpeetti pjonustuhegdunar p.e. hjalparhegdun annars vegar
og endurbétahegdun hins vegar (einnig meelt i seinni starfsmannakoénnun). T hverri
greiningu var pjalfunarpatttaka notud sem forsparbreyta en samtimis var konnud forspa
annarra breyta sem taldar voru geta skipt mali p.e. dhrifapatta pjonustuhegdunar og
pess hversu mikil pjonustuhegdun var synd fyrir pjalfun. Petta var gert til ad einangra
ahrif pjalfunarpatttoku.

5.2 Nidurstédur

Nidurstodur adhvarfsgreininga sem gerdar voru til ad meta ahrif mismunandi patta 4
pjoénustuhegdun og undirpeetti hennar ma sja 1 toflu 5. Segja ma ad nidurstoournar hafi
stutt ad mestu lykillikanid sem unnid var ut fra. Adhvarfsgreiningin leiddi i 1jos a0 af
viljabreytunum hafdi ahugahvot mest ahrif 4 pjonustuhegdun (.32, p<.01), en ahrif
norma (.17, p<.05). og tryggdar starfsmanna (.26, p<.05) voru einnig markteek.
Umbunarvon hafdi ekki marteek ahrif & pjonustuhegdun.

Af heefnipattum hafdi almenn starfsgeta mest dhrif & pjonustuhegdunina (.45, p<.001).
Med 60rum ordum, pvi meiri pekkingu og getu sem starfsmadur hafdi til ad vinna starf
sitt pvi heerri meeldist pjonustuhegdoun hans. Adrir heefnipeettir hofou ekki markteek
ahrif & pjonustuhegdun i rannsékninni.

Tengsl ahrifapatta vid undirpeetti pjonustuhegdunar, hjalpar- og endurbdtahegdun,
hofou aldrei verid rannsokud adur og pegar islensku gognin voru skodud komu i 1jos
mjog athyglisverdar nidurstodur. Starfsgeta hafdi sterk ahrif a baedi hjalpar- og
endurbdtahegdun starfsmanna en studningur stjornenda og starfsskipulag hofou
tiltolulega litil og émarkteek &hrif 4 bada undirpeettina. Einnig vakti athygli ad 4 fslandi
reyndist vinnudlag ekki alltaf hafa neikvaed ahrif 4 pjonustuhegoun likt og 1 rannsdkn
Peccei og Rosenthal (1997). Ef litid var til undirpatta pjonustuhegdunar kom 1 ljos ad
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islensku starfsmennirnir leggja meira & sig til ad uppfylla parfir vidskiptavina pegar
alagio eykst (.15, p<.05). Pad er ad segja hjalparhegdun peirra meelist heerri. Hins vegar
virdist vinnualag hafa mjog neikvaed ahrif a endurbdtahegdun starfsmannanna (-.30,
p<.01). Ef vinnudlag eykst feekkar hugmyndum og tilldgum sem starfsmenn koma &
framfeeri um hvernig baeta megi pjonustuna. Petta bendir til pess ad vinnualag hafi ekki
ahrif & pjonustudrangur fyrirteekja til skemmri tima en geti haft neikveed ahrif &
adlogunarheefni peirra og framtidararangur. Med auknu vinnualagi virdast starfsmenn
einbeita sér ad pjonustu vid naverandi vidskiptavini & kostnad adlogunar og
uppbyggingu framtidarpjonustu.

Tafla 5. Nidurstodur adhvarfsgreiningar & ahrifapattum eftir pattum

pjénustuhegdunar.
COBEH Hjalparhegdun Endurbétahegdun

Aldur .10 .08 .09
Kyn .06 .07 .05
Stada .16 .10 A1
Vilji til pjonustuhegdunar
Ahugahvét - Affective 324 A3 .28*
Norm - Normative A7 .02 .16*
Umbunarvon - Calculative .-08 -.03 .-10
Tryggd - OC .26* 19 .16*
Heefni til pjénustuhegdunar
Geta - Job Competence R .35* A40**
Starfaskipulag - Job Design .07 .07 .14
Vinnualag - Job Pressure .-12 .15 .-30**
Studningur — Superv.Support .03 .04 .-04
Adjusted R2 .78 73 .59

Tdlurnar sem birtar eru i téflunni eru standardised beta coefficients
*=p<.05

**=p<.01

*+=p < .001

Nidurstodurnar gefa ennfremur visbendingu um ad hjalparhegdun og endurbdtahegdun
séu ekki sprottnar af somu rétum. Hjélparhegdun virdist adallega fara eftir ahugahvot
starfsfolks og heefni pess til ad inna starf sitt af hendi en einnig hefur tryggd vid fyrirteeki
einhver ahrif. Endurbdtahegoun reedst lika fyrst og fremst af getu og ahugahvot en
sidarnefndi patturinn virdist pé hafa minni ahrif par en a hjalparhegdun. Einnig er mjog
athyglisvert ad pratt fyrir ad vinnualag virdist hafa ahrif &4 badar tegundir pa eru ahrifin 1
gagnsteedar attir og sterkari 1 tilfelli endurbdtahegdunar. Ao lokum hafa norm markteek
ahrif 4 endurbdtahegoun en ekki hjalparhegdun.

Nokkur samvirkniahrif milli vilja og heefni starfsmanna til ad veita pjonustu greindust.
Vilji starfsmanna til a0 leggja sig fram til hagsboéta fyrir vidskiptavini virdist ad einhverju
leyti hadur heefni peirra til ad veita pjonustu. Pvi haefari sem starfsmadur er pvi minni
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eru ahrif vilja hans 4 pjonustuhegdun. Pessi samvirknidhrif reyndust ekki marktek ef
einungis var liti0 til endurbdtahegdunar starfsmanna. Pad mda pvi segja ad aukinn vilji
baeti upp skort a haefni { starfi hvad hjalparhegdun og viomot 1 gard vidskiptavina snertir
en aukinn vilji er ekki nog til ad starfsmenn auki endurbdtahegdun sina. Viljinn gerir pa
hjalpfasa pratt fyrir skort a pekkingu eda annarri haefni en svo virdist sem akvedid
getustig sé naudsynlegt til ad taka patt i endurbotum 4 pjénustu og pvi hafi vilji ekki jafn
mikid ad segja par.

[ toflu 6 ma sjd nidurstodur adhvarfsgreiningar 4 sambandi pjalfunar og
pjonustuhegdunar. Utkoman synir ad pjalfunin hafdi dhrif 4 almenna pjénustuhegdun
(COBEH) en pau reyndust ekki markteek (.12, p<.05). Pegar litid var til undirpattanna
tveggja kom i ljos ad pjalfunin hafdi dmarkteek ahrif 4 hjalparhegdun starfsmanna en
jakvaed markteek ahrif 4 endurbdtahegdun peirra (.35, p<.01).

Tafla 6. Nidurstodur adhvarfsgreiningar a ahrifum pjalfunar a pjénustuhegoun og
undirpeetti hennar.

Hjalpar- Endurbéta-

COBEH 2 hegdun 2 hegdun 2
COBEH 1 .14
Hjélparhegdun 1 .19*
Endurbétahegéun 1 .12
Ahugahv 6t - Affective 2 .36** Rk .19
Norm - Normative 2 .22* 11 .23
Umbunarv on - Calculative 2 .10 .06 .08
Tryggd - OC 2 .17 17 .13
Geta - Job Competence 2 .34%* .28** 30%+
Studningur — Superv . support 2 .-18 .-14 -17
Starfaskipulag - Job design 2 .16 .05 .22
Vinnuélag - Job pressure 2 .-07 .-06 .00
bjalfunarpétttaka 12 .-17 .35**
Ajusted Ry L70%** .58*** 48**x*
* p<.05
* *p<.01

Pad ma pvi segja a0 patttaka i pjalfun hafi ekki haft ahrif 4 pjonustuhegdun almennt en
ad patttaka starfsmanna hafi almennt aukist p.e. peir hafi komid med fleiri tillogur og
hugmyndir um beetta pjonustu i starfi. Patttaka i pjalfun skyrdi meira af dreifingu
endurbétahegdunar en nokkur 6nnur forsparbreyta i adhvarfsgreiningunni.

Ymsar skyringar mé finna 4 pessum nidurstodum. I fyrsta lagi getur verid ad eitthvad i
honnun pjonustupjalfunar hafi gert pad ad verkum ad huin hafdi ekki meiri ahrif en raun
ber vitni. Par ber helst ad huga ad innihaldi, framsetningu ndmsefnis og umfangs
pjélfunarinnar. T 6dru lagi getur verid ad skortur & ahrifum sem komu fram &
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hjalparhegdun séu tilkomin vegna pakahrifa par sem einkunnir & hjalparhegdun
(M=4.32) a0ur en ad pjalfun atti sér stad voru mun heerri en einkunn 4 endurbétahegoun
(M=3.77). Pvi meira sem synt er af hegdun adur en inngrip 4 sér stad pvi minna svigram
er til ad auka hana. [ pridja lagi getur verid ad pjalfun hafi haft meiri ahrif &
endurbdtahegdun en hjalparhegdun vegna pess a0 starfsfolki hefur ekki verid
neegjanlega kunnugt um pa stadreynd a0 etlast var til endurbotahegdunar af peim.

6. Almenn umraeda

Nidurstodur peirra rannsdkna sem hér hefur verid lyst varpa ljési & pad hvert edli
pjénustuhegdunar er og hvernig hun tengist 6rum breytum. Jafnframt gefa pser mynd
af pvi hvert umfang pjonustuhegdunar er 1 islenskum fyrirteekjum og hversu notadrjugt
meeliteeki COBEH-kvardinn er. Pessar upplysingar hafa dkvedna pydingu i fredilegu
samhengi en einnig geta stjornendur dregio af peim akvednar alyktanir og nytt sér peer 1
starfi.

6.1  DPyding nidurstadna fyrir stjornendur

Nidurstodur peirra rannsokna sem hér hefur verid lyst benda til pess a0 nota megi
sjalfsmat starfsmanna a pjonustuhegdun til ad spa fyrir um upplifun vidskiptavina af
pjonustunni. Mismunandi orsakapeettir hafa ahrif a hjalparhegdun starfsmanna { gard
vioskiptavina annars vegar og endurbdtahegdun peirra hins vegar. Heefni og ahugahvot
voru sterkustu ahrifapeettir pjonustuhegdunar almennt en tryggd vid fyrirteekio,
pjonustuhefdir eda norm innan fyrirtekisins og vinnudlag skiptu lika mali.
Nidurstodurnar syndu jafnframt mjog ahugavert samspil dhuga og heefnispatta &
pjéonustuhegdun starfsmanna. Aukinn vilji starfsmanna eda 1ongun til ad veita géda
pjonustu getur beett upp skort & heefni i starfi til deemis ef um nyjan starfsmann er ad
reeda sem skortir vorupekkingu eda yfirsyn yfir pjénustu fyrirteekisins. Ahugi hans &
starfinu og vilji til ad fullnegja porfum vidskiptavina hefur bein ahrif 4 jakveeda
upplifun vidskiptavina og virdist pannig ad einhverju leyti geta komid i stad
starfsreynslu. En aukinn vilji er ekki nog til ad starfsfolk auki endurbotahegdun sina.
Viljinn gerir pa hjalpftisa pratt fyrir skort &4 pekkingu eda annarri heefni en gerir peim
ekki kleift ad taka virkan patt { endurbotum & pjonustunni. Til pess ad slik hegdun eigi
sér stad parf fleira en vilji eda dhugi ad koma til. Ein leid sem kemur til greina er ad
koma & fot pjonustupjalfun, en i nidurstodum rannsoknar III kom fram ad slik pjalfun
hafdi ahrif & endurbotahegdun en litil sem engin ahrif 4 hjalparhegdun og ahrif a
pjonustuhegdun almennt maeldust vart marktaek.
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Segja méa ad med pvi ad meela reglulega pjonustuhegoun i fyrirteeki skapist ny teekifeeri
fyrir pau fyrirteeki og stofnanir sem vilja nd drangri 1 starfsemi sinni:

* GoOgn um pjonustuhegdun ma hafa til hlidsjonar vid stefnumoétun og geedastarf 1
tengslum vio pjonustu.

» Upplysingarnar ma hafa til hlidsjénar pegar honnud eru mannaudsstjornunarferli 1
fyrirteeki eda stofnun. Slik ferli settu ad fela 1 sér greiningu og proun dhugahvatar og
heefni starfsfolks sem studlar ad atakalausri og virkri pjonustuhegdun starfsmanna.

* Starfsmannaval parf ad sntiast um markvissa leit ad folki med ahugahvot og haefni
til ad syna pjonustuhegdun.

* Félagsmotun framlinustarfsfolks parf ad fela 1 sér aherslu a adgerdir sem studla ad
tryggd starfsmanna og medvitund peirra um pau pjonustunorm sem gilda i
fyrirteekinu. Skyrar bodskiptaleidir innan fyrirteekisins eru forsenda pess ad slik
félagsmotun skili drangri.

» Degar gripi0 er til adgerda til ad yta undir pjonustuhegdun ber ad hafa i huga ad sé
vinnualag ohoflegt pa hafa slikar adgerdir takmorkud ahrif & endurbotahegoun. Ef
treysta & pvi ad framlinustarfsfolk sé stodugt ad vinna ad pvi ad byggja upp
pjonustu framtidarinnar verdur ad tryggja a0 alag sé heefilegt.

Hvaod fraedslu og pjalfun innan fyrirteekja snertir pa benda nidurstddurnar til pess ad
hefdbundnar adferdir mannaudsstjdrnunar til ad beeta og vidhalda starfsheefni s.s.
pjalfun, starfsskipti og fostrakerfi eigi sérstaklega vel vid i einféldum og tiltolulega
audleroum pjonustustdorfum eda 1 fyrirtekjum og stofnunum par sem almenn
starfshaefni er mikil. Pegar um er a0 raeda floknari pjonustustorf sem tekur lengri tima ad
na tokum & eda ef starfsfolk er einfaldlega vanhaefara til ad sinna storfum sinum, verda
pjonustufyrirtaeki hins vegar a0 treysta meira a vilja starfsmanna til ad leggja sig fram
fyrir vidskiptavinina.

A9 sidustu ma draga alyktanir af gognum um pjonustuhegdun um peer aherslur sem
stjornandi parf ad leggja i samskiptum sinum vid starfsfolk. Stjornendur gegna
lykilhlutverki i pvi a0 midla pvi hvada pjonustunorm gilda innan fyrirteekisins. Allar
adgerdir stjornenda eins og leidsdgn, studningur, hros, uppbyggileg gagnryni,
frammistodumat og stoduheekkanir eettu ad mida ad pvi ad styrkja pjonustuhegdun
innan skipulagsheildarinnar.

6.2  Fraedilegt framlag og frekari rannsoknir

Nidurstodur rannséknar I gefa til kynna ad hugmynd Peccei og Rosenthal (1997) um hid
tvivida edli pjonustuhegdunar eigi vid rok ad stydjast 1 flestum tegundum
pjonustufyrirteekja. A pessu voru pé undantekningar par sem pjonustustorfin folu 1 sér
lausn vandamala og taeknilega radgjof vido vidskiptavini, en 1 pvi tilviki virtust
starfsmenn ekki greina milli hjdlpar- og endurbdtahegdunar. Petta gefur tilefni til ad
rannsaka frekar og ndkveemar i hverskonar storfum pjonustuhegdun er tvivid og hvar
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ekki. Ahugavert veeri ad skoda pennan mun innan fyrirteekja eda stofnana en hugsanlega
lika & milli menningarsveeda.

Par sem tengsl fundust milli pjonustuhegdunar og pjonustugeeda i rannsékn II ma segja
ad nidurstodur stydji forsparréttmeeti COBEH-kvardans p.e.a.s. ad hann megi nota til ad
fa visbendingar um gaedi peirrar pjonustu sem verid er ad veita 1 fyrirteki. Petta er
mikilveegt skref i ad syna fram a notagildi COBEH-hugtaksins en einnig mikilveegt
framlag til stjornunarfreeda. P6 oft sé gengid ut fra pvi ad meelingar 4 pjonustuhegdun
spai fyrir um pjonustudrangur pa hefur petta samband sjaldan verid rannsakad med
peim heetti sem gert er i pessari rannsokn. Zskilegt veeri ad fleiri visindalegar
rannsoknir veaeru gerdar a pessum tengslum til ad stadfesta paer nidurstodur sem hér
fengust.

Nidurstodur um orsakir pjonustuhegdunar i rannsékn III voru ad nokkru leyti
frabrugdnar peim nidurstddum sem Peccei og Rosenthal (1997) fengu. Pad er pvi ljost ad
frekari rannsékna er porf til ad skera Gr um hvada peettir pad eru sem hafa ahrif &
pjonustuhegdun. T kjolfarid veeri ahugavert ad kanna ahrif ymissa mannauds- og
stjornunaradferda 4 pjonustuhegdun starfsmanna. Par & medal ma nefna t.d. rannsdknir
a notagildi ymissa radninga-, starfsmannavals- og félagsmotunaradferda til ad proa
pjoénustuhegdun. Auk pess veeri porf & rannsoknum & dhrifum valddreifingar og ymissa
patta starfshonnunar. [ frediritum er litid getid um rannséknir & virkni adferda
mannaudsstjornunar i tengslum vid pjonustuhegdun og pjonustuveitingu. Slikar
rannsoknir myndu auka skilning og innsyn vardandi préun slikrar hegdunar 4
vinnustad. Jafnframt gefa nidurstodurnar tilefni til ad rannsaka undirpeetti
pjonustuhegdunar sitt 1 hvoru lagi med tilliti til orsaka par sem nidurstddurnar bentu til
pess ad orsakir pessara patta veeru olikar. I ljosi nidurstadna tr rannsékn IIT par sem
pjonustupjalfun virtist ekki hafa mikil ahrif & pjonustuhegdun 1 heild en markteek ahrif 4
endurbdtahegdun pa er meelt med pvi ad pessi tengsl verdi rannsokud frekar og pa sé
notad steerra urtak og reynt ad greina frekar ahrif pjonustupjalfunar 4 undirpeetti
pjonustuhegodunar. Jafnframt eetti ad kanna hugsanlega ahrifapeetti s.s. innihald, lengd
og uppbyggingu pjonustundmskeida og pannig afla gagnlegra upplysinga um hvernig
standa & a0 peim pannig ad sem bestur drangur naist.

7. Takmarkanir ranns6knanna

Allar rannséknir eru takmorkunum hadar. T pessari 168 rannsékna ma segja ad
takmarkaour fjoldi patttakenda i rannsékn II og III dragi tr peirri vissu sem haegt er ad
alykta med ut fra nidurstodum. Til malsbota ma po teljast ad svarhlutfall var hatt i
starfsmannakonnunum og dregur pad ad einhverju leyti tr évissunni. Annad atridi sem
vert er a0 nefna er moguleg skekkja vegna notkunar sjalfsmats 1
starfsmannakonnununum. Sjalfsmati tengjast pekktir annmarkar eins og samfélagskrafa
(e. social desirability) og valminni (Howard, 1994). Spector (1987) hefur feert fyrir pvi
rok ad pad sem oftast veldur fravikum i sjalfsmati séu undirgefni og samfélagskrafa
(social desirability). Meiri likur eru & ad badar pessar tilhneigingar komi i ljos pegar
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umfjollunarefnid er 6ljést og spurningalistar illa unnir (Cronbach, 1950). I pessari
rannsokn var leitast vid ad koma i veg fyrir slikar skekkjur i sjdlfsmati med pvi ad nota
adur stadfesta meelikvarda.

8. Lokaord

Nidurstodur pessara rannsdkna benda til pess ad COBEH-kvardinn sé réttmeett og
areidanlegt meeliteeki sem nota ma til ad efla drangur 4 svidi pjonustu og pannig skapa
og vidhalda samkeppnisfeerni fyrirteekja i fjolda pjonustugreina. Med stodugri vidleitni
fyrirteekja til ad beeta markadsstodu sina og aukinnar krofu til beettrar pjonustu
opinberra stofnana er liklegt ad mikilveegi pjonustuhegdunar eigi eftir ad aukast enn
frekar a komandi arum. Pess vegna er porf 4 itarlegum rannséknum 4 pjonustuhegdun,
ahrifum hennar 4 pjonustugeedi og peim pattum sem hafa ahrif & pjonustuhegoun. Ljost
er ad parna er 4 ferdinni rannsoknarefni sem vert er ad fylgjast med.
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