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Formali

BS verkefni petta er lokaritgerd til 12 eininga (ECTS) i BS-nami i vidskiptafraedi vid
Vidskiptafraedideild Haskola islands arid 2011. Ritgerd pessi var ad mestu leiti unnin

fra byrjun juni til 18. september 2011.

Ast=da fyrir vali & vidfangsefni var ad ahugi hoéfundar & markadsfraedi og ba
sérstaklega markadsfaerslu pjonustu. Einnig pekkti hofundur til fyrirtaekisins
Icelandair, sem er sérstaklega skodad i ritgerdinni, og pétti honum spennandi ad
kryfja pad nanar.

Sérstakar pakkir faer Magnus Palsson leidbeinandi minn, fyrir mjog gott samstarf,
frabaert viomét og hjalpsemi. Einnig syndi hann pvi mikinn skilning pegar héfundur
flutti erlendis og purfti ad klara ritgerdina par. Einnig vill h6fundur pakka Icelandair
fyrir gott samstarf og jakvaed vidbrogd begar til peirra var leitad, pa sérstaklega
Gudmundi Arnari Gudmundssyni vorumerkjastjora Icelandair sem héfundur ték vidtal
vid.

Einnig vill hofundur pakka peim Elisabetu Sveinsdéttur og Séndru Sif Magnusdottur

fyrir hjalpina og yfirlesturinn.



Utdrattur

Markadssetning pjonustu er toluvert frabrugdin markadssetningu a apreifanlegum
vorum. Vegna beirra eiginleika sem pjénusta byr yfir, getur markadssetning oft ordid

vandasamt verkefni fyrir pjonustufyrirtaeki og purfa pau ad huga ad morgum pattum.

| pessari ritgerd var markadssetning flugpjonustu Icelandair skodud sérstaklega.
Icelandair er pjonustufyrirtaeki i fremstu r66 og var m.a. valid pjonustufyrirtaeki arsins
2011 af Samtékum verslunar- og pjonustu. Pad hefur auk pess att mjog farsaelan feril a
hérdum alpjodlegum samkeppnismarkadi og hefur lagt mikla aherslu @ markadssetningu
i 6llu sinu starfi. Geedi pjonustu Icelandair voru skodud med markadsrannsokn sem
byggd var upp eftir SERVQUAL maeliteekinu. SERVQUAL er byggt upp fimm gaedaviddum
sem taka til allra patta pjénustunnar, pad er ad segja apreifanleika, areidanleika, svérun,
truverdugleika og hluttekningu. SERVQUAL rannsdknin var byggd upp pannig ad
patttakendur svérudu spurningum a sjo skala kvarda par sem gildid einn pyddi ad
bjénustan veeri fullkomlega undir vaentingum peirra og gildid sjo pyddi fullkomlega
umfram veaentingar peirra, gildid fjoérir var pvi medaltalid og pyddi ad pjénustan veeri i
samraemi vid vaentingar. Markmid rannsdknarinnar var ad skoda hvernig vidskiptavinir
Icelandair meta einstaka pjénustupaetti fyrirtaekisins sem og pjonustuna i heild.
Rannsoknin atti einnig ad leida i ljos hvernig Icelandair stendur sig i 6llum fimm

bjénustuviddunum, hvad vel var gert og hvad betur maetti fara.

[ gréfum drattum pa syndi rannséknin fram & ad Icelandair stendur undir peim
vaentingum sem vidskiptavinir gera til fyrirtaekisins og rimlega pad. Medaltal allra fimm
bjonustuviddanna var yfir gildinu 4 sem og medaltalid vid spurningunni ,Heilt 3 litid er
bjénusta Icelandair?” Einnig kom i ljos ad yfir 80% patttakenda ségdust vera mjog eda
frekar liklegir til pess ad mala med pjonustu Icelandair vid adra. Nidurstédurnar syndu

fram & ad pjénusta Icelandair var i heild umfram vaentingar patttakenda.
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1 Inngangur

Arid 2008 var pjénustugeirinn 72% af landsframleidslu landsins, (Margrét Reynisddttir,
2008) ef verslun er undanskilin pa leekkar hlutfallid nidur i 58%. betta synir ad
bjonustupatturinn i hagkerfi okkar er gridarlega stér og hefur farid staekkandi
undanfarna aratugi. Nokkrir paettir spila par inni m.a. auknar tekjur einstaklinga, meiri
fritimi sem folk nytir i ymiskonar pjonustutengda peetti (ipréttavidburdi o.fl.) og aukin
neysla a taeknilega floknum voérum sem krefjast sérfreedipekkingar og par af leidandi
bjénustu. Einnig hefur aukin krafa a sveigjanleika fyrirtaekja i samfélaginu ytt undir

staekkun & pjénustupaettinum i hverju og einu fyrirtaeki fyrir sig. (Kotler, 2005)

begar selja & dpreifanlega voru er varan sjalf vorumerkid sem markadssett er. En
begar pjénusta er annars vegar pa er fyrirtaekid sjalft vorumerkid og pvi er pad
markadssett frekar en pjénustan sem slik. Pegar neytendur meta pjénustu pa horfa peir
a fyrirtxekid i heild og truverdugleika pess frekar en pjéonustuna eina og sér. betta pydir
ad morkun er gridarlega mikilvaegur pattur i markadsstarfi pjénustufyrirtaekja (Berry,

2000).

Imynd vérumerkis i hugum neytenda er had fleiri pattum en bara auglysingum og
markadssetningu. Pad er had pvi hvernig fyrirteekid stendur sig & 6llum vigstédum,
hvernig pad kemur fram vid vidskiptavininn, hvernig pad bregst vid kvértunum, hvernig
bad kemur fram vid starfsfolk, hvernig pad kemur fram vid nattiruna og svona meetti
lengi afram telja. Auglysingar og markadsherferdir hafa svo audvitad lika ahrif @ imynd
fyrirteekja en i pjénustugeiranum aettu fyrirteeki frekar ad einblina a ad markadssetja
vorumerkid sjalft frekar en pjonustuna sem slika. bvi er mérkun mjég mikilvaegur hluti i

starfsemi pjonustufyrirtaekja. (Berry, 2000)



2 EOdli og eiginleikar pjonustu

Pjénusta er einhverskonar starfsemi eda avinningur sem einn adili veitir 6drum og er
fyrst og fremst osynilegt eda dsnertanlegt ferli. Pad leidir ekki til eignarhalds @ neinu en

framleidsla pjonustunnar getur pé tengst dpreifanlegri voru (Kotler, 2005).

Pjénusta er gridarlega mikilveegur hluti af starfsemi flestra fyrirtaekja. G6d pjénusta
bydir anaegdari vidskiptavinir og anaegdir vidskiptavinir eru liklegri til pess ad baedi halda
afram vidskiptum vid pitt fyrirtaeki og ad breida ut gédan ordstir fyrirtaekisins, maela
med pvi. Med gbdri pjénustu er einnig liklegra ad pu haldir i ndverandi vidskiptavini en
bad er toluvert édyrara en ad na sér i nyja vidskiptavini (Kotler, 2005).

Oft er talad um 5 grunnpeetti pjonustu sem vidskiptavinurinn notar til pess ad meta
gaedi pjonustu og purfa peir ad vera i lagi til pess ad vidskiptavinurinn sé anaegdur. baer
eru oft kalladar geedaviddirnar fimm en paer eru: Areidanleiki, ad fyrirtaekid standi vid
gefin loford. Svérun, ad fyrirtaekid sé avallt til stadar og starfsmenn pess fljotir ad
bregdast vid 6llu pvi sem vidskiptavinur vill fa svor vid. Apreifanleiki, ad utlit
fyrirteekisins, vettvangur pess, starfsfélk og kynningarefni sé allt pannig ad pad hofdi til
beirra vidskiptavina sem stundi par vidskipti. Truverdugleiki, ad fyrirteekid bjédi upp a
mjog feert, kurteist og faglegt starfsfolk og ad fyrirtaekid sé traverdugt i 6llum sinum
adgerdum. Hluttekning, ad fyrirtaekid og starfsfolk pess komi persénulega fram vid
hvern og einn vidskiptavin, muni eftir fyrri samskiptum og syni polinmaedi. Allir pessir
fimm paettir byggja fyrst og fremst a starfsfolkinu og viomoti pess og pvi er haegt ad
setja samasemmerki & milli anaegdra starfsmanna og ansegdra vidskiptavina.

(Parasuraman o.fl., 1986)



2.1 Apreifanleiki

Pjénusta getur verid margskonar, allt fra pvi ad vera 100% hrein pjonusta yfir i pad ad
vera baedi pjonusta ad hluta og vara ad hluta. Ad leigja hételherbergi, ad senda og taka a
moti tolvupodsti, ad leggja peninga inn a bankabdk, ad fara til laeknis, ad fa kennslu eda
ferdast eru allt deemi um pjonustu. En pjénustan getur einnig verid tengd vid voru til
daemis getur sala a rafteki verid med abyrgd eda innrétting sem krefst uppsetningar.
bad er sjaldgeeft ad vara sé 100% hrein vara eda pjonusta 100% hrein pjénusta, pessu
tvennu er yfirleitt blandad saman. Oft er talad um pessa bléndu a fimm stiga kvarda.

(Kotler, 2005)
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Mynd 1: Svid Apreifanleika. (Shostack, G.L., 1977)
1. stig Varan sem seld er, er algerlega apreifanleg og krefst ekki neinnar
bjénustu, t.d. salt eda sapa.
2. stig Varan sem seld er, er apreifanleg en kemur med einhverskonar pjonustu.

Daemi um petta er sala a bilum eda raftaekjum. begar bilar eru seldir pa
fylgir loford6 um dakvedna hluti med, tryggingar, vidhald og jafnvel

fjdrmognun.

3. stig A pessu stigi er véru og pjénustu blandad saman, par sem hvor partur um
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sig er nokkud jafn. Klaedskeri er daemi um slikt. Hann selur pér fotin en
bydur einnig upp & pa pjonustu ad snida pau ad hverjum og einum

vidskiptavin.
4. stig Hér er pjénustan pad sem selt er en med henni koma einnig einhverjar

apreifanlegur vorur. Flugfélog eins og Icelandair eru deemi um slikt. bad
bydur fyrst og fremst upp a flutninginn sem er pjénustan en med henni
koma einnig apreifanlegar vorur eins og matur, drykkur og heyrnatdl.
Einnig er haegt ad versla i Saga Shop um bord i vélunum, en pad er

verslun sem er einungis aetlud vidskiptavinum Icelandair.
5. stig Hér er hluturinn sem seldur er algerlega éapreifanlegur p.e.a.s. 100%
bjénusta, t.d. klipping, kennsla eda radgjof. (Kotler, 2005)

Starfsemi Icelandair er blanda af s6lu @ pjénustu og voru. beirra adal ,vara“ eda
réttara sagt pjonusta, sem peir bjoda upp 3, er sala @ utanlandsferdum. En i bland vid
bad selja peir einnig apreifanlegar vorur um bord, svo sem mat og drykk og ymsan
varning i gegnum Saga shop, en Saga shop er verslun sem er einungis adgengileg fyrir
vidskiptavini Icelandair (Gudmundur Arnar Gudmundsson, munnleg heimild, 18.

september, 2011)

2.2 O-in fjogur

Umhverfi og adstedur pjonustufyrirteekja eru téluvert frabrugdnar pvi sem gerist hja
fyrirteekjum sem versla med apreifanlegar vorur. begar markadssetja @ pjonustu skal
hafa i huga fjéra paetti sem einkennir pjénustu en ekki apreifanlegar vérur. betta eru O-

in fjdgur Oapreifanleiki, Ostédugleiki, Oadskiljanleiki og Ovaranleiki. (Kotler, 2005)

2.2.1 Oapreifanleiki

Pjénusta er dapreifanleg i peim skilningi ad ekki er haegt ad sja, smakka, finna eda preifa
a henni adur en hdn er keypt og er steersti munurinn & milli pjénustu og apreifanlegra
vara. betta pydir ad ekki er haegt ad geyma hana 34 lager né syna hana fyrirfram.
Vidskiptavinir Icelandair hafa ekkert i héndunum nema flugmida og loford um ad peim
og farangri peirra verdi komid a leidarenda heilu 4 héldnu a réttan stad 4 réttum tima.
Odpreifanleiki pjonustunnar gerir pjonustufyrirtaeki eins og Icelandair erfidara fyrir i

markadssetningu. Vidskiptavinir eiga erfitt med ad meta pjonustuna fyrirfram og pvi
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eykst ahaettan hja peim. Til pess ad draga Ur pessara dheaettu reyna pjénustufyrirtaekin
ad gera pjonustuna apreifanlegri med ymsum haetti. Flugfélog selja til daemis
apreifanlegan varning um bord og einnig mat og drykk. Ad sama skapi reyna
vidskiptavinir ad sja alla pa apreifanlega paetti sem notadir eru til pess ad bua til
bjénustuna svo sem vettvanginn, starfsfolkid, verdid og bunadinn. Med pvi faer
vidskiptavinurinn einhverja hugmynd um gadi bpjonustunnar. (Pérhallur Orn

Gudlaugsson, e.d.) (Zeithaml, 1981)

Icelandair hefur lagt dherslu @ ad allir apreifanlegir paettir i pjénustu peirra séu til
fyrirmyndar. Til deemis var fyrir skdbmmu radist i stérar breytingar a flugvélum
fyrirteekisins par sem paer voru gerdar meira adladandi fyrir vidskiptavini. Sérstokum
afpreyingarbunadi var komid fyrir asamt nyjum ssetum sem sképudu meira plass fyrir
farpegana. Einnig er allt starfsfolk i sto8ludum buningum og a pad ad vera snyrtilegt og
vinalegt i vidmoti. Icelandair heldur sidan verdinu i lagmarki, midad vid geedi
bjénustunnar. bad er mjog mikilveegt ad allir pessir apreifanlegu paettir pjénustunnar
séu i lagi, séu peir pad, finnst vidskiptavinum peir ekki vera ad taka eins mikla dhaettu
med kaupunum. beir sja apreifanlegu paettina og meta ut fra pvi hvort pjonustan sé
traustvekjandi eda ekki. (Gudmundur Arnar Gudmundsson, munnleg heimild, 18.

september, 2011)

2.2.2 Ostodugleiki

par sem folk baedi framleidir pjénustu og neytir hennar pa gerir pad ad verkum ad huan
verdur 6stédug. Med pvi er att vid ad pjonustan sem veitt er getur verid mismunandi
eftir pvi hver neytir hennar og hver framleidir. bvi eru gaedi pjonustu had pvi hvada félk
veitir hana, hvenzer og hvernig. betta leidir til pess ad pad getur verid erfitt ad stjorna
gedum pjénustunnar. Gaedin eru pvi mjog had pvi hvernig framlinustarfsfélkid starfar.
Frabaert markadsstarf og g6d starfsmannapjalfun getur 6ll farid i vaskinn ef starfsmadur
i framlinu pjénustufyrirtaekis er ekki starfi sinu vaxinn. Ef starfsmadur er til deemis
Okurteis, dsnyrtilegur og olidlegur i vidomoti pa skemmir pad fyrir fyrirtaekinu og peirri
vinnu sem fer i hluti eins og starfsmannapjalfun og markadsstarf. Pjéonustufyrirtaeki hafa
nokkur rad til pess ad reyna ad tryggja geedi pjénustu sinnar. | fyrsta lagi purfa pau ad
rada til sin rétta starfsfolkid og sja til pess ad pad fai rétta og géda pjalfun. Einnig parf ad

gera framlinustarfsfolki kleift ad leysa vandamal vidskiptavina upp a eigin spytur og sja
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til pess ad kvartanir peirra séu medhondladar a réttan hatt og eins fljott og haegt er. Ekki
er aeskilegt ad vandamal vidskiptavina fari of langa leid og a bord of margra starfsmanna
adur en pad er leyst. Pad skilur eftir sig 6anaegdari vidskiptavini. Einnig er mikilvaegt ad
hvetja starfsfolkid til dada og lata pad vita pegar pad gerir vel og jafnvel verdlauna pad
vid slik tilefni. A8 lokum, til pess ad gera pjonustuna eins stéduga og haegt er, parf ad
stadla hana. Pad er gert med pvi ad skipta starfsfolki ut fyrir vélar par sem pad er haegt
en ef slikt er ekki moguleiki pa getur verid gott ad gera einskonar handrit ad
bjénustunni. Handritid @ ad tryggja pad ad pjonustan sem veitt er verdi alveg eins, eda
eins lik og haegt er, i hvert sinn sem hdn er veitt og sama hver neytir hennar eda veitir

hana. betta zetti ad tryggja meiri stéduleika en ella. (Pérhallur Orn Gudlaugsson, e.d.)

Oll flug hja Icelandair, til deemis, eiga ad vera eins. ,betta er dkvedin rutina sem
farid er eftir, segir Gudmundur Arnar voérumerkjastjori Icelandair. Par er farid eftir
akvednu handriti sem hefst & pvi ad flugfreyjur bjéda alla persénulega velkomna.
Flugstjorinn heilsar sidan og fer yfir flugid sem framundan er. Eftir pad er farid yfir
nokkur oryggisatridi um bord rétt adur en farid er i loftid. pegar allt er ordid med kyrrum
kjorum um bord er bodid upp a mat og drykk. begar félk er buid ad borda, ganga
fluglidar fra og undirbla sélu & Saga shop varningi. | millitidinni geta vidskiptavinir notid
sin med pvi ad horfa eda hlusta a sitt persénulega afpreyingarkerfi, par sem hver og
einn getur valid sér efni eftir hentugleika. betta er i grofum drattum handritid ad
bjénustu Icelandair pé pad eigi sér audvitad adeins lengri addraganda, s.s. pegar
flugmidinn er keyptur og slikt. En petta handrit sem Icelandair fer eftir tryggir pad ad
bjonustan verdur eins stodug og hagt er. Fylgst er med pessum ferli med meaelingum.
Svokalladir huldufarpegar eru oft um bord i vélum Icelandair sem fylgjast med og kanna
hvort allt fari fram eins og pad a ad gera. (Gudmundur Arnar Gudmundsson, munnleg

heimild, 18. september, 2011)

2.2.3 Oadskiljanleiki

pridji eiginleiki pjonustu er sa ad ekki er haegt ad skilja ad neyslu hennar og framleidslu,
sem pydir ad pjonustu er neytt & sama tima og hun er framleidd. HUn er semsagt
Oadskiljanleg. Sa starfsmadur sem veitir vidskiptavini einhverja tiltekna pjénustu verdur
bvi partur af henni alveg eins og vidskiptavinurinn. Vidskiptavinir Icelandair neyta

bjénustunnar, pad ad lata flytja sig fra einum stad til annars, @ sama tima og Icelandair
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framleidir pjonustuna, flygur flugvélinni. bvi er udtkoma pjénustunnar baedi had
Icelandair, sem veitir hana, og vidskiptavinum pess, sem neyta hennar. En 6éadskiljanleiki
bjénustu hefur einnig pau ahrif ad adrir vidskiptavinir geta verid vidstaddir og hafa par
med ahrif 4 gaedi hennar en einnig ahrif upplifun annarra vidskiptavina. Deemi um petta
eru farpegar um bord i flugvélum Icelandair. beir hafa ahrif @ upplifun pjonustu hvors
annars. Til deemis geta leeti eda orodleiki i einum farpega spillt fyrir upplifun annars sem
reynir ad hvila sig. Pad getur verid erfitt fyrir pjonustufyrirtaeki ad koma i veg fyrir
einhverja akvedna neikveeda hegdun hja vidskiptavinum sinum. pvi er mikilveegt ad
starfsfélk sé vidbuid og viti hvernig 4 ad bregdast vid hinum ymsu adstaedum sem geetu
komid upp og tryggi pad ad vidskiptavinir hafi ekki neikveed ahrif @ upplifun hvors

annars. (Pérhallur Orn Gudlaugsson, e.d.)

Icelandair er med dkvedna pjonustustadla sem eiga ad tryggja pbad ad rétt sé farid ad
ef pjénustufall verdur. ,pad er svo margt sem getur gerst”, segir Gudmundur Arnar og
bvi parf Icelandair ad vera vidbuid ad taka & hinum ymsu malum til pess ad tryggja
anaegju vidskiptavina. Gudmundur baetir vid; , Ahafnir flugvélanna hafa mikid svigram til
bess ad meta hvad er rétt ad gera i stodunum sem upp koma“. Starfsmenn um bord i
flugvélum eru fyrst og fremst 6ryggisstarfsmenn og eru peir pa lika pjalfadir sem slikir.
Peir purfa ad vera reidubunir ad hjalpa farpegum pegar peir veikjast og pegar pad parf
ad naudlenda svo eitthvad sé nefnt. ,Sidan er annad hlutverkid, pjonustuhlutverkid”
segir Gudmundur. (Gudmundur Arnar Gudmundsson, munnleg heimild, 18. september,

2011)

Par sem framleidsla og neysla a pjénustu fer fram @ sama tima pa getur pad skapad
vandamal pegar eftirspurn eykst. Pjénustufyrirtaeki geta ekki framleitt mikid af pjonustu
begar litid er ad gera og sett hana & lager eins og fyrirteeki sem versla med dpreifanlegar
vorur gera. bvi getur aukin eftirspurn skapad smavaegileg vandamal hja
bjonustufyrirtaekjum. Pau purfa ad vera mjog medvitud um eftirspurn eftir pjonustu
sinni og vita hvenaer hun eykst og hversu mikid til pess ad pau geti gert videigandi
radstafanir. Nokkrar leidir eru notadar til pess ad leysa petta vandamal.
Pjénustufyrirtaeki geta haekkad verd pegar eftirspurn eykst til pess ad minnka magn

hennar. Fyrirtaeki geta pjalfad starfsfolkid sitt til pess ad pjénusta fleiri vidskiptavini i
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einu eda peir geta aukid afkdst hja starfsmonnum sinum med pjalfun eda hreinlega

aukid vid sig starfsfélki (Kotler, 2005).

Pegar eftirspurn eftir pjonustu Icelandair eykst pa bregdast peir vid med ymsum
haetti. Gudmundur Arnar vérumerkjastjori Icelandair segir ad Icelandair taki auka vélar i
notkun pegar eftirspurnin eykst. ,Icelandair group a Loftleidi, Loftleidir a baedi vélar og
leigir auk pess flugvélar fra 6drum félégum og endurleigir svo okkur” segir Gudmundur.
Loftleidir sér sidan um ad jafna sveiflurnar hja Icelandair, pad er ad segja a veturna
begar minna er ad gera og ekki er porf & eins mérgum vélum pa taka peir vid vélunum
sem Icelandair parf ekki @ veturna og kemur peim i verkefni annarsstadar. betta geta
verid allskonar verkefni til deemis fer ein vél & ari i heimsreisu i nokkra manudi, ein vél
hefur verid i notkun hja Sameinudu pjéodunum og fleira slikt. (Gudmundur Arnar

Gudmundsson, munnleg heimild, 18. september, 2011)

2.2.4 Ovaranleiki

Pjénusta er évaranleg sem pydir pad ad ekki er haegt ad geyma hana a lager til nota
sidar. Ovaranleiki pjonustu er ekkert vandamal fyrir fyrirtaeki pegar eftirspurn er stédug
en eins og adur sagdi geta skapast ymis vandamal pegar eftirspurnin eykst. Sem daemi
ma nefna almenningssamgongufyrirtaeki. Pau purfa ad eiga mun fleiri taeki til flutninga
vegna sveiflna i eftirspurn yfir daginn en pau pyrftu ef eftirspurnin vaeri stédug allan
daginn. pjonustufyrirtaeki hafa ymis tilteek rad til pess ad eiga vid slikar sveiflur baedi
med pvi ad hafa arif 4 magn frambods og eftirspurnar. Med breytanleika i verdi, pad er
ad segja ad rukka mismunandi verd a mismunandi timum, geta fyrirtaeki haft ahrif a
magn eftirspurnar. Til deemis er haegt ad kaupa ,standby” flugmida hja Icelandair a
miklum afslaetti til pess ad fylla megi vélina og nyta betur. Til pess ad eiga vid sveiflur i
eftirspurn notast fyrirtaeki oft vid svokallad péntunarkerfi, par sem vidskiptavinir panta
hvenaer peir vilja neyta pjonustunnar. betta kerfi er mjog algengt i flugbransanum og
medal annars notad af Icelandair. betta virkar pannig ad vidskiptavinir panta flugmidann

fyrirfram og velja pa dagsetningu sem hentar peim og fyrirtaekinu best.

Fyrirteeki geta lika haft ahrif 3 magn frambods pegar eftirspurnaraukning verdur.
Fyrirtaeki geta radid til sin hlutastarfsmenn eda leigt fleiri taeki pegar a parf ad halda. Til
daemis leigir Icelandair auka vélar pegar mikid er ad gera til ad anna eftirspurn.

(Pérhallur Orn Gudlaugsson, e.d.) (Kotler, 2005)
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2.3 Kaupferli i pjonustu

Vegna o&apreifanleika, dstddugleika, o6adskiljanleika og ovaranleika pa er kaupferli
bjénustu adeins frabrugdid pvi sem gerist i kaupferli @ apreifanlegri véru. Kaupferlinu er
skipt nidur i fjogur stig par sem byrjad er i upplysingaleit, sidan eru valkostir metnir, eftir
bad er kaup og neysla og ad lokum er pjénustan metin i svokolludum eftirkaupadhrifum.
Par sem ekki er haegt ad meta gaedi pjonustu fyrirfram pa eru gedi hennar metin vid
kaup og neyslu. (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2002)

Pegar neytendur leita sér upplysinga um pjonustu sem peir hyggjast neyta, kjosa peir
frekar persénulegar upplysingar fram yfir dpersdénulegar p.e.a.s. auglysingar og
upplysingar fra fyrirtaekinu. Pad helgast af pvi ad neytendur upplifa meiri ahaettu vid
kaup @ pjonustu en vid kaup a voru. Vid pjonustukaup rennir félk meira blint i sjéinn en
begar um kaup a apreifanlegri voru er ad raeda. bvi kys pad frekar upplysingar fra vinum

og vandamonnum sem hafa préfad pjonustuna, heldur en fra fyrirtaekjunum sjalfum.

Pegar um pjénustu er ad reeda pa eru valkostir yfirleitt feerri en hja apreifanlegum
vorum. Einnig er pjonusta odapreifanleg, 6st6dug og neysla hennar er samofin
framleidslu sem gerir pad ad verkum ad vidskiptavinir eiga erfidara med ad velja a milli
mismunandi pjénustutilboda heldur en vorutilboda. bar sem starfsmadur og
vidskiptavinur taka badir patt i kaupferli pjonustu pa hefur hugarastand hja badum
adilum ahrif @ mat valkosta. En eftir pvi sem mannlegu samskiptin eru meiri i
framkvaemd pjonustunnar, peim mun meira hafa tilfinningar og hugarastand

vidskiptavina ahrif @ val hans.

[ pjénustu fara kaup og neysla fram & sama tima vegna éadskiljanleikans. Starfsmadur
sér um ad framleida pjonustuna og vidskiptavinurinn sér um ad neyta hennar a sama
tima. Oll fravik frd veentri pjénustu vidskiptavinar hefur ahrif & skynjun hans en hdn

getur verid baedi jakvaed og neikvaed.

begar kaup og neysla hafa att sér stad fer vidskiptavinurinn i ad meta pjénustuna,
metur pad hvort hin hafi stadist vaentingar eda ekki? betta kallast eftirkaupaahrif. Ymis
atridi hafa ahrif a8 mat vidskiptavinar a pjénustunni, t.d. samneyti vid adra vidskiptavini,
bad er peir sem notid hafa sému pjonustu og vidkomandi vidskiptavinur hefur ahrif a
anaegju hans. Ef vidskiptavinurinn telur sig hafa fengid betri pjonustu en annar verdur

hann &naegdari og ofugt. Abyrgd sem vidskiptavinur telur sig bera i framkvamd
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bjénustunnar hefur einnig ahrif 3 mat hans i eftirkaupaahrifunum. En i pjénustu telja
vidskiptavinir sig oft bera meiri dbyrgd en vid kaup a apreifanlegri voru. betta helgast af
patttoku peirra i framkvaemd pjonustunnar. Eftir pvi sem patttaka vidskiptavina verdur
meiri i framkveemdinni, pa telja peir sig abyrgari fyrir nidurstédunni og pess vegna eru
beir Oliklegri til pess ad kvarta, og 6fugt. bar sem patttaka vidskiptavina er oft mikil i
framkvaemd a pjonustu, ma oft rekja 6anaegju peirra til vangetu peirra sjalfra, p.e.a.s.
vidskiptavinir telja sig vera ad hjalpa til pegar peir i raun gera pad ekki. Einnig ma rekja
6dnaegju peirra til erfidleika vid ad koma éskum sinum a framfeeri.

Vegna pessara vankanta sem pjénustufyrirtaeki purfa ad eiga vid, eru vidskiptavinir
oft hikandi i méttoku @ nyjungum. Vidskiptavinir eru ekki eins viljugir til pess ad skipta a
milli fyrirteekja og profa eitthvad nytt heldur halda peir frekar tryggd vid pad sem peir
bekkja. betta gerir pad ad verkum ad vorumerkjatryggd er meiri pegar pjénusta er
annars vegar, og pvi er morkun gridarlega mikilveeg hja 6llum pjénustufyrirtaekjum.

(Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2002)

2.4 Fleiri P koma vid sogu

Pegar markadssetja 4, eda setja a nyja voru @ markad, er mjog mikilvaegt ad hafa P-in
fjogur, eda hina hefdbundnu sélurdda, i huga og taka akvardanir byggdar a peim. G606
stjornun & pessum sOluradum studlar ad ahrifarikri markadsfaerslu pjonustu.
Séluradarnir eda P-in fjogur eru Product, price, place, promotion en a islensku er petta

vara, verd, vettvangur og vegsauki (Kotler, 2005).

2.4.1 Hefdbundnir s6luradar

Pegar markadssetja a voru parf audvitad fyrst og fremst ad dkveda voruna sjalfa. Akveda
hvernig hun a ad vera, hvad hun a ad heita, hvernig hun a ad virka, til hvada hops hun a
ad hofda o.s.frv. Varan sem Icelandair er med i hondunum felst i peirri pjonustu ad flytja
folk @ milli stada. Pad er i raun eina varan sem fyrirtaekid selur, en audvitad bydur
Icelandair einnig upp a flutning til mismunandi afangastada, pakkaferdir og ipréttaferdir
svo eitthvad sé nefnt. Sidan selur pad audvitad litlar studningsvorur med. (Gudmundur

Arnar Gudmundsson, munnleg heimild, 18. september, 2011)

Pegar akvardanir vardandi véruna hafa verid teknar parf ad akveda verdid. Akveda

hvad varan a ad kosta, hvad heildsalar og smasalar purfa ad borga fyrir hana, hvad huan
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kostar @ mismunandi sveedum svo sem a milli landa og hvad hun kostar @ mismunandi
timabilum til deemis sumar og vetur o.s.frv. Verdsefna Icelandair fer eftir frambodi og
eftirspurn. Fyrirtaekid hefur verid ad notast vid tekjustyringarkerfi sem stjérnar verdinu
ut fra akvednum breytum. ,Kerfid uppfaerir verdin 12 manudum fyrir hvert flug og a
beim tima er pad gert 21 sinni“, segir Gudmundur Arnar vorumerkjastjori Icelandair.
Hugbunadurinn metur verdid eftir nokkrum breytum, skodar hvernig bokunin var fyrir
ari, hvort pad séu einhverjir fridagar i kringum pessa akvednu dagsetningu og fleiri
beetti. ,Kerfid deetlar sidan med miklu 6ryggi og nakvemni hver eftirspurnin er fyrir
hvert flug og svo er verdinu styrt eftir pvi“, segir Gudmundur. Gudmundur baetir vid;
yPetta snyst um ad hamarka tekjurnar af hverju flugi“. Hann segir ad pad sé ekkert
endilega markmidid ad fylla vélarnar alveg, heldur sé mikilvaegara ad huga ad hamorkun
tekna og hjalpar hugbunadurinn peim med pad. (Gudmundur Arnar Gudmundsson,

munnleg heimild, 18. september, 2011)

Eftir pad parf ad dkvarda vettvanginn. Akveda parf hvar varan skuli seld, hversu vida &
ad selja hana, hvernig dreifingu skuli hattad o.s.frv. Icelandair hefur yfir nokkrum
UtibGum ad rada, baedi hér & landi sem og erlendis. | Bandarikjunum er ein stér
soluskrifstofa stadsett i Boston, auk pess sem nokkrar adrar minni eru a vid og dreif um
landid. Ein soluskrifstofa er i London sem sér um Glasgow, Manchester og London
flugin. Svo er ein i Kaupmannahofn, 6nnur i Stokkhélmi, ein i Oslo, ein i Frankfurt og ein i
Paris. Meginhlutverk pessara utibua er ad sja um daglega starfsemi Icelandair og
audvitad selja pjonustuna. En adal vettvangurinn til pess er samt sem adur internetid,
,en um 40% til 50% af allri s6lu flugferda Icelandair fer i gegnum netid” segir
Gudmundur. Icelandair leggur mikla aherslu @ heimasiduna sina, en par @ ad vera haegt
ad nalgast allar upplysingar sem vidskiptavinir purfa og a hlutverk hennar i rauninni ad
vera pad sama og hlutverk sélubdasana var adur fyrr. Ef vidskiptavinur vill nyta sér
bjonustu Icelandair parf hann ekki ad gera neitt annad en ad fara 4 heimsiduna og bdka
flug. Vidskiptavinur parf i raun ekki ad eiga samskipti vid starfsmann Icelandair fyrr en
um bord i vélinni. (Gudmundur Arnar Gudmundsson, munnleg heimild, 18. september,

2011)

AJ lokum parf ad akvarda vegsaukann eda hvernig skuli kynna véruna. Akvérdunin

felst i hvernig og hvar skuli auglysa og hvada adferdir eigi ad nota i peim efnum o.s.frv.
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Icelandair hefur i gegnum

tidina  verid  flugfélag — r—
j6darinnar og hefur pad Fantur e J Mal
Pl g P Drekka Glas
markadssett sig & pann Kolla Bikar
Staup Skal
hatt. Fyrirteekid reynir ad Horn Bolli
. . Dolla Kras
skapa sér sess hja Baukur Kanna

[slendingum og segjast

vera stoltir af pjoderni Mynd 2: Deemi um pad hvernig Icelandair kynnir island. (Icelandair, e.d.)
sinu og uppruna. |

markadssetningu sinni undirstrika peir stolt sitt af islenskri sdgu, nattliru og pad sem
beir segja ad einkenni Islendinga, gestrisnina. Eins og sjd ma & mynd 2 ba leggur
Icelandair aherslu & ad kynna island og notar islenskuna til pess. Stefna Icelandair er su
ad vidskiptavinir félagsins fai ,islenska upplifun” i hvivetna. [ kynningarefni, samskiptum
vid vidskiptavini og umhverfi fyrirtaekisins leggur pad aherslu a ad nyta allt pad sem
audkennir land og pjéd. bad reynir ennfremur ad méta jakvaeda imynd islands i hugum
vidskiptavina. ,,Vid viljum ad islendingum lidi eins og peir séu komnir heim pegar peir
koma inn i Icelandair flugvél eftir ferdaldg erlendis”, er ritad & heimasidu fyrirtaekisins
(Icelandair, e.d.). betta stolt af landi og pjdd lysir sér lika i n6fnum flugvéla fyrirtaekisins.
Allar flugvélar Icelandair eru nefndar eftir islenskum eldfjollum. ,N6fn a islenskum
eldfillum eru natengd [slandi og islenskri ségu og eru hluti af peirri mynd sem
Utlendingar gera sér af islandi, pessari sivirku eldfjallaeyju nordur i héfum®. (Icelandair,

e.d.)

2.4.2 Utvikkadir soluradar
begar pjonusta er annars vegar baetast prju p vid pau fjogur sem fyrir eru. betta er
People, physical surroundings og process sem pydist yfir & islensku folk, umgjérd og
ferlar. bessi prju p baetast vid vegna peirra eiginleika sem pjonusta hefur umfram
apreifanlega voru. (Kotler, 2005)

Par sem pjonusta er framkvaemd af folki, pa er starfsfolk i framlinu pjonustufyrirtaekja
gridarlega mikilvaegir hlekkir i ansegju vidskiptavina. pvi er mikilveegt ad velja rétta
starfsfélkid, pjalfa pad rétt og ganga ur skugga um ad pad sé dhugasamt, heaeft, jdkvaett i

vidmoti, syni vidbragdsflyti og gédan vilja i starfi (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009). bar
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sem um 40% til 50% af s6lu Icelandair fer fram a netinu, pa er framlinustarfsfélkid ekki
bara solufdlkid i atibdunum heldur i raun flugfreyjur og pjénar lika. pad er félkid sem er i
beinum tengslum vid vidskiptavininn 3 medan pjonustan 3 sér stad og getur par af
leidandi haft mestu ahrifin. Lang staersti og mikilveegasti timi pjonustu Icelandair eydir
vidskiptavinurinn i flugvélinni. bvi er gridarlega mikilvaegt ad allt fari rétt og vel fram par.
Icelandair raedur einungis pad sem peir telja vera besta starfsfélkid. Pad skal vera
vinalegt og kurteist i vidmoti, snyrtilegt til fara og brosmilt og klaedast einkennisfatnadi
fyrirteekisins avalt a vinnutima. En einkennisbuningarnir eru islensk hénnun, en
hénnudur sétti innblastur i islenska nattiru, ségu landsins og islenska pjédbuninginn.
(Icelandair, e.d.) En Icelandair er mjog stolt ad pjoderni sinu og undirstrikar pad uppruna
sinn i allri sinni starfsemi og markadsstarfi. Gudmundur Arnar segir ad hver deild innan
fyrirteekisins stjorni pvi i rauninni sjalf hvada félk sé radid inn og paer verda sjalfar ad
meta pad hvort starfsfolkid passi inn i starfsumhverfid og sé med pa pekkingu og haefni
sem parf. En til ad petta frelsi sem deildirnar hafa i starfsmannaradningum gangi upp pa
leggur Icelandair mjog mikla aherslu a pjalfun starfsfolks og ad starfsfolk standist proéfin.

(Gudmundur Arnar Gudmundsson, munnleg heimild, 18. september, 2011)

Vegna dapreifanleika pjénustu er vettvangur pjénustufyrirtaekja stor pattur i pvi ad
trekkja ad vidskiptavini og syna fram a gaedi pjénustunnar. Vettvangurinn er pad sem
vidskiptavinir sja adur en peir velja sér pjonustu og @ medan hennar er neytt. begar
vidskiptavinir reyna ad meta gaedi pjonustu fyrirfram, pa horfa peir til vettvangsins. bvi
er hann mikilveegur pattur i pvi ad syna fram 4 gaedi pjénustunnar og trekkja ad
vidskiptavini (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009). Adal vettvangur pjénustu Icelandair
eru flugvélar peirra. bar eyda vidskiptavinir peirra mest 6llum sinum tima 4@ medan peir
neyta pjonustunnar. bvi leggur Icelandair mjog mikla dherslu & pad ad allt sé til
fyrirmyndar i flugvélum sinum. Stérar breytingar hafa verid gerdar a flugvélum félagsins
bar sem tekid var i notkun glaenytt afpreyingarkerfi, ny saeti sem auka fotaplass téluvert
og nytt farrymi en petta er bara hluti af breytingunum. Allt petta var gert til pess ad

auka paegindi fyrir vidskiptavini og gera hann eins dnaegdan og haegt er. (Icelandair, e.d.)

Ad lokum purfa pjénustufyrirtaeki ad hafa ferilinn eda framkveemd pjonustunnar 3
hreinu. Eins og adur sagdi er pjonusta framleidd og neytt & sama tima pvi parf

framkvaemd pjonustunnar eda ferilinn ad vera i lagi til pess ad tryggja anaegju
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vidskiptavina. Arangursrikur ferill pjonustufyrirtaekja studlar ad tryggd vidskiptavina vid
bitt fyrirteeki og eykur tiltrd og traust. Einnig getur verid gott ad stadla pjonustuferilinn
til pess ad auka stodugleika og bjoda par med upp d sdmu eda mjog svipada pjonustu i
hvert skipti sama hver neytir eda veitir hana (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009). Eins og
adur hefur komid fram pa fer Icelandair eftir dkvednu handriti pegar peir framkvaema
bjénustu sina til pess ad tryggja stodugleika. betta er rutina sem farid er i gegnum til
bess ad tryggja pad ad allir vidskiptavinir fai alveg eins pjénustu. Icelandair er einnig
med st6dlud vidbrogd vid ymsum adsteedum sem upp geetu komid. Ahafnir flugvélanna
eru fyrst og fremst oryggisstarfsmenn sem eiga ad kunna ad bregdast vid évaentum
uppakomum. (Gudmundur Arnar Gudmundsson, munnleg heimild, 18. september, 2011)

begar 6ll sj6 p-in hafa verid akvedin og grandlega ihugud, pa er fyrirtaeki fyrst tilbuid
til pess ad setja nyja pjonustu & markadinn. Icelandair hefur grandlega ihugad hvert
einasta p til pess ad pjénusta peirra sé fyrsta flokks. Hver einasti pattur i pjonustu peirra
er skodadur gaumgafilega og reyna peir stanslaust ad leita leida til pess ad baeta sig og

gera gott ennpa betra.
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3 Gap likan pjonustugeeda

Gadalikan pjonustu (e. The Gaps Model of Service Quality) er mddel sem gerir grein
fyrir peim grundvallarpattum sem hafa ahrif 4 pjénustugapid. Pjonustugapid er bilid milli
vaentrar pjonustu vidskiptavinar og skynjunar hans a henni. Vaentingar vidskiptavinar til
akvedinnar pjonustu hafa verid skapadar med ordrom (word of mouth), peirra eigin
upplifun @ pjonustunni og markadsadgerdum svo sem verdlagningu og auglysingum.
Skynjun vidskiptavinar & pjonustunni er hins vegar huglaegt mat hans. Vidskiptavinur
skynjar pjonustu a dkvedinn hatt og ef su skynjun stenst veentingarnar pa er
vidskiptavinur anaegdur annars ekki. Yfirleitt er gap a milli skynjunar og vaentinga og er
bad eitt helsta markmid markadsfaerslu pjénustu og ad loka pvi gapi. bvi verkefni er

haegt ad skipta nidur i fjogur framkveemdargop sem sést vel 3 mynd 3.

VIDSKIPTAVINURINN G201 b J onustu
> P;:l:':u <
[ Pbjénustugapid
Skynjud
piinusta <
Gap 1 Framkyiemd Gap 4 Yisi samskipti
Patmuss < > ) vadskip r
tadlar I
FYRIRT/EKID
Skynjun fyrrtaekis & ’
— vientmgum vidskiptaving

Mynd 3: Gaps likan pjonustugaeda, The Integrated Gaps model of service quality. (Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1985)
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Mikilvaegt er fyrir pjonustufyrirtaeki ad maela skynjada pjénustu vidskiptavina strax eftir
neyslu, til pess ad kanna hvort veentingar hafa verid uppfylltar. (Pérhallur Orn

Gudlaugsson, 2000)

3.1 Gap 1- Ad pekkja parfir vidskiptavina

Framkvaemdargap 1 lysir sér sem gapi & milli vaentinga vidskiptavina um pjonustu annars
vegar og pekkingu fyrirtaekisins @ porfum og veentingum vidskiptavina hins vegar. Med
00rum ordum pa telur fyrirtaekid sig hafa akvedna pekkingu & porfum og vaentingum
vidskiptavina en pad parf ekki endilega ad vera rétt skilgreining a hinum eiginlegum
bérfum og vaentingum. bvi getur myndast gap barna & milli (Pérhallur Orn Guélaugsson,

2002).

Astaedur fyrir framkveemdargapi 1 geta verid margskonar. Fyrst ber ad nefna
Omarkvissar markadsrannsoknir hja fyrirtaekjum, en pad gerist pegar markadsrannséknir
eru ekki notadar til pess ad pekkja betur parfir vidskiptavina. Pad er ekki nog ad
framkvaema markadsrannsokn ef pad er ekki gert 3 markvissan hatt og pannig ad pad
hjalpi fyrirtaekinu ad pekkja vidskiptavinin betur. Gera parf greinarmun a ,,gott ad vita“

(nice to know) og ,,verda ad vita“ (need to know).

Icelandair leggur mikla aherslu @ markadsrannsoknir ad ségn Gudmundar. ,,Vié erum
stodugt ad gera markadsrannsoknir”. beir kanna hvad gerist um bord i vélunum med
spurningalistum pegar farpegar koma & afangastad. Icelandair er einnig med
bjonustumeelingar um bord, i hverri einustu viku mzaela peir islenska markadinn og kanna
hvort einhverjar breytingar eigi sér stad par. Gudmundur beetir vid; ,Vid gerum lika
vorumerkjaryni alltaf nokkrum sinnum a ari og svo maelum vid allar herferdirnar okkar”.
Icelandair gerir lika svokalladar vitundarmaelingar erlendis reglulega og svo gera peir
markadsrannsoknir adur en flestar stérar akvardanir eru teknar. ,Kdnninn hefur alltaf
rodd inni @ fundum okkar par sem stérar akvardanir eru teknar”, segir Gudmundur og
hann baetir vid, ,markadsrannséknir eru gridarlega mikilvaegar hja okkur og hafa mjog
mikil ahrif 4 pad sem vid erum ad gera“. (Gudmundur Arnar Gudmundsson, munnleg

heimild, 18. september, 2011)

Onnur astaeda fyrir framkveemdargapi 1 getur verid 6fullnaegjandi upplysingamidlun
innan fyrirtaekis. En pa er veikleiki i tengingu milli vidskiptavina og framlinustarfsfdlks og

svo framlinustarfsfélks og stjornenda. Pannig myndast of langt bil milli vidskiptavina og
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beirra sem taka loka dkvardanir vardandi pjonustuna. bvi verdur pjénustan ekki sképud

eda adlogud ad vidskiptavininum.

Icelandair leggur mjég mikla aherslu a alla upplysingamidlun innan fyrirtaekisins og ad
han sé i lagi. Gudmundur Arnar segir ad stédugt sé verid ad midla upplysingum innan
fyrirteekisins. ,,Pad eru stédugar tolvupdstsendingar, plakét a veggjum, pistlar fra 6llum
starfsstodvum fyrirtaekisins”. Hann segir einnig ad pad séu reglulega haldnir
kynningarfundir fyrir starfsfélk vardandi allt sem tengist fyrirtaekinu. Allir pessir fundir
eru teknir upp og settir a innri vef Icelandair, pannig ad peir sem ekki komast eda peir
sem vilja rifja upp geta séd alla fundina par. ,,Markmid okkar i pessum efnum er, ad pad
er miklu betra ad segja of mikid og lenda i klandri vegna pess, heldur en ad segja of litid.
Pannig ad vid erum alveg ofgafull i ad midla upplysingum, pannig ad allri séu med a
nétunum®, segir Gudmundur Arnar. Hann segir lika ad petta sé verkefni sem lykur aldrei,
bvi peir eru alltaf ad finna leidir til pess ad baeta sig i upplysingamidluninni. (Gudmundur
Arnar Gudmundsson, munnleg heimild, 18. september, 2011)

Ekki naeg ahersla & pjonustugaedi hja fyrirteekjum getur verid astaeda fyrir
framkvaemdargapi 2. Kerfi eins og CRM (Customer Relationship Managemet) er deemi
um slikt, en pad 4 ad tryggja ad nuverandi vidskiptavinir haldi afram vidskiptum sinum
vid fyrirtaekid. Pad er gridarlega mikilvaegt pvi pad er mun 6dyrara ad halda i ndverandi

vidskiptavin heldur en ad reyna ad na i nyjan

A0 lokum geta slok vidbrogd ef eitthvad fer Urskeidis myndad pjonustugap 1. begar
kvartanir berast fra vidskiptavini pa er mjog mikilvaegt ad rétt sé brugdist vid. Kvortun
bydir pad ad vidskiptavinur er ekki 100% anaegdur og geta rétt vidbrogd vid slikar
adstaedur beett ad hluta til tjonid sem ordid hefur. Einnig er mikilvaegt ad laera af peim
mistokum gerd voru og ganga ur skugga um ad pau verdi ekki gerd aftur. Rétt og god
vidbrogd vid kvortunum geta haft drslitadahrif um pad hvort vidskiptavinur haldi afram i

vidskiptum vid fyrirtaekid eda faeri pau alfarid annad. (Pérhallur Orn Gudlaugsson, e.d.)

Icelandair breytti fyrir nokkrum arum deild sem var kollud kvortunardeildin yfir i deild
sem heitir i dag pjonustuupplifun. Pannig ad i stadinn fyrir ad taka bara @ kvértunum pa
sér pessi deild um ad skoda allt ferlid i heild og sja hvad haegt er ad baeta. Gudmundur
segir ad poé svo ad flughlutinn sé i raun eini hluti ferilsins sem Icelandair getur haft bein

ahrif 3 pa eiginfeerist allt heila ferlid yfir & pa. Pad er ad segja ef til daemis inngangurinn
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inn a flugstodina er skitugur, ef innritunarstarfsfolk er donalegt eda ef toskurnar koma
ekki & réttum tima pa, pd svo ad Icelandair geti ekki haft bein ahrif a pessa hluti, hefur
betta ahrif a heildarpjonustu upplifun vidskiptavina félagsins. Pjonustuupplifunardeildin
skodar petta og kannar hvar aherslurnar skulu lagdar ,Pannig ad vid séum ekki bara ad
skjéta eitthvad ut i loftid“, segir Gudmundur. (Gudmundur Arnar Gudmundsson,

munnleg heimild, 18. september, 2011)

3.2 Gap 2 - bjonustustefnan

Framkveemdagap 2 er bilid a milli pess hvernig fyrirtaekid skynjar veentingar
vidskiptavina og hvernig pjénustustefna fyrirtaekisins er i raun og veru. Pad er mjog
mikilvaegt ad fyrirteeki skilji og viti parfir og vaentingar vidskiptavina sinna en pad skiptir
litlhu mali ef hénnun pjénustunnar er ekki i samraemi vid peer. bvi parf ad hanna
bjénustustadla fyrirtaekisins Gt fra veentingum vidskiptavinanna. (Parasuraman,

Zeithaml og Berry, 1988)

Ymsar astedur geta verid fyrir pvi ad framkvamdargap 2 myndist. Slam hénnun
bjénustunnar getur verid ein asteda. Pad er ekki bara ndg ad pekkja veentingar
vidskiptavina, pad parf ad hanna pjonustuna og pjonustustadla fyrirtaekisins rétt og a
markvissan hatt, til pess ad haegt sé ad fullnaegja porfum neytenda og standa undir
vaentingum peirra. Vontun & vidskiptamidudum stédlum er dnnur astaeda fyrir gapi 2.
Pad er ekki nég ad setja markmid og stadla eingdngu med hag fyrirtaekisins ad
leidarljosi. Pad verdur ad taka mid af vaentingum vidskiptavina, til pess ad haegt sé ad

tryggja sem mesta anaegju hja peim.

Ofullnzegjandi umgjord og pjonustuvettvangur er bpridja atridid sem myndar
framkvaemdargap 2. En pegar pjonusta er annars vegar, pa hafa vidskiptavinir
tilhneigingu til pess ad leitast eftir einhverjum apreifanlegum pattum sem tengjast
bjénustunni. Vidskiptavinir leitast einnig eftir apreifanlegum hlutum i pjénustu til pess
ad meta hversu goé0a, bpeir telja, pjonustuna vera. Snyrtilegur og adladandi
bjénustuvettvangur sem ladar ad sér folk, leidir til pess ad vidskiptavinum finnast peir
ekki vera ad taka eins mikla &hsettu med pjonustukaupunum. (Pérhallur Orn

Gudlaugsson, e.d.)

Icelandair leggur mjog mikla aherslu a sinn pjonustuvettvang og ad allt sé i lagi par.

Nylega var flestdllum flugvélum fyrirtaekisins breytt mikid par sem nyjum ssetum var

25



komid fyrir og ny teppi voru 16gd a golfid. Gudmundur segir ad pad sem hafi verid
ahugavert ad skoda eftir paer breytingar var, ad pd svo ad engar breytingar hafi verid
gerdar a salernunum, pa fannst vidskiptavinum pau allt i einu miklu hreinni og snyrtilegri
begar ny sati voru komin i vélarnar. (Gudmundur Arnar Gudmundsson, munnleg

heimild, 18. september, 2011)

3.3 Gap 3 - Framkveemd pjonustunnar

Framkvaemdargap 3 myndast pegar pjénustan er ekki framkveemd eins og zetlad var. bvi
er pad eitthvad i framkveemdinni sem klikkar. Pad er ekki nég ad pekkja parfir
vidskiptavinarins i paula og hanna pjénustustefnu sem hittir i mark ef ad framkvaemdin
er svo ekki lagi og ekki eftir pjonustustodlunum. Pad er nokkud ljost ad ekki er haegt ad

uppfylla vaentingar vidskiptavina pegar framkvaemdin klikkar.

Ofullnzegjandi mannaudsstjérnun i fyrirtaekinu er fyrst og fremst dstaedan fyrir pvi ad
framkvaemdargap 3 myndast. Sl&am mannaudsstjornun felst medal annars i pvi ad velja
ekki rétta starfsfolkid, gera ekki naegjanlega gddar starfslysingar, vera med lélegt
umbuna- og hvatakerfi, hafa ekki frammist6dumat til stadar og hafa ekki sett sér skyr

framtidarmarkmid sem allir innan fyrirtaekisins vinna ad i einingu.

Vidskiptavinir taka oft virkan patt i pjonustunni sjalfir og pvi geta peir oft @ tidum
verid rot vandans. Ef vidskiptavinir eru ekki i takti pa getur framkveemdargap 3 einnig
myndast. Hér er att vid ad vidskiptavini skortir oft pekkingu og vitund um pa pjénustu
sem hann neytir og pvi myndast pjénustugapid. Petta gerist oftar pegar vidskiptavinur a

sin fyrstu vidskipti vid vidkomandi fyrirtaeki.

Gap 3 getur einnig myndast pegar frambod og eftirspurn fara ekki saman, p.e.a.s. ad
bar sem ekki er haegt ad geyma pjonustuna a lagar pa lenda pjénustufyrirteki oft i
vandredum med ad anna eftirspurn pegar hun eykst. Umframeftirspurn getur verid
erfid vidureignar hja pjénustufyrirteekjum og bregda pau oft 4 pad rdd ad rada inn fleiri
starfsmenn, en ef pad er ekki gert pa leita vidskiptavinir eitthvad annad. Ef
umframeftirspurn verdur eftir pjénustu, verdur pad oft til pess ad pjonustan sem veitt
er versnar, en fyrirtaeki falla oft i pa gryfju ad reyna ad rumpa pessu af til pess ad geta
bjénustad fleiri i stad pess ad rada t.d. fleira starfsfolk inn. Einnig getur pad verid
vandamal pegar pad er of litil eftirspurn p.e.a.s. starfsfélk hefur of litid ad gera midad

vid afkastagetu. b3 fa vidskiptavinir ,of” géda pjonustu, ef haegt er ad segja pad, og peir
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fara ad efast um ad peir hafi valid rétt. Einnig geta starfsmenn ordid utan vid sig pegar

svo litid er ad gera. (Pérhallur Orn Gudlaugsson,2011)

3.4 Gap 4 - Hvernig er frammistadan?

Framkvaemdargap 4 myndast pegar framkveemd pjonustunnar er ekki i samraemi vid
loford, p.e.a.s. vidskiptavinum er lofad einhverri akvedinni pjonustu en pau loford eru
ekki efnd. Parna verdur ésamraemi a milli pess hvernig fyrirtaeki kemur sér @ framfaeri og
hvernig pad i raun og veru starfar og veitir pjonustu sina. Pad segir eitt en gerir annad,

eda segist xetla ad gera meira en pad gerir i raun og veru.

Pegar sampeetting markadsadgerda er ofullnaegjandi pa getur framkvaemdargap 4
myndast. Med pvi er att vid ad allir innan fyrirtaekisins eru ekki ad réa i sému att eda ad
vinna ad sama markmidi. Samskipti milli deilda eru ekki naegjanleg og starfsmenn eru
ekki upplystir um markadsmal og slikt sem er i gangi innan fyrirtaekisins. betta getur t.d.
lyst sér pannig ad markadsdeildin raedst i markadsherferd par sem [6gd er ahersla a
eitthvad tiltekid atridi, en framlinustarfsfolkid er ekki upplyst um pad. bvi getur pad ekki
veit vidskiptavininum upplysingar eda pa pjonustu sem hann telur sig eiga ad fa, og pvi
myndast petta gap.

Onnur &steda fyrir pvi ad gap 4 myndast er sldk stjornun veentinga. Veentingar
vidskiptavina stjérnast af pvi hvada skilabod fyrirtaeki senda Ut @ markadinn. En
vaentingar peirra stjérnast einnig af pvi hvernig peir upplifa pjénustuna og hvernig adrir
vidskiptavinir tala um hana. Framlinustarfsfolkid parf pvi ad vera vel upplyst og geta
framkvaemt pad sem lofad er til pess ad standast pessar veentingar. En lofordin geta
einnig verid yfirgengileg, en pa lofa fyrirtaekin upp i ermina a sér og geta pvi ekki stadid
vid pau.

Ovideigandi verdlagning getur einnig myndad gap 4. Med pvi er att vid ad verdid skuli
vera i samraemi vid pjonustuna. Ef um gaeda pjénustu er ad raeda pa =etti verdlagningin
ad vera haerri en til deemis hja laggaeda pjénustu. begar verd er sett a pjonustu parf ad
huga ad ymsum atridum. Ekki er nég ad skoda einungis beina kostnadinn heldur parf ad
hafa heildarmyndina i huga. Hvad er verid ad selja og hversu mikla pjonustu er verid ad
bjoda upp 3. Einnig spilar skynjun neytenda a verdi, virdi og geedum stért hlutverk i

verdlagningunni. betta er svokallad skynjad verd neytandans en pad er pad sem
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neytandinn telur edlilegt ad borga fyrir pjénustuna eins og hann upplifir hana. (Pérhallur

Orn Gudlaugsson,2011)
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4 Adferdafraedi

[ rannsékn pessari var studst vid megindlegar rannséknaradferdir. | kaflanum verdur
farid yfir pad hvernig patttakendur voru valdir, hvernig rannsdknin var framkvaemd og

hvada meelitaeki voru notud svo eitthvad sé nefnt.

4.1 Ppatttakendur
Pydi rannsoknarinnar var skilgreint allir peir sem hafa stundad vidskipti vid Icelandair
einu sinni eda oftar undanfarna 12 manudi. Urtakid var valid sem hentugleikaurtak og

var spurningalistinn sendur a folk sem flest var a pdstlista Elisabetar Sveinsdottur.

4.2 Meelitaeki

[ rannsékninni var notast vid SERVQUAL maelitaekid. Spurningalistinn var fenginn ar
mastersritgerd Ingibjargar Olafsdéttur sem fjalladi um gaedi pjonustu sjukrapjalfara &
[slandi. Han pyddi listann, sem upphaflega kemur Ur bok Zeithaml og Gremler (2009, bls.
152 — 154), en rannsakandi adlagadi hann ad pessu verkefni. Akvedid var ad taka Ut
fimm spurningar sem pottu ekki eiga nogu vel vid petta tiltekna verkefni og einni baett
vid par sem spurt var um adgengi ad upplysingum Icelandair. Auk SERVQUAL

maelitaekisins var baett vid sex spurningum, par af premur bakgrunnsspurningum.

[ SERVQUAL hlutanum svérudu patttakendur fullyrdingum & 7 punkta Likert-kvarda

bar sem talan 1 merkti ad pjonusta veeri fullkomlega undir ventingum, 4 merkti ad

bjénustan vaeri i samraemi vid veentingar og 7 ad pjénustan veeri fullkomlega umfram
vaentingar. [ bakgrunnsspurningunum svérudu patttakendur af hvada kyni peir voru, &
hvada aldursbili og hvert menntunarstig peirra vaeri. Sidan voru prjar aukaspurningar.
Ein par sem spurt var hversu oft patttakendurnir h6fdu stundad vidskipti vid Icelandair
undanfarna 12 manudi. Onnur par sem spurt var hversu liklegt eda dliklegt pbad veeri ad
patttakendurnir maeltu med pjonustu Icelandair vid adra og pridja par sem spurt var
hversu liklegt eda oliklegt pad veeri ad patttakendurnir myndu halda afram vidskiptum

sinum vid Icelandair i framtidinni.

Listinn var forprofadur pannig ad hann var sendur & 5 einstaklinga sem svordu

spurningunum og gafu endurgjof. Flestar athugasemdir tengdust ordalagi spurninganna
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og var audvelt ad laga pad. Ad 6dru leiti var listinn mjog skiljanlegur ad mati
einstaklinganna. Einnig var spurningalistinn sendur & Gudmund Oskarsson
markadsstjora Icelandair sem skodadi hann og gaf graent ljés 4 hann. Endanlega utgafu

af spurningalistanum ma sjd i vidauka 1.

4.3 Framkvaemd

Spurningalistinn var sendur Ut pann 12. september 2011 og var gégnum safnad fram til
15. september 2011. Mikill timi fér i ad reyna ad nd i markadsstjéra Icelandair sem
®tladi ad kanna hvort mogulegt veeri ad senda spurningalistann a pdstlista fyrirtaekisins.
Pvi var brugdid 4 pad rad ad senda hann a pdstlista Elisabetar Sveinsdéttur. Fyrsta
spurning spurningalistans var notud til pess ad sigta ut alla pa sem ekki h6fdu flogid med
Icelandair undanfarna 12 manudi. beir sem svorud spurningunni ,Hversu oft hefur pu
flogid med Icelandair undanfarna 12 manudi?” aldrei, peir hoppudu beint yfir i

bakgrunnspurningarnar og svérudu pvi ekki pjénustukdnnuninni sjalfri.

Unnid var ar gégnum sem fengust pann 16. — 18. september. Tolfraediforritid SPSS

var notad sem og toflureiknisforritid Excel vid urvinnslu gagna.
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5 Nidurstodur

Studst var vid peegindaurtak og voru alls sendir it um 400 spurningalistar til vina og
vandamanna. 221 svar barst og var svérun pvi 55%. Hlutfall var nokkud jafnt milli kynja

bar sem 100 karlar svérudu og 121 kona, eins og sést i toflu 1.

Tafla 1: Kyn patttakenda

Tioni Présenta
KK 100 45,25%
KVK 121 54,75%
Samtals 221 100%

Tafla 2 synir fjolda flugferda hvers einstaklings sidastliona 12 manudi. Flestir
patttakendur hofdu ferdast tvisvar med Icelandair undanfarna 12 manudi eda 32,13%.
16,74% patttakenda hofdu ekki ferdast med Icelandair undanfarna 12 manudi og pvi
fengu beir ekki ad svara allri kdnnuninni. Utilokadar voru spurningar 3, 4 og 5 (sja
vidauka 1) fyrir pessa einstaklinga, pvi ekki pétti videigandi ad Iata pa svara spurningum

um geedi pjonustu Icelandair.

Tafla 2: Fj6ldi flugferda med Icelandair undanfarna 12 manudi

Tioni Présenta

Aldrei 37 16,74%
Einu sinni 48 21,72
Tvisvar 71 32,13
Prisvar 21 9,5%
Fjorum Sinnum 18 8,14%
Fimm Sinnum eda oftar 26 11,76
Samtals 221 100%

Flestir peirra sem svorudu kénnuninni voru a aldursbilinu 37-46 ara efa 39,37% en
enginn svarandi var undir 18 ara aldri. Astaedan kann ad vera su ad fleiri einstaklingar &
aldursbilinu 37 — 56 ara fengu spurningalistann sendan. Aldursdreifingin i heild er synd i

toflu 3.
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Tafla 3: Aldursbil patttakenda

Tioni Présenta
Yngrien184dara | 0 0%
18-26 ara 9 4,07%
27-36 ara 29 13,12%
37-46 ara 87 39,37%
47-56 ara 75 33,94%
57-66 ara 19 8,6%
67 araogeldri | 2 0,9%
Samtals 221 100%

Flestir patttakendur voru bunir med haskdélagradu eda 38,46% en naest flestir voru
bunir med framhaldsndm i haskéla eda 31,61%. betta kemur ekki mikid & évart midad
vid hvernig aldursdreifingin i kdnnuninni var. Menntunarstig patttakenda ma sja nanar i

toflu 4.

Tafla 4: Menntunarstig patttakenda

Tidni Prosenta

Grunnskolaproéf 6 2,71%
Gagnfraediprof/landspréf/verslunaprof/lokid | 30 13,57%
ionnami

Studentsprof 30 13,57%
Haskdlagrada 85 38,46%
Framhaldsndm (meistara- eda doktorsgrada) | 70 31,67%
Samtals 221 100%

Tafla 5 synir medaltél og stadalfravik fyrir spurningar 1-18. Skalinn i pessum
spurningakafla var fra einum og upp i sjo, par sem einn stéd fyrir ad pjénustan veeri
fullkomlega undir vaentingum patttakenda og sjo stdd fyrir ad pjénustan sem spurt var
um var fullkomlega umfram veentingar patttakenda. Talan fjorir stdd fyrir ad pjénustan
var i samraemi vid veentingar. Allir pjonustupeaettir sem spurt var um voru yfir
medaltalinu fjorum nema einn lidur, en par var spurt um hvort patttakendur teldu
starfsfolk Icelandair bera hag sinn fyrir brjésti. | fljotu bragdi sést i téflu 5 ad
patttakendur eru nokkud anaegdir med pa pjénustu sem Icelandair veitir. Einnig var
reiknad medaltal og stadalfravik fyrir viddirnar fimm og sjast nidurstédurnar i toflu 5.
Par sést ad viddin sem snyr ad hluttekningu er med leegsta medaltalid eda 4,05 en

apreifanleiki er med haesta medaltalid eda 4,57.
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Tafla 5: Medaltol og stadalfravik fyrir spurningar 1-18 og hverja vidd fyrir sig

Medaltal | stadalfravik

1 |lcelandair stendur vid gefin loford 4,14 1,11
2 | Ahugi Icelandair 4 ad leysa tr vandamalum minum 4,04 1,18
3 |lIcelandair heldur timadaetlun 4,43 1,25
4 |Adgengiad upplysingum Icelandair 4,27 1,30

Vidd 2 - Areidanleiki 4,24 1,21

Starfsfélk Icelandair sér til pess ad pjonustan gangi 4,40 1,22

fljott fyrir sig

Starfsfélk Icelandair er reidubuid ad adstoda mig 4,47 1,26

Starfsolk Icelandair sér til pess ad pérfum minum sé 4,32 1,22
7 |sinnt

Vidd 3 - Svorun 4,41 1,23
8 |Starfsfolk Icelandair veitir mér 6ryggistilfinningu 4,43 1,31
9 |Eg treystiIcelandair 4,49 1,43
10 | Kurteisi starfsfélks Icelandair i minn gard 4,45 1,31
11 | Pekking starfsfdlks Icelandair a fyrirspurnum minum 4,29 1,18

Vidd 4 - Traust 4,42 1,31
12 | Athyglin sem ég fae hja starfsfélki Icelandair 4,08 1,13
13 | Starfsfolk Icelandair ber hag minn fyrir brjosti 3,99 1,20

Vidd 5 - Hluttekning 4,05 1,17

Takjabunadur Icelandair (flugvélar, seetin og 4,43 1,39
14 |afpreyingarkerfi)
15 | Utlit Icelandair (flugvélar, skrifstofur, o.fl.) 4,43 1,14
16 |Snyrtimennska starfsfolks Icelandair 4,79 1,30

Utlit markadsefnis Icelandair (prentad efni, auglysingar, 4,55 1,30
17 | heimasida, nafnspjold, baeklingar o.fl.)

Vidd 1 - Apreifanleiki 4,57 1,28
18 | Heilt 4 litid er pjonusta Icelandair 4,48 1,22

Framkveemt var one sample t prof a spurningu 18 til pess ad kanna hvort
patttakendur merktu marktaekt vid haerri télu en medaltalid fjorir. Viodmidunargildid var
bvi 4 og kom pad i ljos ad patttakendur merktu marktaekt vid haerri télu en 4 i spurningu
18. pad pydir ad patttakendum finnst heilt 4 litid pjénusta Icelandair umfram vaentingar

sinar ((M=4,48, SD=1,22); t (182)=5,326, p<0,05).

Tafla 6: Heilt a litid er pjonusta Icelandair?

Medaltal
KK 4,47
KVK 4,49
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Spurning 18 var kdnnud nanar, par sem skodad var hvort marktaekur munur veeri milli
mats karla og kvenna a heildarpjonustu Icelandair. Nidurstadan var su ad ekki er
marktaekur munur par a milli, pvi er haegt ad segja ad karlar og konur meta pjénustu
Icelandair eins. Til pess ad kanna petta var framkvaemt 6parad t-prof og Levene’s prof.
Medaltél hdpanna voru mjog svipud eda 4,47 fyrir karlana og 4,49 fyrir konurnar eins og
sést i toflu 6. Nidurstodur ur Levene’s profinu voru paer ad p=0,15 eda p>0,05 sem pydir

ad ekki er marktakur munur a vidhorfi hopanna tveggja til heildarpjonustu Icelandair.

Tafla 7: Hversu liklegt eda dliklegt er ad pu maelir med pjonustu Icelandair vid adra?

Tioni Présenta Présenta samtals

Mjog liklegt 92 41,1 41,1

Frekar liklegt 89 39,7 80,8

[ medallagi 28 12,5 93,3
liklegt/oliklegt

Mjog oliklegt 5 2,2 98,2

Veit ekki vil ekki 4 1,8 100

svara

Spurt var i kénnuninni hversu liklegt pad veeri ad patttakendur myndu maela med
bjonustu Icelandair vid adra. Nidurstédurnar voru mjog jakvaedar fyrir fyrirtaekid pvi
80,8% patttakenda taldi pad mjog eda frekar liklegt ad peir myndu maela med
bjénustunni eins og sést i toflu 7. Ekki var marktaekur munur milli karla og kvenna og er
bvi haegt ad segja ad hoparnir séu jafn liklegir til pess ad maela med pjénustu Icelandair

vio adra.

34




5.1 Gaedaviddirnar fimm

Tafla 8: Medaltal og stadalfravik geedaviddanna fimm

Medaltal Stadalfravik
Apreifanleiki 4,57 1,12
Hluttekning 4,05 1,12
Traust 4,42 1,16
Svérun 4,40 1,16
Areidanleiki 4,24 0,997

Fimm nyjar breytur voru bunar til sem téku saman paer spurningar sem féllu undir
hverja vidd fyrir sig. Pannig féllu spurningar 14, 15, 16 og 17 i t6flu 5 undir vidd 1 eda
apreifanleika. Konnud var fylgni milli viddanna 5 og spurningar 18. Einnig var kannad
hvort patttakendur hafi markteekt merkt vid haerri télu i spurningum sem sneru ad
apreifanleika, sem var med hezesta medaltalid, heldur en hluttekningu, sem var med

leegsta medaltalid.

bpegar viddirnar 5 eru skodadar pa sést ad apreifanleiki er med haesta medaltalid eda
4,57. Vidd 5, eda hluttekning, er med laegsta medaltalid eda 4,05. Framkvaemt var parad
t-prof og var nidurstadan su ad p<0,05 sem pydir ad markteekur munur var a
medaltdélunum tveimur. Pad er ad segja, patttakendur merktu almennt vid haerri tolu i

spurningum i vidd 1, apreifanleiki, heldur en i vidd 5, hluttekning.

pegar fylgni milli vidda og spurningar 18 var skodud kom i ljés og hun var mikil. Pad er
jakveett samband milli allra vidda par og er fylgnin yfir 0,5 milli allra vidda sem talin er

vera ha fylgni.
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6 Umraeda

| pessum kafla verda dregnar alyktanir Gt fra nidurstédum rannséknarinnar. Skodad
verdur hvar styrkleikar og veikleikar Icelandair liggja i pjénustu peirra og komid med

tillégur til urbdta.

Nidurstodur rannséknarinnar syna fram a pad ad pjonustan sem lcelandair bydur upp
a er umfram vaentingar vidskiptavina peirra. [ SERVQUAL hlutanum voru 18 spurningar
sem patttakendur svérudu a 7 skala kvarda. Gildid 4 var medaltalid og pyddi ad
bjénustan sem vid atti var i samrami vid veentingar patttakenda. Medaltalid ur 6llum 18
spurningum SERVQUAL hlutans var 4,336 og er pvi haegt ad segja ad vidskiptavinir

skynja pjonustu Icelandair umfram veentingar sinar.

Gaedaviddirnar fimm voru skodadar hver fyrir sig til pess ad sja hvar styrkleikar og
veikleikar liggja. Su vidd sem kom best ut var vidd apreifanleika. Han innihélt spurningar
um teekjabunad, utlit fyrirtaekisins, snyrtimennsku starfsfélks og utlit markadsefnis.
Rannsakanda kom pad ekki & ovart ad pessi vidd hafi komid best at par sem honum
sjdlffum finnst apreifanlegi hluti pjonustu Icelandair til fyrirmyndar. Su vidd sem fékk
laegsta medaltalid var viddin sem sneri ad hluttekningu. HUn innihélt tveer spurningar
um athyglina sem starfsfélk veitir vidskiptavinum og hvort starfsfolk beri hag
vidskiptavina fyrir brjésti. Pé svo ad hluttekningin hafi komid verst ut pa var medaltalid
yfir gildinu 4, sem er ekki alsleemt en a pessu svidi liggja umbdtarteekifaeri. Traust var
med naest haesta medaltalid eda 4,42 og innihélt pad fjorar spurningar. Ein spurningin
var um almennt traust til fyrirtaekisins, dnnur um pa oryggistilfinningu sem starfsfolk
veitir, pridja um kurteisi starfsfélks og fjérda um pekkingu starfsfélks. Svorunar viddin
var rétt a eftir trausti med medaltalid 4,40 en ekki var marktaekur munur milli viddana.
Svorun innihélt prjar spurningar sem sneru ad pvi hvort starfsfolkid saei til pess ad
bjonustan gengi fljott fyrir sig, hvort starfsfélkid veeri reidubuid til adstodar og hvort
starfsfolkid sinni porfum vidskiptavina. Med fjérda haesta medaltalid var svo vidd
areidanleika med medaltalid 4,24. Su vidd innihélt fjérar spurningar um hvort Icelandair
standi vid gefin loford, hvort fyrirtaekid syni ahuga @ ad leysa ur vandamalum

vidskiptavina, hvort peir haldi timadaetlun og hvernig adgengi sé ad upplysingum

36



fyrirtaekisins. Allar fimm viddirnar komu nokkud vel Ut ur pessari rannsékn pé ad vidd

um hluttekningu hafi verid med aberandi laegst medaltal.

Spurning 3.18 (sja vidauka 1) var sidan fyrir utan viddirnar 5. bar var spurt hvad
patttakendum finnst um pjoénustu Icelandair i heild. Nidurstadan var su ad pjonusta
Icelandair i heild er umfram vaentingar peirra. Medaltalid var 4,48 og var framkvaemt
marktaeknisprof og kannad hvort patttakendur hafi marktaekt merkt vié haerri télu en 4 i

spurningunni. [ ljés kom ad svo var, par sem p gildid var legra en 0,05 (p<0,05).

Spurt var i rannsoékninni hversu liklegt eda oliklegt pad vaeri ad patttakendur maeltu
med pjoénustu Icelandair vid adra. Pessari spurningu fengu allir ad svara, lika peir sem
ekki hofou flogid med Icelandair undanfarna 12 manudi. Nidurstadan var mjog jakvaed
fyrir fyrirtaekid pvi 80,8% peirra sem svorudu toldu sig mjog eda frekar liklega til pess ad
maela med pjonustu Icelandair vid adra. betta er mjog gdd nidurstada fyrir fyrirtaekid og
synir jakveett vidhorf folks i gard pess. Til pess ad félk sé tilbuid til ad maela med

bjénustu vid annad folk parf pad ad lita @ pjonustufyrirteekid mjog jakvaedum augum.

Flestar nidurstddur rannséknarinnar voru jakvaedar fyrir Icelandair. Pad er einna helst
ad fyrirtekid skodi vidd hluttekningar og reyni ad bzeta hana, en viddin snyr ad peirri
athygli sem starfsfélk veitir vidskiptavinunum. Samt er pad spurning hvort haegt sé ad
baeta pann patt yfir h6fud og hvort pad borgi sig. Til pess ad baeta hluttekningarviddina
byrft liklega medal annars ad hafa fleiri starfsmenn um bord i vélunum og pa koma upp
spurningar um hvort slikt borgi sig. Kannski borgar sig frekar ad leggja aherslu a

eitthvad annad sem vidskiptavinum finnst skipta meira mali.
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7 Lokaord

[ pessu verkefni hefur markadssetning pjénustu verid skodud og hversu frabrugdin hiun er
markadssetningu a apreifanlegri voru. Pjénustufyrirtaekid Icelandair var skodad sérstaklega
og var einnig rannsakad hvernig fyrirtaekid eru ad standa sig i pjonustumalum. Hoéfundi potti
gaman ad spjalla vid Gudmund Arnar vorumerkjastjora Icelandair par sem hann hafdi
ymislegt ahugavert fram a0 faera. bad sem kom einna helst a évart i samtalinu vid Gudmund
er ad Icelandair notar mjog haprdéadan hugbunad sem stjornar verdlagningu pjénustunnar.
Pessi hugbunadur adlagar verdid med tilliti til ymissa breyta og er pad gert 21 sinni ad
jafnadi, a einu ari, adur en vidkomandi flugvél fer i loftid. Pad var einnig gaman ad heyra
Gudmund tala um fyrirtaekid pvi pad er greinilega mjog markadssinnad og eins og hann
segir sjalfur; ,Kdnninn & alltaf rodd inni & fundum hja okkur og a patt i ad taka dkvardanir”.
Rannsdknin sem gerd var i tengslum vid petta verkefni stadfesti petta einnig, p.e. stadfesti
gddan arangur Icelandair i pjdonustumalum.

Pad ma segja ad fatt hafi komid hofundi & dvart i rannsékninni, sem m.a. leiddi i ljés ad
bjonustan sem Icelandair veitir er yfirleitt umfram veentingar vidskiptavina. Pad var einmitt
su tilfinning sem hofundur hafdi, adur en hann rédst i verkid og fékk par med stadfestingu a

aod hun var rétt.
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Vidauki-1

1. Hversu oft hefur pu flogid med Icelandair undanfarna 12 manudi?
1. Aldrei
2. Einu Sinni
3. Tvisvar
4. brisvar
5. Fjérum sinnum
6. Fimm Sinnum eda oftar
2. Huver er algengasti ferdamatinn pegar pu ferdast med Icelandair?
1. Economy Class (almennt Farrymi)
2. Economy Comfort
3. Saga Class
3. Keeri patttakandi
Eftirfarandi fullyr@ingar eiga vid um pa pjonustu sem Icelandair veitir og hvort hun sé |
samraemi vid peer vaentingar sem pu hafdir til hennar. Ef pér finnst pjonustan i samraemi
vid veentingar pinar (hvorki betri, né verri) merktu pa vid téluna 4. Ef pér finnst
pjonustan fullkomlega undir veentingum pinum, merktu pa vid téluna 1. Ef pér finnst
pjonustan sem spurt er um fullkomlega umfram vaentingar pinar, merktu pad vid téluna
7. Ef bjonustan liggur parna d milli, merkir pu vid videigandi télu.
Icelandair stendur vid gefin loford - areidanleiki
Ahugi icelandair 4 ad leysa Gr vandamalum minum - areidanleiki
Icelandair heldur timadaetlun — areidanleiki
Adgengi ad upplysingum Icelandair - areidanleiki

IR SIS

Starfsfolk Icelandair sér til pess ad pjonustan gangi fljott fyrir sig —
svorun/vidbrodg
6. Starfsfolk Icelandair er reidubuid ad adstoda mig — svorun/vidbrogd
7. Starfsfolk Icelandair sér til pess ad porfum minum sé sinnt — svérun/vidbrogd
8. Starfsfélk Icelandair veitir mér 6ryggistilfinningu - traust
9. Egtreystilcelandair - traust
10. Kurteisi starfsfélks Icelandair i minn gard - traust
11. pekking starfsfélks Icelandair & fyrirspurnum minum - traust
12. Athyglin sem ég fae hja starfsfélki Icelandair - hluttekning
13. Starfsfélk Icelandair ber hag minn fyrir brjosti - hluttekning
14. Tekjabunadur Icelandair (flugvélar, seetin og afpreyingarkerfi) - dpreifanleiki
15. Utlit Icelandair (flugvélar, skrifstofur o.fl.) - apreifanleiki
16. Snyrtimennska starfsfdlks Icelandair - apreifanleiki
17. Utlit markadsefnis Icelandair (prentad efni, auglysingar, heimasida, nafnspjold,
bzklingar o.fl.) - apreifanleiki
18. Heilt a litid er pjénusta Icelandair
4. Hversu liklegt er ad pu haldir afram ad vera i vidskiptum vid Icelandair i framtidinni?
1. Mjog liklegt
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2. Frekar liklegt
3. [ medallagi liklegt eda dliklegt
4. Frekar dliklegt
5. Mijog dliklegt
6. Veit ekki vil ekki svara
5. Huversu liklegt eda dliklegt er ad pu meelir med pjénustu Icelandair vid adra?
1. Mjog liklegt
2. Frekar liklegt
3. [ medallagi liklegt eda dliklegt
4. Frekar dliklegt
5. Mijog dliklegt
6. Veit ekki vil ekki svara
6. Hvert er kyn pitt?
1. KK
2. KVK
7. A hvada aldursbili ertu?
1. Yngrien 18 ara
18-26 ara
27-36 ara
37-46 ara
47-56 ara
57-66 ara
67 4ra eda eldri

8. Hvert er menntunarstig pitt?

No v ks wN

1. Grunnskélaprof
Gagnfraediprof/landsprof/Verslunarprof/lokid iGnnami
Studentsprof

Haskdlagrada

e W

Framhaldsndam (meistara- eda doktorsgrada)
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