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Agrip

Pessi ritgerd er skrifud med pad markmid i huga ad finna uat hverjir eru helstu
ahrifapaettir hja félki pegar ad pvi kemur ad velja sér flugfélag til ad fer6ast med i
millilandaflugi. Til ad byrja med er farid yfir hvad kauphegdun er og hverjir eru helstu
ahrifapaettir hennar, p.e. menningarlegir-, félagslegir-, personulegir- og salfreedilegir
baettir. Pvi naest er farid yfir kaupakvordunarferlid, p.e. hver skilgreind hegdun neytenda
er pegar kemur ad pvi ad kaupa sér vorur og/eda pjénustu. | peim kafla verdur farid
itarlega i hvernig ferlinu er skipt nidur, sem og ad parfapiramidi Maslows verdur
kynntur. Einnig verdur farid yfir hverjir patttakendur eru i ferlinu og hvernig hlutverkum
beirra er skipt nidur. bar & eftir verdur farid yfir vorumerkjatryggd, ahrif hennar a
kauphegdun sem og farid verdur innd adra paetti sem hafa ahrif @ kaupakvordunarferlid.
bvi naest verdur fjallad um kauphegdun i millilandaflugi, nidurstédur erlendra rannsékna
a pvi svidi og hvada peettir pad eru sem skipta mali vid kaup a flugi. Naest verdur farid
yfir konnun sem rannsakandi framkveemdi um kauphegdun i millilandaflugi og
nidurstédur hennar Utlistadar. Ad lokum er svo umraedukafli par sem samanburdur er

gerdur a nidurstodum rannsakanda og erlendra rannsékna.

Rannsakandi framkvaemdi kénnun medal samnemenda um hver kauphegdun peirra i
millilandaflugi sé. Konnunin var send ut a tolvupostfong haskdlanema vid Haskdla
[slands & timabilinu 14. til 15. mars 2012. Helstu nidurstddur pessa verkefnis er ad verd
er einn helsti dhrifapattur pegar um kaup a flugmida er ad raeda. Adrir ahrifapeettir eru
afangastadurinn og seetarymi, p.e. paegindi. Matarpjénusta, drykkjarpjénusta,
afpreyingarefni um bord og vildarklubbar hafa ekki mikil ahrif a val haskélanema pegar

kemur ad pvi ad velja millilandaflugfélag.
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1 Inngangur

begar ferdast er milli landa eru fair valkostir sem vid Islendingar héfum ar ad velja.
Annarsvegar er pad med skipi og hinsvegar med flugvél. Seinni kosturinn verdur yfirleitt
fyrir valinu hja landanum, pd sérstaklega sokum pess hversu fljotlegra pad er ad fljuga en
ad sigla a@ milli landa. bad sem er ahugavert ad vita er hvada ahrifapaettir pad eru sem
hafa ahrif 8 pad hvada flugfélag verdur fyrir valinu. Skiptir verd, saetarymi og/eda
afangastadur mali, eda eru pad adrir peettir sem rada vali?

Rannsdknarspurningin er pvi pessi; Hvada ahrifapeettir stjérna vali a flugfélagi pegar
folk ferdast milli landa? Liklegt er ad verd sé allsradandi pattur i kauphegdun, en pad
getur verid ad fleiri peettir hafi einhver ahrif. Leitast verdur eftir pvi ad svara pessari
spurningu med samanburdi milli erlendra rannsékna, sem og nidurstédum kénnunar

sem rannsakandi framkveemdi medal haskdlanema.

Verkefni petta hefst a freedilegri umfjollun um kauphegdun neytenda, hverjir eru
helstu ahrifapaettir 8 kauphegdun, hvert er kaupakvérdunarferlid fyrir vorur og pjénustu,
hverjir eru ahrifapeettir 4 kaupakvordunarferlid og hverijir eru helstu patttakendur i pvi.
Naesti kafli fjallar um hver kauphegdunin er i millilandaflugi og hvert kaupferlid er.
Komid verdur inn a erlendar rannsdknir og alyktanir dregnar ut fra peim. bar 4 eftir fylgir
umfjéllun um kénnun sem rannsakandi framkvaemdi a timabilinu 14. til 15. mars 2012 og
nidurstédur hennar bornar saman vid nidurstédur erlendu rannsdknanna. Ad lokum
verdur umraedukafli par sem efni verkefnisins er dregid saman og farid verdur yfir hvada
notagildi verkefni sem petta hefur fyrir markadinn i millilandaflugi hérlendis. Tilgata
rannsakanda um nidurstédur er ad verd muni vera stor ahrifapattur i ferlinu, en einnig
ad adrir paettir eins og seetarymi, afpreyingarefni um bord og paegindi hafi ahrif. Efni
bessarar rannséknar er mjog dhugavert ad mati rannsakanda s6kum pess hversu mikil
aukning hefur verid a sidastlionum arum a flugum til og fra landinu. Telur rannsakandi
a0 adaldsteedur pess séu ad alpjodavaeding hins vestraena heims fari vaxandi og ad

landamazeri einstakra landa séu opnari en adur.



2 Dbjonusta

bjonusta er dapreifanleg, dstodug, dadskiljanleg og évaranleg, sem gerir pad ad verkum
ad vidskiptavinir eiga erfidara med ad velja @ milli pjénustutilboda en vorutilboda.
Einfold skilgreining & pjonustu er aetlunarverk, ferill og frammistada (Pérhallur Orn
Gudlaugsson, e.d.). Oapreifanleiki voru gerir pad ad verkum ad ekki er haegt ad setja
hana & lager, ekki er haegt ad fa einkaleyfi a framkveemd hennar og ekki er haegt ad profa
bjénustu fyrirfram pvi pjénustunnar er neytt samtimis og han er veitt (Pérhallur Orn
Gudlaugsson, e.d.). Ostédugleiki pjonustu endurspeglast i pvi ad pad veltur & haefni
starfsmanna fyrirtaekisins hvort geedum pjonustu sé maett. betta leidir til pess ad
stjérnendur geti ekki verid fullvissir um ad allir starfsmenn peirra veiti sému pjonustuna,
eda ad sama pjoénustan sé veitt fra degi til dags eda jafnvel fra klukkustund til
klukkustundar. Kannanir sem gefa upplysingar um veitingu pjénustu, eins og
hulduheimsoknir, eru pvi mjoég mikilveegar til ad sja hvort pjonustan sé af réttum geedum
(Pérhallur Orn Gudlaugsson, e.d.). Oadskiljanleiki felst i pvi ad pjonustan og framleidsla
hennar gerist samtimis, pvi fara geedi pjonustunnar og danesegja vidskiptavina eftir pvi
sem gerist i rauntima. Vidvera annarra vidskiptavina getur baedi haft g6d og slaem ahrif a
upplifun vidskiptavinar a pjonustunni og fer pad pa eftir edli hennar. Einmanalegt veeri til
ad mynda ad vera einn inni @ skemmtistad, pvi stemning stadarins myndast med félkinu
a stadnum. Aftur 3 moti ef einstaklingurinn sem situr vid hlié pér i flugvél eda rutu lyktar
illa eda er med leti hefur pad sleem &hrif & upplifun pjonustunnar (Pérhallur Orn
Gudlaugsson, e.d.). Ovaranleiki pjonustu gerir pad ad verkum ad erfitt er ad lita
frambod og eftirspurn maetast par sem ekki er haegt ad framleida pjonustu fyrirfram og

ekki er haegt ad skila henni eda endurselja (Pérhallur Orn Gudlaugsson, e.d.).

2.1 Markadsradarnir

Samval markadsrada eru fjorir talsins fyrir vorur en peir eru: vara, verd, vettvangur og
vegsauki. Fyrir pjénustu eru peir sjo, peir somu og fyrir voru ad vidbaettum premur
markadsradum og eru beir eftirfarandi (Zeithaml, o.fl. 2006; Pérhallur Orn Gudlaugsson,

e.d.);

* Folk: eru allir peir einstaklingar sem koma vid ségu i framkvaemd pjoénustu, hvort
sem pad eru vidskiptavinir eda starfsmenn. i flugi eru petta flugmenn, flugfreyjur,



starfsfolk a flugvelli, starfsfolk a skrifstofum, vidskiptavinir flugfélagins, og svo
framvegis.

Ferlar: eru starfsadferdir, bunadur og ferlar adgerda sem fylgja pjonustu og
skipulagningu hennar. Ef |itid er & flugferdir pa veeru deemi um petta
vidbragdsaeetlanir ef eitthvad kemur upp 4 i fluginu, reglur um hvernig bera a fram
matinn i flugum, hvernig @ ad kynna tollfrjalsan varning og svo framvegis.

Umgjord: umhverfid par sem pjénustan a sér stad, sem og allir peir dpreifanlegu
baettir sem hafa ahrif & veitingu hennar. | flugferdum vaeri petta flugvélin sjalf,
midarnir sem flugfarpegar fa i hendurnar, maturinn i flugvélinni, kvikmyndirnar
sem farpegar geta horft 3, tollfrjalsi varningurinn sem er til sélu, og svo framvegis.
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3 Kauphegdun

Kauphegdun fjallar um ferlid sem einstaklingar eda hoépar fara i gegnum pegar um val,
kaup eda notkun a voru eda pjénustu fer fram og uppfylla parfir eda langanir (Solomon,
2009). Samkvaemt skilgreiningu Pdérhalls Arnar Gudlaugssonar (e.d.) er kauphegdun
neytenda pegar einstaklingar og heimili kaupa vorur eda pjonustu til eigin nota.
Kauphegdun akvardast af ymsum ahrifapattum, baedi sem neytandinn verdur fyrir og
beim sem hann byr yfir sjalfur. beir dhrifapaettir sem hann verdur fyrir kallast areiti en
bad getur annarsvegar stafad af markadsradunum sjo og hinsvegar af ytra umhverfi
neytandans. Ytra umhverfid raedst af efnahagslegum-, pdlitiskum og lagalegum-,
taeknilegum-, félagslegum- og menningarlegum pattum (Pérhallur Orn Gudlaugsson,
e.d.). Naudsynlegt er fyrir fyrirteeki ad skilja vel pa porf sem neytandinn hefur svo haegt

sé ad uppfylla hana (David Jobber og John Fahy, 2009).

3.1 Ahrifapeettir kauphegdunar

Helstu ahrifapeettir kauphegdunar koma ur umhverfi neytandans. bar ber einna helst ad
nefna markadsradana sjo, sem farid var yfir hér @ undan, og 6nnur areiti sem skiptast i
efnahagslega-, teeknilega-, félagslega- og menningarlega paetti. Markadsradarnir og
onnur areiti eru ahrifavaldar @ skodun neytandans um hvada voru eda pjénustu hann kys
fram yfir adra. Med 6drum ordum eru umhverfisahrifin ahrifavaldur @ svarta kassa
neytandans. Svarti kassinn lysir annarsvegar helstu einkennum kaupandans,
menningarlegum-, félagslegum-, personulegum- og salfraedilegum pattum hans, sem er
umfjollunarefni pessa kafla. Hinsvegar lysir hann einnig kaupakvordunarferlinu, sem
verdur farid yfir i kaflanum Kaupdkvérdunarferlid. Eftir kaup er haegt ad skoda vidbrogd
neytenda vid ahrifapattunum, pa einna helst vidhorf hans og hvada vorur eda pjonusta
er i uppahaldi hja kaupandanum, hver eiginlega kauphegdun hans er, hvad hann kaupir,
hvenaer hann kaupir, hvar og hversu mikid, og ad lokum er haegt ad sja hver tengsl hans

eru vid akvedin vérumerki og/eda fyrirtaeki (Kotler og Armstrong, 2010).

11



lelel

Mynd 1 Kaudhegdunarlikanid (Kotler og Armstrong, 2010; Valdimar og Pérhallur, 2006).

Eins og adur hefur komid fram skiptast einkenni kaupandans i fjora peetti,
menningarlega-, félagslega-, persénulega- og salfraedilega paetti. Petta eru paettir sem
stjérnendur geta ekki radid yfir en mikilveegt er ad taka tillit til peirra pvi peir hafa ahrif &
val kaupandans. Haegt er ad sja ahrifapeetti kaupandans i mynd tvo (Kotler og

Armstrong, 2010).

Mynd 2 beaettir sem hafa ahrif a kauphegdun (Kotler og Armstrong, 2010).
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3.1.1 Menningarlegir paettir

Menningarlegu pattunum er skipt nidur i prja hdpa, p.e. menning, menningarkimi og
samfélagshdopur. Menning samanstendur af gildum, trd og vidhorfi sem einkennir
samfélagshopa eda menningarkima (Jobber og Fahy, 2009). betta eru ad mestu leyti

leerd athaefi sem madta manninn fra blautu barnsbeini.

Innan hverrar menningar bda margskonar menningarkimar. Menningarkimar eru
hopar félks sem deila svipadri lifsreynslu, stodu og tilheyra somu pjdd, tru, kynpaetti og
landsveedi. Margir pessara menningakima hafa svo mikla sérstodu ad peir geta myndad
markhodpa fyrirtaekis. Deemi um slikan markhdp eru svartir Bandarikjamenn (e. African-
Americans). Rannsoknir hafa leitt i 1jés ad pessi menningarkimi, eda markhdpur, nytur
bess meira en adrir ad versla, hvort sem pad eru geedavorur eda hversdagsleg
matarinnkaup. betta hafa stjérnendur nytt sér og préad vorur sérstaklega fyrir pennan
tiltekna markhop (Kotler og Armstrong, 2010). Annar menningakimi sem skilgreindur er
sem markhépur eru eldri neytendur, pad eru neytendur sem eru um og yfir fimmtugt.
Pessi hopur félks hefur ad jafnadi miklar radstéfunartekjur. Til deemis hafa lyfjafyrirteeki
og ferdaskrifstofur nytt sér pessa markadshlutun. Sagt hefur verid um pennan markhop
ad hann sé ekki eins vorumerkjatryggur a hljdmflutningstaeki, tolvur eda farsima og adrir

aldurshopar (Kotler og Armstrong, 2010).

Samfélagshdpar eru hopar innan menningarsamfélags sem skilgreinast ut fra ymsum
pattum. Daemi um pessa peetti eru tekjur, atvinna, menntun og audur.
Félagsvisindamenn hafa skilgreint allt ad sjo samfélagshdpa innan bandarisks samfélags
ut fra pessum fjorum pattum. Stjérnendur hafa dhuga a samfélagshépum pvi folk innan

somu samfélagshopa hefur oft somu eda svipada kauphegdun.

3.1.2 Félagslegir paettir

Félagslegum pattum er gjarnan skipt upp i prja undirflokka en peir eru; hépar, fjolskylda
og félagslegt hlutverk og stada. Hopar skiptast svo i tvennt, annarsvegar medlimahdpur,
bar sem einstaklingur er medlimur i hop sem hefur bein ahrif 3 hann og hinsvegar
viodmidunarhopur, sem er hopur sem einstaklingurinn midar sig vid. Dami um slikt er
hopur sem hefur hvetjandi ahrif 8 metnad einstaklings, eins og strakur sem hefur ahuga
a fétbolta langar til ad likjast David Beckham. Stjérnendur reyna ad einkenna pessa

vidmidunarhodpa vid peirra markhop (Kotler og Armstrong, 2010). Moérg fotboltafélog
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hafa nytt sér petta i gegnum verslanir sem reknar eru af félogunum sjalfum. bar er haegt
ad kaupa ymsan varning merktan lidinu, til deemis treyjur eins og fétboltamennirnir spila

i annadhvort merktar peim, eda kaupandanum sjalfum.

Umtal um voruna eda pjénustuna (e. word of mouth) skiptir miklu mali, synt hefur
verid fram a ad einstaklingar hlusta frekar a radleggingar fra vinum og vandamoénnum en
a auglysingar. betta vita stjérnendur og til ad reyna ad stjérna pessu hafa peir tekid upp
a pvi ad rdda til sin félk sem hefur einstaklega géda samskiptahafileika og mikinn
sannfaeringarkraft til ad virka sem umbodsmenn vorumerkisins. Pessir umbodsmenn eru
ekki pjalfadir sérstaklega af fyrirtaekinu en i stadinn fyrir ad dreifa afslattarmidum og tala
um vorumerkid fa pessir umbodsmenn afslattamida fyrir sjalfa sig og fri synishorn af
vorunum sem fyrirtaekid er ad selja. bPessi auglysingaadferd hefur aukist med tilkomu
samskiptasidna a Internetinu eins og Facebook, en par geta fyrirtaeki einnig haft
samskipti vid vidskiptavini sina. Pannig er haegt a skjotan hatt ad 6dlast upplysingar um
upplifun neytandans an mikils kostnadar. Okosturinn vid ad auglysa & pennan hatt er
hinsvegar ad pad getur reynst fyrirtaekjunum erfitt ad stjorna umraedunni sem er i gangi.
Ef neikvaett umtal byrjar er erfitt ad stoppa pad og getur pad haft allt adrar afleidingar
fyrir fyrirtaekid en aetlast var til i byrjun (Kotler og Armstrong, 2010). Rannséknir hafa
leitt i ljos ad adeins einn af hverjum 26 danaegdum vidskiptavinum kvarti undan slaemri
bjénustu. Fraedimenn hafa einnig komist ad pvi ad medaltali segir éanaegdur
vidskiptavinur tiu manns fra slaemri upplifun @ pjonustu. Fyrir fyrirteeki pydir petta ad
fyrir hvern vidskiptavin sem kvartar eru adrir 25 64naegdir. Allir pessir vidskiptavinir deila
svo pessum upplysingum med tiu manns gerir pad ad verkum ad allt ad 260 einstaklingar
hafa neikveett vidhorf gagnvart fyrirtaekinu. Stjérnendur verda pvi ad gera sér grein fyrir
ad kvartanir eru mikilvaegar. Fylgjast verdur vel med 6llum peim kvértunum sem berast
til fyrirtaekisins og reyna eftir fremsta megni ad leidrétta pad sem kvartad var yfir
(Scheuing, 1997). bvi mzetti segja ad stjérnendur geta litid a kvartanir sem leid til urbdta
fyrir fyrirtaekid.

Fiolskyldan hefur sterk ahrif & kauphegdun og er hun ein helsta skipulagsheildin sem
stjérnendur herja @ med markadsadgerdum sinum. beir eru dhugasamir ad vita hver
ahrifin eru a hlutverk eiginmannsins, eiginkonunnar og barnanna & kaupakvordunina.

Hlutverk hvers og eins innan fjolskyldunnar hefur breyst gridarlega i gegnum arin og pa
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sérstaklega hlutverk eiginkonunnar og eiginmannsins. Mikilveegt er ad fylgjast vel med
Ollum breytingum sem eiga sér stad i samfélaginu svo ekki sé farid a mis vid tidarandann.
pa hafa born einnig sterk ahrif 8 kauphegdun foreldra og hafa stjérnendur gengid svo
langt ad peir auglysa hluti eins og bila og sumarfri & sjonvarpstodvum setludum bérnum

(Kotler og Armstrong, 2010).

Hlutverk og stada einstaklingsins hefur einnig ahrif 8 kauphegdun hans og getur einn
einstaklingur verid i margskonar hlutverkum. Til ad mynda getur kona verid modir og
eiginkona innan veggja heimilisins, han getur verid starfsmannastjori innan fyrirtaekisins
sem han vinnur hja og hun getur verid dhugamadur um bila i fritima sinum. [ hverju
hlutverki fyrir sig mun hun purfta ad taka dkvardanir um hvad skal kaupa og hvad ekki

(Kotler og Armstrong, 2010).

3.1.3 Personulegir paettir

Kauphegdun akvardast einnig af persdnulegum pattum einstaklingsins eins og aldri, hvar
hann er staddur i lifsferlinum, atvinnu, efnahagi, lifsstil, persénuleika og sjalfsimynd. bad
skiptir miklu mali & hvada aldri einstaklingur er og hvar hann er staddur i lifsferlinum
med tilliti til hvada markhopi hann tilheyrir. Til ad mynda er barn ekki i sama markhdpi
og ung hjén sem eru ad byrja lifid, eda eldri hjon sem eru hatt ad vinna, hvad vardar
bankapjonustu. Barn parf framtidarreikning med gédum innldansvoxtum a medan ung
hjon sem eru ad byrja lif sitt saman purfa a8 [anum med gédum utlansvoxtum ad halda.
Eldri hjon sem eru ad faera sig ur stéru hdsneaedi yfir i minna purfa ad hamarka lifeyrinn
sinn og vera med gdda innlansreikninga svo pau geti haldid sama lifstil og pau hafa gert i

gegnum arin (Kotler og Armstrong, 2010).

Atvinna hefur ahrif 8 kauphegdun einstaklingsins. Til ad mynda parf einstaklingur sem
vinnur i byggingavinnu ekki ad vera i jakkafétum daglega svo liklegt er ad hann noti slik
eingdngu til hatidarbrigda. Einstaklingur sem vinnur hinsvegar i skrifstofustarfi parf
liklega ad klaedast jakkafotum daglega svo liklegra er ad hann eigi fleiri jakkafot en sa
sem vinnur i byggingavinnu. Efnahagsadstadur einstaklings hafa einnig ahrif & hver
kauphegdun hans er. Einstaklingur sem hefur litlar radstéfunartekjur kaupir sér sidur
Rolex ur en sa sem hefur miklar radstéfunartekjur. Ad sama skapi hefur lifsstill mikid ad
segja. Lifsstill einstaklings einkennist af lifsmynstri hans og tekur tillit til pess sem hann

gerir, ahugamalum hans og skodunum. Talad er um ad neytendur kaupi ekki eingdngu
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vorur eda pjonustu heldur einnig pau gildi sem peim finnst ad pessar vorur eda pjénusta
feeri peim (Kotler og Armstrong, 2010). Einstaklingur sem kaupir sér til daemis Rolex ur er
ekki eingdngu ad kaupa urid til ad vita hvad timanum lidur heldur einnig til ad gefa pad i
skyn ad hann hafi efni & slikum munadi. Auglysingastofan Young & Rubicam skilgreindi 7

mismunandi vestraena lifstilshdpa (Jobber og Fahy, 2009).

1. beir sem fljota med meginstraumnum (e. mainstreamers) eru lang staersti
lifstilshopurinn. Vidhorf pessa hops eru hefdbundid, traust, varferid og snyst i
kringum fjolskylduna. Kauphegdun peirra einkennist af pvi ad vera vanabundin,
vorumerkjatryggd og ad versla i vidurkenndum verslunum.

2. Vidhorf peirra keppnissomu (e. aspirers) eru o6hamingjusamt, tortryggid og
metnadargjarnt. Peirra kauphegdun einkennist af tiskufyrirbrigdum, hvatvisi og peir
kaupa dyrar vorur og pjénustu til ad syna stédu sina gagnvart 6drum i samfélaginu.

3. Pbeir sem na langt (e. succeeders) eru hamingjusamir, sjalfséruggir, vinnusamir og hafa
leidtogahaefileka. Peirra kauphegdun byggist & pattum eins og geedum, stédu og
munadi.

4. Umbreyttir einstaklingar (e. transitionals) eru frjalslegir, uppreisnargjarnir,
tjaningarrikir og geeddir innsaei. Kauphegdun peirra einkennis af hvatvisi og einstokum
vorum.

5. Ppeir sem tilheyra hépnum ,endurbeettir’ (e. the reformers) eru sjalfsoruggir,
margslungnir, malefnalegir og hafa margskonar dhugamal. Kauphegdun beirra
einkennist af valbundnum smekk, nautn @ mat og hafa ahuga a pvi sem er dsvikid og
lifreent.

6. Peir stritandi fataeeku (e. struggling poor) eru 6hamingjusamir, tortryggnir og lidur eins
og peir séu skildir dtundan. Kauphegdun peirra byggist a verdi, en peir leita einnig af
vorum og pjonustu sem veita peim skyndidanaegju.

7. beir uppgefnu fataeku (e. resigned poor) eru einstaklingar sem eru dhamingjusamir,
einangradir og 66ruggir. Kauphegdun beirra byggist a verdi, en einnig leita peir

huggunar i merkjavorum.

Einnig akvardast kauphegdun af persdnuleika neytandans og er persénuleiki skilgreindur
sem beir eiginleikar, einkum andlegir, er einkenna tiltekinn einstakling (islensk ordabdk,
2007). Persénuleiki vorumerkja er aftur 4 modti samblanda akvedinna mannlegra
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einkenna sem tengd eru akvednu voérumerki. Einn fraedimadur hefur skilgreint fimm

eiginleika vorumerkja:

Einlaegt. Vorumerkid virdist vera a jordinni, hreinskilid, heilnaeemt og gladveert.
Spenna. Vorumerkid virdist vera djarft, liflegt, hugvitsamt og natimalegt.
Haeft. Vorumerkid virdist vera areidanlegt, skynsamt og arangursrikt.

Fagad. Vorumerkid virdist heillandi og tilheyra yfirstéttinni.

LA

Hardgert. Vorumerkid virdist vera hraust og mikid gert fyrir Gtiveru.

Dami um petta getur verid annarsvegar Apple télvur sem falla undir einkennid
spenna og hinsvegar Dove snyrtivoruframleidandinn sem fellur undir einkennid einlaegt
(Kotler og Armstrong, 2010). Stjornendur leggja mikid upp ur
bvi ad neytendur kaupi vorur og pjonustu sem eiga ad
endurspegla persénueinkenni neytandans, og virdist sem
Apple hafi tekist vel til i pessum efnum. Mynd 3 synir deemi
um auglysingu fra Apple. bar ma sja ad einstaklingurinn sem
stendur fyrir Apple (Mac) er ungur og flottur strakur en sa

sem stendur fyrir PC, samkeppnisadila Apple, er gamaldags

madur i allt of storum jakkafotum. Hér gefa peir i skyn ad
beir einstaklingar sem eiga Apple (Mac) séu natimalegt flott
folk en peir sem eiga PC séu gamaldags og Ureltir (Kotler og Mynd 3 Apple auglysing

(Imamacimapc, e.d.)
Armstrong, 2010; Imamacimapc, e.d.).

3.1.4 Sdlfraedilegir paettir

Sélfraedilegu paettirnir sem akvarda kauphegdun einstaklinga skiptast i fjora undirflokka,
hvatir, upplifun, leerdédm og skodanir og vidhorf. Hvatir eru parfir einstaklings sem eru
svo sterkar ad hann leitast vid ad uppfylla paer. Sumar hvatir eru af liffreedilegum toga,
adrar af salfreedilegum toga. Abraham Maslow leitadist eftir ad skyra ut hvers vegna fdlk
leitadist eftir ad uppfylla parfir sinar & dkvedinn hatt 4 akvednum timum med kenningu
sinni um parfir einstaklingsins. Til utskyringar bjo hann til parfapiramida sem kenndur er
vid hann (Kotler og Armstrong, 2010). Nanar verdur farid i helstu eiginleika hans i naesta
kafla. Upplifun er skilgreind sem flékid ferli par sem einstaklingar velja, rada og tulka

upplysingar til ad mynda pydingarmikla mynd af pvi hvernig heimurinn er. bessi upplifun
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sem hann verdur fyrir & hverjum degi hefur ahrif 3 kauphegdun hans, pad er hvernig
hann upplifir upplysingar til ad uppfylla hvatir hans. Upplifunin skiptist i prja ferla, valina
athygli, valina bjégun og valda minnispaetti. Valin athygli felst i pvi ad félk velji ur pad
mikilvaegasta Ur peim hafsjé af upplysingum sem pad faer a8 hverjum degi. Valin bjégun
hjalpar einstaklingum ad tulka paer upplysingar sem peir medtaka yfir i skodanir og
vidhorf sem peim finnst eiga vid sig. bessar skodanir og vidhorf fara svo i lokaferlid sem
kallast valdir minnispaettir. Par geymist hluti af peim skodunum og vidhorfum sem
einstaklingurinn myndadi sér i voldu bjoguninni. Einstaklingur man frekar géda hluti um
vorumerki sem honum likar vel vid, en gleymir peim hlutum sem fj6lludu um

samkeppnisadilann (Kotler og Armstrong, 2010; Jobber og Fahy, 2009).

Fraedimenn segja ad mest 6ll okkar hegdun sé laert athaefi, og ad vid laeerum af reynslu
og i gegnum medhondlun upplysinga. Vid laerum i gegnum samspil af hvotum, merkjum,
vidbrégdum og styrkingu. Hvatir hvetja einstakling til ad kaupa voru eda pjonustu, merki
koma svo Ur umhverfinu um hvenaer, hvar og hvernig kaupin munu fara fram. bessi
merki hafa svo ahrif @ vidbrogd einstaklingsins, p.e. kaupin sjalf. AG lokum mun hann
vega og meta kaupin og ef hann er anaegdur med voruna eda pjénustuna sem keypt var
mun hann styrkjast i sinni trd um vérumerkid. Hvatirnar, upplifunin og leerdémurinn,
asamt 6drum pattum, mynda svo skodanir okkar og vidhorf. Skodanir eru lysandi
athugun einstaklings um akvedinn hlut. Vidhorf hans endurspeglast svo i pvi hvert val
hans er, tilfinningar og athygli gagnvart hlut eda hugmynd. Stjérnendur reyna ad hafa
ahrif & skodanir einstaklinga i gegnum auglysingar en pad er haegara sagt en gert ad

reyna ad breyta vidhorfi folks (Kotler og Armstrong, 2010; Jobber og Fahy, 2009).

3.2  Kaupakvordunarferlid

Samkvaemt skilgreiningu Jobber og Fahy (2009) er kaupakvordunarferlid fimm stig, eda
brep, sem einstaklingar og hépar fara i gegnum vid kaup a voru eda pjonustu. Skilji
stjérnendur ekki pessi stig, eda ef um vanpekkingu & peim er ad reeda, getur myndast
gap a milli vaentinga vidskiptavinarins og skynjunar hans & veittri pjonustu (Pérhallur Orn
Gudlaugsson, e.d.). bessi stig eru utlistud i mynd 4, sem hjalpar til vid ad skyra

kaupakvordunarferlid hja neytendum.
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Mynd 4. Kaupakvoérdunarferli neytenda. (Jobber og Fahy,2009).

3.2.1 Pérfin uppgotvud

Fyrsta stig kaupdkvordunarferlisins er ad greina porfina. Pbarfapiramidi Maslows
skilgreinir parfir nidur i fimm flokka sem byggja @ hvor 6drum. Samkvaemt kenningum
Maslows eru parfirnar medfseddar og ekki er haegt ad fara upp a neesta stig piramidans

fyrr en ad stigid fyrir nedan hefur verid uppfylit (Sigurlina Davidsdottir, 2006).

Mynd 5. barfapyramidi Maslow (Sigurlina Davidsdattir, 2006)

Fyrsti flokkurinn eru likamlegar parfir, en pad eru grunnparfir mannsins, eins og
matur, vatn og svefn, og koma paer til ségunnar strax vid faedingu. Uppgotvunin 4 pessari

borf er fremur einfold, en pad er svengd, porsti og preyta. Annar flokkur parfa er 6ryggi
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einstaklings. ba leitar einstaklingur eftir husaskjéli, vernd og oryggi. pridji flokkur
barfapiramidans er kaerleikur, eda félagslegar parfir. b3 falast einstaklingurinn eftir ast,
vinskap og vidurkenningu. bessar parfir eru mikilvaegar 6llum manneskjum og 6llum
menningarhdépum en talad er um ad paer séu sérstaklega sterkar i Austurlondum par
sem fjolskyldutengsl eru sterkari en @ Vesturlondum. Virding sjalfs og annarra er svo
fjordi flokkur parfapiramidans. Par leitast einstaklingurinn eftir ad uppfylla parfir sinar
um virdingu, velgengni, afrek og sjalfsimynd. Fjordi flokkur piramidans sem og sa fimmti,
sem fjallar um lifsfyllingu einstaklingsins, a, samkvamt kenningum Maslows, einna helst

vid um Vestreena menningarheima (Zeithaml, o.fl., 2006).

Ekki eru allir ssmmala pessum kenningum Maslows. Ymsir freedimenn hafa gagnrynt
kenningar Maslows fyrir ad vera of einfaldar, pvi til eru deemi pess ad félk sem hefur ekki
enn uppfyllt nedri stig piramidans hafi fundid hvatir til ad kaupa hluti eda pjénustu sem
tilheyra haerri stigum piramidans (Zeithaml, o.fl., 2006). Onnur gagnryni bendir & ad
kenningar hans séu of takmarkadar vid Vestreena menningu sem einkennist af
einstaklingshyggju (e. individualistic) og gleymi menningarheimum sem hallast ad

samfélagshyggiju (e. collectivistic) (Hofstede, 1984) (Evans, 2006).

Onnur skilgreining & porf er til og fer hin pa eftir pvi hversu oft neytandinn kaupir
voruna og/eda pjonustuna. ba er horft til parfa sem eru hefdbundnar, eins og ad versla i
matinn, porf sem er skyndileg, eins og ef billinn bilar pa parf ad gera vid hann, eda porf
sem er drifin afram af tilfinningalegum- eda salfraedilegum pattum, eins og kaup a dyrri
merkjavoru (Jobber og Fahy, 2009). Tvennt kemur til greina fyrir neytendur til ad
uppfylla porfina. Pad er annarsvegar hversu mikid misraemi er & éskastédu neytenda og
raunverulegri stodu. Sé misreemid mikid er liklegra ad peir adhafist a porfinni en ef
misreemid milli éskastodu og raunverulegrar stodu er litid. Hinsvegar er pad hversu
mikilvaegt pad er fyrir neytenda ad leysa vandamalid. Sé mikilveegid mikid adhafast peir
frekar vid porfina en ef mikilvaegid er litid. Mattur auglysinganna getur verid sterkur &
bessu stigi en auglysingar geta haft pann eiginleika ad vekja upp porf hja neytendum

(Jobber og Fahy, 2009).

3.2.2 Upplysingaleit
Naesta skref i kaupdkvordunarferlinu er upplysingaleit. ba leitar neytandinn ad

upplysingum um hvernig best er ad uppfylla porfina. Leitin af upplysingum getur verid
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tvennskonar, annars vegar innri leit og hinsvegar ytri leit. Pegar neytandinn stolar 3 sitt
eigid minni vid upplysingaleitina er talad um innri leit. Sé innri leitin ekki naegileg til ad
finna leid til ad uppfylla pérfina fer neytandinn i ytri leit. [ ytri leitinni leitar neytandinn &
tvennskonar hatt. Annars vegar leitar hann til personulegra heimilda, pad er til deemis til
vina og eettingja, fdlksins i kringum hann eda til s6lufélks og sérfreedinga. Auglysingar
sem berast milli vina og aettingja eru mjog hentugar fyrir fyrirteeki, pvi paer kosta ekkert
fyrir fyrirtaekid (e. word of mouth). [ dag berast upplysingar manna 4@ milli mun hradar en
adur fyrr fyrir tilstilli samskiptasidna eins og Facebook, sem og ymiskonar bloggfaersina,
bar sem félk tjdir upplifanir sinar og skodanir opinberlega. Hinsvegar leitar neytandinn til
oOpersonulegra upplysinga. bPad eru til deemis auglysingar, vefsidur og fjélmidlar
(zeithaml, o.fl., 2006). Synt hefur verid fram & ad neytendur reida sig & badi
persénulegar upplysingar sem og dpersonulegar pegar um kaup 4 voru er ad rada, en
beir reida sig frekar a persdnulegar upplysingar pegar um kaup a pjonustu er ad raeda

(Zeithaml o.fl., 2006; bérhallur Orn Gudlaugsson, e.d.).

Markmid upplysingaleitarinnar er ad byggja upp svokollud vitundarsett (e. awareness
set), pad er sett af vorumerkjum sem neytandanum er kunnugt um ad geti hjalpad til vid

ad uppfylla porfina (Jobber og Fahy, 2009).

Skynjud ahaetta er annar pattur sem neytendur meta i upplysingaleitinni. Pessi pattur
er mikilveegari i pjonustukaupum en vorukaupum, pvi pjénusta er Oapreifanlegri,
Ostodugri og vidkveemari en vorur. Sannast hefur ad med meiri éapreifanleika eykst
skynjud dhzetta (Zeithaml, o.fl., 2006). Haegt er ad draga ur dhaettu med pvi ad veita
neytendum tryggingu, eins og frian prufutima, endurgreidslu vegna o6asattanlegrar
bjénustu eda med pvi ad gera pjénustuna meira apreifanlegri og/eda stadladri

(Zeithaml, o.fl., 2006).

3.2.3 Mat valkosta og kaupin

Pegar neytandinn heldur afram i ferlinu og feerir sig yfir i matid a valmoguleikunum velur
hann sér vorumerki Ur vitundarsettinu og byr til svokallad framkoéllunarsett (e. evoked
set). pad eru pau vérumerki sem neytandinn hugsar raunverulega um til ad uppfylla porf
sina. [ raun er framkéllunarsettid listi yfir mégulega valkosti neytandans. Mat valkosta i
bjonustukaupum er fléknara en i vorukaupum, og eru valkostirnir oftar en ekki faerri i

bjénustukaupum en i vérukaupum. [ vérukaupum fer neytandinn inn i verslun par sem
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vorum er radad saman eftir tegundum, pad er samkeppnisadilum er radad upp saman. |
bjonustukaupum er petta ekki svona einfalt. P4 fer neytandinn inn i akvedid fyrirtaeki,
eins og flugfélag, banka eda hargreidslustofu, par sem yfirhofud er bodid upp a eitt
vorumerki til sélu (Zeithaml, o.fl., 2006; Pérhallur Orn Guélaugsson, e.d.). Tilkoma
Internetsins hefur hinsvegar gert audveldara ad bera petta saman. Til eru Internetsidur,
ba sérstaklega fyrir flug- og hételmarkadinn, sem bera saman mismunandi frambod af
flug- og hételpjonustu (Zeithaml, o.fl., 2006). Deemi um slikar sidur eru dohop.is og

booking.com.

Mat valkostanna getur farid eftir ymsum ahrifapattum. Hlutir eins og hugarastand,
tilfinningar vidskiptavinarins af fyrri reynslu og hvernig hann vardveitir fyrri reynslu hefur
ahrif & hvernig hann mun upplifa pjénustuna naest (Pérhallur Orn Gudlaugsson, e.d.).
AOdrir paettir eins og verd vorunnar eda pjonustunnar, paegindi, areidanleiki, framkoma,
tiska, smekkur og fleira hafa einnig mikil ahrif a upplifun neytenda. Mismunandi er eftir
tegund vorunnar hvada ahrifapattur hefur ahrif a8 kaupin. Ef um kaup 4 til ad mynda bil
er ad raeda skiptir 6ryggi og eydsla miklu mali. Ahrifapaettirnir & mat & valkostum eru

fernskonar pegar kemur ad kaupum a voru eda pjénustu (Jobber og Fahy, 2009);

1. Teeknilegir paettir. Pegar um taeknilega peetti er ad raeda hugsar vidskiptavinurinn

adallega um eiginleika eins og areidanleika, framkveemd, paegindi, afgreidslu og

hentugleika.

2. Efnahagslegir paettir. Efnahagslegir peettir koma adallega vid sogu pegar

vidskiptavinurinn skodar paetti eins og verd og virdi.

3. Félagslegir peettir. Félagslegu paettirnir eru einna helst peettir eins og tiska, hefdir og

stada vidskiptavinarins.

4. Personulegir paettir. Persénulegir paettir eru til demis sjalfsimynd, tilfinningar og

sioferdi.

Verd getur haft mikil ahrif @ neytendur og getur pad gefid neytendum akvedna
hugmynd um gaedi vorunnar og/eda pjonustunnar. Margir halda ad neytendur vilji frekar
odyrar vorur en dyrar, en pegar um gaedavorur er ad reeda hafa neytendur tilhneigingu

til ad halda ad dyrari vorur séu geedameiri en hinar ddyrari (Valdimar Sigurdsson, 2009).
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Kaupum & pjonustu meetti einna helst likja vid leikrit, par sem peir starfsmenn sem
veita pjonustuna eru i hlutverki leikaranna, vidskiptavinurinn er i hlutverki dhorfandans,
umgjord pjonustunnar er i hlutverki svidsins og framkvaemd pjonustunnar er leikritid
sjalft. Ef leiksyning fer ekki eftir handriti er haetta 4 ad ahorfandinn fai neikvaeda syn 4
syninguna. betta sama a vid um pjénustu, pvi ef ekki er farid eftir akvednum reglum og
stodlum um veitingu pjonustunnar pa getur pad haft neikveed ahrif & danesegju

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

Pegar neytendur kaupa dyrari voru en peir hefdu getad gert, getur pad bent til pess
ad neytandinn sé haldinn svokdlludum ,,snobb-gildum®. Pa flokkast verd ekki undir
efnahagslega ahrifapaetti heldur félagslega. Neytendur eru pa ad bula sér til akvedid
stodugildi og vilja ad adrir horfi 4 sig med peim augum. Daemi eru um ad neytendur sem
drekka avallt édyrt vin kaupa dyrt vin pegar peir bjéda gestum i mat til ad yta undir pa
stoduimynd sem peir vilja halda i (Valdimar Sigurdsson, 2009). Freedimenn hafa fundid
ut ad upplifun neytenda getur breyst eftir pvi hversu mikid peir borga fyrir véruna.
Daemi var tekid um neytendur sem keyptu orkudrykk a afslattarverdi fundu fyrir minni
ahrifum drykkjarins en peir sem keyptu drykkinn & fullu verdi. bvi hefur sannast ad

ahrifapatturinn verd hefur bein ahrif 4 neytandann (Valdimar Sigurdsson, 2009).

3.2.4 Eftirkaupadhrifin

Eftirkaupaahrif eru maeld af fyrirteekum i anaegju neytenda, pjénustugeedum, tryggd og
stundum tilfinningalegum tengslum (Zeithaml, o.fl, 2006). bessi ahrif eru oft sterkari i
bjonustukaupum en i vorukaupum vegna pess ad erfidara er ad kanna fyrirfram hvort
bjonusta sé vid hafi fyrir neytandann en ef um voru er ad raeda (Zeithaml, o.fl., 2006).
Algengt er pegar neytendur hafa upplifad pjénustu, hvort sem han var géd eda sleem, ad
beir tala um hana vid vini og aettingja. betta umtal er mjog mikilveegt, gefid ad pad sé
jakvaett, pvi eins og adur hefur komid fram, treysta neytendur frekar pvi sem peir heyra
fra félki sem peir pekkja en dépersénulegum auglysingum, likt og peim sem birtast i
fjiolmidlum. Eins og fram hefur komid er mikilvaegt fyrir fyrirtaeki ad vera tilbuid med
vidbragdsaeetlun til ad baeta neytandanum upp pad sem hann telur sig farid & mis vig, til

ad koma i veg fyrir ad neikvaett umtal skapist ur fra pjonustufalli (Zeithaml, o.fl., 2006).

Neikveed eftirkaupahrif geta einnig myndast ef neytandinn gert sér ndégu skyrar

vaentingar um pjonustuna, pvi i pjénustukaupum tekur neytandinn oftar en ekki mikinn
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batt i ferlinu, pad er veitingu pjonustunnar (Zeithaml, o.fl., 2006). betta gerist sidur
begar um vorukaup er ad raeda pvi hans patttaka i ferlinu er ekki eins mikil eda mikilvaeg

og i pjénustukaupum (Zeithaml, o.fl., 2006).

[ kaupum par sem patttaka neytanda er mikil eru meiri likur 4 ad pad komi upp vafi i
huga hans um kaupin. Stjérnendur geta reynt ad stjérna pessu med pvi ad hafa samband
vid neytendur eftir kaup og sja hvort peir séu sattir med kaup sin, eda hvort pad sé
eitthvad sem haegt sé ad breyta eda baeta. Til eru deemi um ad fyrirtaeki séu med
Internetsidur par sem neytendur geti metid reynslu sina & vérum og/eda pjénustu
fyrirtaekisins. ba gefa peir vorunni og/eda pjonustunni einkunn og endurgjof til ad hjalpa
verdandi neytendum ad sja hvort hin sé vid peirra hafi (Jobber og Fahy, 2009). Margar
vefsidur hafa slika endurgjof og til ad mynda er sidan booking.com, sem er siéa fyrir
hotelbokanir, par sem hvert hoétel feer einkunn sem er byggdé a endurgjof fra fyrri
hotelgestum. Pessi einkunn gefur verdandi hotelgestum hugmynd um vid hverju peir

mega buast pegar a hételid er komid (Booking.com, e.d.).

SERVQUAL likanid er maelitaeki sem meelir pjonustugeedi og var fundid upp a niunda
aratugnum af Zeithaml, Parasurman og Berry (1990). Likanid byggir & megindlegum
rannséknum og neer til 21 eda 22 pjonustueiginleika sem spanna fimm viddir;
areidanleika (e. reliability), traverdugleika (e. assurance), svorun (e. responsiveness),
umhyggju (e. empathy) og umgjord (e. tangibles) pjonustunnar. Umgjord pjénustunnar
er eini patturinn i SERVQUAL likaninu sem hefur med apreifanlega patt pjonustunnar ad
gera, en allir hinir fjorir paettirnir eru éapreifanlegir. Pad sem SERVQUAL likanid leidir i
ljds er ad best er ad veita Urvals pjonustu med pvi ad halda veentingum vidskiptavinar og
skynjun hans & pjonustunni i jafnveegi. Likanid hjalpar einnig til vid ad finna hvernig
fyrirtaekid er ad standa sig i geedapjonustu milli ara og hvernig fyrirtaekid stendur sig
midad vid samkeppnisadila @ markadnum. Pad hjalpar til vid ad greina mismunandi
markhépa fyrirteekja og hvernig peir skipta sér nidur sem og ad kanna innri
bjénustugaedi fyrirtaekisins. Stjérnendur verda ad gera sér grein fyrir ad allir pessir paettir
vinna saman og ef brestur myndast innan fyrirtaekisins getur pad leitt til ytri brests, pad
er ad brestur getur myndast i samskiptum fyrirtaekisins vid vidskiptavininn (Zeithaml,

o.fl., 1990; Zeithaml, o.fl., 2006).
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3.2.5 patttakendur i kaupdakvérdunarferlinu

Med pvi ad skoda kenningu Blackwell, Miniard og Engel (2000) um hverjir eru
batttakendur i kaupakvordunarferlinu, er haegt ad sja hverjir eru mikilvaegastir. | pessu
ferli koma vid sogu fimm mismunandi hlutverk. bessi hlutverk geta verid leikin af einum
og sama adilanum eda af mismunandi adilum innan akvedins hops, til daemis fjdlskyldu

eda fyrirtaekis.

1. Frumkvodullinn er sa sem byrjar ferlid og uppgotvar porfina fyrir voruna eda
bjonustuna.

2. Ahrifavaldurinn er sa sem safnar saman upplysingum og hefur ahrif & akvordun
kaupandans um kaupin.

3. Akvérdunartakinn er sa sem hefur valdid um hvada véru eda pjénustu & ad kaupa.

4. Kaupandinn er sa sem svo kaupir voruna eda pjonustuna.

5. Notandinn er sa sem notar véruna eda pjénustuna.

Frumkvodullinn geeti verid barn innan fjolskyldu sem hefur I6ngun i dkvedna voru.
Akvérdunartakinn, sem og kaupandinn, i pessu daemi veaeru pa foreldrar barnsins,
ahrifavaldurinn gaeti verid vinur barnsins eda systkini og notandinn svo barnid sjalft

(Jobber og Fahy, 2009).

3.3  Vorumerkjatryggo

Neytendur eiga pad til ad tengjast einu vorumerki sterkum béndum og pa kjésa peir
eingdngu pad. betta er kallad vorumerkjatryggd (e. brand loyalty). Vérumerkjatryggd
myndast Ut frd vidskiptavinadnaegju, en Kotler og Armstrong (2010) skilgreina
vidskiptavinaanaegju ad pvi leyti sem skynjud upplifun vidskiptavinarins af voru eda
bjonustu uppfyllir veentingar hans til vorunnar eda pjénustunnar. Veiti fyrirtaeki
vidskiptavinum sinum framurskarandi pjonustu, p.e. ef fyrirtaekid fer fram Gr vaentingum
vidskiptavina sinna, er liklegt ad vidskiptavinurinn verdi tryggur fyrirtaekinu. Neytendum
er stundum skipt i hdpa sem byggdir eru a hversu tryggir peir eru sinu vorumerki. Auk
bess ad vera tryggir vorumerki geta neytendur einnig verid tryggir verslunum eda
fyrirtaekjum. Sumir neytendur eru algjérlega tryggir og velja eingdngu sitt vorumerki,

verslun eda fyrirteeki, adrir eru tryggir nokkrum vorumerkjum, verslunum eda
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fyrirtaekjum og enn adrir kjosa ad vera ekki tryggir neinum vorumerkjum, verslunum eda

fyrirtaekjum (Kotler og Armstrong, 2010; Zeithaml, ofl., 2006; Scheuing, 1997).

Fyrir fyrirtaeki getur pad borgad sig ad byggja upp traust samband vid vidskiptavininn,
bvi pad er satt sem peir segja ad pad kostar meira ad afla nyrra vidskiptavina en ad
vidhalda peim gomlu. Til ad byggja upp gbéd tengsl vid vidskiptavininn er mikilvaegt ad
gera sér grein fyrir ad tapadur vidskiptavinur pydir ekki einungis ein tépud sala heldur
getur pad einnig pytt ad vidskipti hans vid fyrirtaekid séu topud fyrir lifstid. Lifstidarvirdi
vidskiptavinar (e. customer lifetime value) er pad fleedi kaupa sem vidskiptavinur mun
eiga vid fyrirtaeki i gegnum heila sevi. Tokum einfalt daemi um vidskiptavin sem flygur
avallt med tilteknu flugfélagi. Ef vid gerum rad fyrir ad hann ferdist erlendis ad medaltali
tvisvar a ari, fram og tilbaka, pa pydir pad ad fra tvitugsaldri til sjotugt mun pessi eini
vidskiptavinur versla um pad bil 100 sinnum vid flugfélagié. Ef vid gefum okkur ad
midaverd sé ad medaltali 60.000 ISK, pa pydir pad ad fyrir petta tiltekna flugfélag er
bessi vidskiptavinur med lifstidarvirdi upp 4 6.000.000 ISK (Kotler og Armstrong, 2010;
Scheuing, 1997). Leid til ad byggja upp gott samband vid vidskiptavini er til demis i
gegnum Vildarklibba. | gegnum pa er haegt ad veita ntverandi vidskiptavinum akvedin

fridindi eda sérkjor @ vorum eda pjonustu fyrirtaekisins.

Rannsdknir hafa synt fram a ad vorumerkjatryggd reynist meiri i pjdnustukaupum en i
vorukaupum og eru nokkrar astaedur fyrir pvi. Skiptikostnadur getur verid til stadar ef
skipta @ um pjoénustuadila, stadgenglar pessarar pjonustu geta verid af skornum
skammti, vidskiptavinir geta bundist pjénustuadilum sinum félagslegum tengslum,
skynjud ahaetta er meiri i pjonustukaupum en i vorukaupum og svo getur verid ad
vidskiptavinurinn sé anaegdur med sinn pjénustuadila. Skiptikostnadur vid ad skipta um
vorumerki, verslun eda fyrirtaeki getur virkad sem hindrun pvi sum pjonustufyrirtaeki eru
med akvedinn upphafskostnad fyrir nyja vidskiptavini og gerir pad ad verkum ad
einstaklingar eru tregir til ad skipta um pjonustuadila. Einnig er erfidara ad afla
upplysinga um pjénustu en um voru og er pad vegna pess ad ekki er haegt ad prufa
bjonustuna fyrirfram og ekki er alltaf jafn augljést hvad er géd pjénusta og hvad ekki.
Daemi um petta eru tryggingafélog, en oft kemur pad ekki i ljés hversu gott
tryggingafélag reynist fyrr en eftir ad tjonid er ordid ad veruleika og saekja parf rétt sinn

til tryggingafélagsins (Zeithaml, o.fl., 2006).
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3.4  AOdrir peettir

Til eru fleiri peettir sem hafa ahrif & kauphegdun neytenda. Til ad mynda getur skipt
verulegu mali hversu mikid neytendur taka patt i kaupferlinu, eda ollu heldur um
hverskonar kaup er verid ad raeda. FIékin kaup eru kaup sem krefjast mikillar patttoku
neytandans og liklegra er ad neytandinn framkvaemi vidtaekari upplysingaleit sem og ad
hann geri mikinn greinarmun & milli vérumerkja (Pérhallur Orn Gudlaugsson, e.d.). betta
a vid pegar um steerri fjarfestingar er ad raeda, eins og bila- eda fasteignakaup. Pa er
upplysingaleitin ekki einungis um hvada vorumerki neytandinn zetti ad kaupa heldur
einnig hvar best sé ad kaupa. Hér geta auglysingar hjalpad mikid til vid ad komast ad
nidurstodu, sérstaklega i gegnum auglysingar sem innihalda miklar upplysingar eda i
gegnum sérhaeft solufélk (Jobber og Fahy, 2009). Besta auglysingin i floknum kaupum er
ordspor fyrirtaekisins sem berst manna a8 milli (e. word-of-mouth) (Zeithaml, og fleiri,

2006).

Milliflékin kaup eru pegar neytandinn tekur mikinn patt i kaupferlinu en gerir ekki
mikinn greinarmun milli vérumerkja (Pérhallur Orn Gudlaugsson, e.d). Neytandinn hefur
einhverja reynslu af kaupum af vérunni sem um radir. Helsta upplysingaleitin er innri
leit, en vtri leitin fjallar einna helst um pad hvar haegt sé ad kaupa voruna & besta
verdinu. Adal verkefni auglysinga i millifldknum kaupum er ad auka porfina a
upplysingaleit sem og ad minnka ahattuna & pvi ad neytendur séu ad skipta um

vorumerki (Jobber og Fahy, 2009).

Vanakaup er pegar neytendur kaupa aftur og aftur pad sama. Kaupin krefjast litillar
batttéku neytanda og ekki er gerdur mikill greinarmunur milli vérumerkja (Pérhallur Orn
Gudlaugsson, e.d.). betta getur att vid matarinnkaup. Pa kaupa neytendur oftar en ekki
sému vorutegundirnar, og sému vérumerkin. Ahrifamattur auglysinga i pessum kaupum

eru pvi einna helst til ad minna 4 vorumerkin (Jobber og Fahy, 2009).

Vaentingar neytenda til pjénustunnar skiptir skopum um upplifun hans. Skipta ma
veentingum neytenda nidur i tvo hluta, d6ska pjénustu og aseettanlega pjonustu.
Oskapjoénustan segir til um pd pjonustu sem neytandinn myndi helst 6ska sér og tekur
hin mid af éskum og vonum neytandans. Asattanleg pjonusta er svo aftur & moti
bjénusta sem neytandinn telur ad sé asaettanleg og fullnaegjandi. Pessar vaentingar eru

misjafnar milli einstaklinga, sem og ad einstaklingar hafa mismunandi vaentingar
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gagnvart mismunandi pjénustum. Til ad mynda ber einstaklingur minni vaentingar til
laggjaldaflugfélags en pad gerir til annarra flugfélaga. Pbar af leidandi gaeti
laggjaldaflugfélag att fleiri dnaegda vidskiptavini en flugfélag sem bydur upp a fulla

bjonustu (Pérhallur Orn Gudlaugsson, e.d.).
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4 Kauphegdun i millilandaflugi

Astaedur fyrir ad folk flygur milli landa geta verid margvislegar og til er margskonar

ferdapjonusta. Deemi um pessar asteedur eru eftirfarandi (Swarbrooke og Horner, 1999):

e Heimsakja vini og eettingja
e Fri

* Vidskiptaferdir

e Namsferdir

e QO.s.frv.

Erfitt getur reynst ad fylgjast med 6llum farpegum ferdamannaidnadarins par sem
beir saekja ekki allir sému stadina. betta a einna helst vid ferdamenn sem eru ad
heimsakja vini og aettingja par sem peir dvelja yfirh6fud ekki a stédum sem adrir
ferdamenn dvelja & (Swarbrooke og Horner, 1999). bar sem island er eyja eru einungis
tveir valmoguleikar ad ferdast til og fra landinu, annarsvegar er pad med skipi, sem tekur
langan tima, og hinsvegar er pad med flugvél. bar af leidandi vaeri best ad fylgjast med

ferdalogum landans med rannsdknum gerdum um bord i flugvélum.

Margar rannsoknir hafa verid gerdar um hvada ahrifapeaettir pad eru sem valda
anaegju vidskiptavina pegar um kaup a flugi er ad raeda. Oftar en ekki eru flugfélogum
skipt i tvo hdpa, annarsvegar laggjaldaflugfélég og hinsvegar flugfélég sem veita fulla
bjonustu. bjonusta flugfélaga er frekar apreifanlega midad vid til deemis tryggingafélog
eda menntastofnanir. Synt hefur verid fram & ad pvi steerri ihlutun sem apreifanlegir
beettir eiga i pjonustuferlinu pvi mikilvaegari er viddin um umgjordina i kringum
bjonustuna ad mati vidskiptavinarins (Santos, 2002).

Kim og Lee (2011) notudu SERVQUAL likanid og komust ad pvi ad fyrir
laggjaldaflugfélog voru einna helst tvaer viddir sem hofdu ahrif @ anaegju flugfarpega, en
baer eru umgjord pjonustunnar og svorun, par sem svorun var mikilveegust og umgjordin
naest mikilveegust. Ahugavert er ad umgjérdin hafi verid svo mikilveegur pattur, eins og
raun ber vitni, pvi ef horft er til Southwest Airlines hefur velgengi pess, baedi i
markadshlutdeild sem og i vorumerkjaimynd, ekki ad gera med apreifanlega pattinn
(Kim og Lee, 2011). Til ad baeta svorun hja flugfélogum telja Kim og Lee mikilvaegt fyrir

fyrirtaeki ad byggja upp arangursrikt pjalfunarkerfi sem og hvatningakerfi fyrir starfsfolk
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ad svara peim grundvallarspurningum sem vidskiptavinir eiga til ad spyrja, en séu
spurningarnar fléknari skuli peim vera beint i par til gert ferli. Benda héfundar 8 ad
vidmid peirra eru koresk flugfélog sem eru flest 61l @ byrjendastigi, med tilliti til lifsferils
vOru og pjonustu, en ad bandarisk flugfélog, eins og Southwest Airlines, séu ordin
fullproska. beir leggja pvi til ad koresk flugfélog aettu ad fylgjast vel med breytingum
innan markadarins, hvort ad hann sé 34 byrjendastigi eda hvort hann sé ordinn fullproska
(Kim og Lee, 2011).

Samkvaemd Kim og Lee hofdu prir paettir hvad mest ahrif @ kauphegdun farpega, fyrir
utan naemi a verd, en pad eru ordspor flugfélagsins (e. word of mouth), datlud kaup og
kvartanir vardandi danaegju vidskiptavina. Ekki fundust tengsl milli skynjadra
bjonustugeeda og verdtryggdar og hafa pvi skynjud pjonustugeedi ekki ahrif & verdtryggd
flugfarpega. Synt er fram a ad verdtryggd sé mikilvaegari en skynjud pjonustugadi a
anaegju vidskiptavina og kauphegdun peirra gagnvart laggjaldaflugfélogum. bad er ad
vidskiptavinir sem eru anaegdir med sina kaupakvordun eru yfirleitt ekki ad skipta um
flugfélag vegna gdédra verda annarsstadar (Kim og Lee, 2011). NU skulum vid skoda
einstaka peetti betur, sem flestir myndu teljast til apreifanlega pattarins i

flugpjonustunni og sja hversu mikil ahrif peir hafa a kaupakvérdun flugfarpega.

4.1 Verd

Verd er ahrifapattur sem vegur mikid pegar kemur ad kaupum a flugi. Samkvaemt
rannsékn sem framkveemd var & vegum Ryanair arid 2002 & farpegum peirra a
flugvellinum i Frankfurt svorudu 83 présent peirra ad verd hafi verid asteeda pess ad peir
bokudu med Ryanair (Klophaus, 2005). Mason (2001) kannadi hvort munur veeri a
farpegum sem ferdudust vegna vidskipta. Hann skodadi hvort munur veeri a peim sem
unnu fyrir litil eda medalstor fyrirtaeki annarsvegar og peim sem unnu fyrir storfyrirteeki
hinsvegar. [ litlum og medalstérum fyrirtaekjum voru starfmenn frekar sendir i flug hja
laggjaldaflugfélagi en starfsmenn storfyrirteekjanna. Farpegar voru einnig spurdir ad pvi
hvort peir myndu frekar fljuga med laggjaldaflugfélogum ef pad skylli @ efnahagskreppa
heldur en ad fara fzerri ferdir og svérudu 32 présent pvi jatandi. bvi ma segja ad verd sé

mjog mikilveegur pattur i kaupferlinu.
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4.2 Matur og drykkir

Balcome, Fracer og Harris (2009) kénnudu hversu mikid farpegar voru tilbunir til ad
greida aukalega fyrir drykkjarpjéonustu & afengum drykkjum og mat um bord. |
matarpjonustu skodudu peir tvo paetti. Annarsvegar hversu mikid farpegar voru tilbuanir
til ad borga aukalega fyrir mat um bord, og hinsvegar hvort farpegar veeru tilbunir ad
sleppa mat og borga pess vegna minna fyrir flugmidann. Rannséknin leiddi i ljés ad
farpegar voru tilbunir til ad greida aukalega fyrir aukna afenga drykkjarpjénustu og ad
farpegar voru tilbunir til ad sleppa maltid i flugi ef midaverd myndi laekka um 31 EUR.
Hinsvegar voru flugfarpegar ekki tilbunir til ad greida meira fyrir farmidann ef matur
veeri innifalinn. beir sem yngri voru, voru liklegri til ad vilja greida aukalega fyrir
drykkjarpjonustu a afengum drykkjum, sem og peir sem hofdu minni menntun.
Tekjuminni farpegar voru liklegri til ad forna matnum um bord i stadinn fyrir leegra
midaverd. Onnur rannsékn sem kannadi vilja farpega til ad uppfaera matarpjénustu um
bord syndi fram a ad farpegar voru tilbunir til ad uppfaera sig fra kaldri samloku yfir i
heita maltid med pvi ad baeta vid 5 EUR. bessir somu farpegar voru tilbanir til ad greida
11 EUR fyrir uppfaerslu fra kaldri samloku i ad fa ad velja mat af matsedli, par sem
pontunin @ matnum yrdi tekin & sama tima og bdékunin myndi fara fram (Espino, o.fl.,

2008).

4.3 baegindi

bpegar kannad var hversu mikil ahrif paegindi hofou a kaupakvordun flugfarpega kom i
ljos ad farpegar voru tilbunir til ad greida 22 EUR aukalega fyrir farmidann fyrir aukid
rymi fyrir faeturna sem og ad peir voru tilbunir til ad greida aukalega allt ad 29 EUR fyrir
aukna saetisbreidd. Pad kom einnig i ljés ad eldri farpegar voru liklegri til ad greida
aukalega fyrir aukin seetispaegindi en peir sem yngri voru. betta @ einnig vid um pa
farpega sem voru tekjuhaerri, sem og pa sem voru meira menntadir. Konur voru liklegri
til ad greida aukalega fyrir aukna szetisbreidd en karlar voru liklegri til ad greida aukalega
fyrir auki® rymi fyrir feeturna (Balcombe, o.fl., 2009). Onnur rannsékn leiddi i 1jés ad
farpegar voru tilbanir til ad greida allt ad 33,7 EUR fyrir aukid saetisrymi (Espino, o.fl.,
2008).

bpegar farpegar voru spurdir hvort peir vaeru tilbunir til ad greida aukalega fyrir

svokalladan paegindapakka sem innihélt kodda, fri heyrnartél fyrir afpreyingu um bord
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og sérstakan pakka fyrir born, kom i ljés ad peir voru ekki tilbunir til ad greida neitt

aukalega fyrir hann (Balcombe, o.fl., 2009).

4.4 Areidanleiki

Espino, Martin og Roman (2008) rannsdkudu hvort flugfarpegar veeru reidubunir ad
greida meira fyrir flugmida ef peir myndu fa tryggingu i stadinn ef um seinkun ad halfu
flugfélagsins vaeri ad raeda. Tryggingin var annarsvegar frir farmidi fyrir somu leid og
hinsvegar endurgreidsla fyrir farmidann. Vid pessa athugun kom i ljos ad farpegar voru
tilbdnir til ad greida 44,5 EUR meira fyrir flugmida ef peir fengju frian mida 4 sému
flugleid ef um seinkun vaeri ad raeda, en peir voru tilbunir til ad greida allt ad 50 EUR
meira fyrir flugmidann ef moguleikinn um endurgreidslu veeri innifalinn i verdi
flugmidans. Ef skodadar voru bakgrunnsbreytur med spurningunni kom i ljés ad peir
farpegar sem voru ad ferdast vegna vinnu voru liklegri til ad vilja fa endurgreitt en peir

sem voru ad ferdast vegna annarra tilefna.

4.5 Afpreyingarefni um bord

Med afpreyingarefni um bord er att vid hvad pad sem flugfarpegum er bodid upp a i
flugi til ad stytta sér stundir @ medan a fluginu stendur. Til deemis bydur Icelandair sinum
farbegum upp a kvikmyndir og styttri skemmtipaetti, fjdélda tonlistarrasa, Sagashop
timarit og Urval dagblada og timarita (Icelandair, e.d.). | rannsékn sem gerd var af
Balcome, Fracer og Harris (2009) var kannad medal annars ahrif 4 vilja farpega til ad
greida aukalega fyrir afpreyingarefni. Farpegar voru spurdir hvort peir vaeru tilbunir til ad
greida aukalega fyrir skja um bord, par sem hver og einn farpegi geeti horft a pad
afpreyingarefni sem hann lysti, kom i ljés ad peir voru ekki tilbunir til ad greida aukalega
fyrir pad. Hinsvegar kom pad i ljés ad yngri farpegar voru liklegri til ad greida aukalega

fyrir skja um bord en peir sem eldri voru.

4.6 Vildarklubbur flugfélags

Fyrsti vildarklubbur flugfélaga var stofnadur af Texas International Airlines arid 1979
(The Travel Insider, 2010). Tilgangur vildarkliubba er ad hafa ahrif & eftirspurnina svo ad
hdn valdi minni verdteygni og auka samskipti fyrirtaekisins vid vidskiptavininn svo haegt
sé ad pjénusta hann med minni kostnadi. Fyrirtaeki sem eru med vildarklubbapjénustu

ganga ut fra pvi ad tryggir vidskiptavinir deili med vinum og attingjum gbdri reynslu
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sinni med félaginu (Klophaus, 2005; Dowling og Uncles, 1997). Flest evrdpsk
laggjaldaflugfélog bjéda farpegum sinum ekki upp a vildarkldbbapjonustu, en sum hver
laggjaldaflugfélaga i Bandarikjunum bjéda sinum  vidskiptavinum upp a
vildarkliubbapjénustu. Flugfélagid Southwest Airlines bydur vidskiptavinum sinum upp &
vildarklubbapjonustu, og eru skilyrdin ad farpegar verda ad safna sér inn 16 flugpunktum
a ari pa fa peir fria flugferd en peir fa 1 flugpunkt med hverju flugi sem flogid er, burtséd
fra verdinu @ midanum eda hversu langt er flogid. Einnig geta vidskiptavinir peirra safnad
sér inn punktum i gegnum hotelgistingu, bilaleigu, eda kreditkortanotkun. Ppeir
vidskiptavinir sem hafa safnad sér inn naegilega moérgum punktum geta svo unnid sér inn
félagamida, par sem vinur eda attingi getur fengid frian flugmida ad auki vid pann sem
vidskiptavinurinn vinnur sér inn (Klophaus, 2005). Af islenskum flugfélégum er Icelandair
bad eina sem bydur vidskiptavinum sinum upp a vildarklibb, Saga Club, og eru i honum

310 pusund manns, par af eru 180 pusund islendingar (Icelandair.is, 2012).

Félagar i Vildarklubbi Icelandair safna Vildarpunktum i hvert skipti sem peir fljuga
med aaetlunarflugi Icelandair og versla hja samstarfsadilum okkar. Félagar geta
svo nytt pessa Vildarpunkta i flug med Icelandair, hételgistingu eda bilaleigubil
svo deemi séu nefnd. Vid hvetjum folk til ad skra sig i klubbinn og byrja ad punkta
nidur draumaferdalagid sitt. Pad er audveldara en pu heldur ad safna
Vildarpunktum og pad margborgar sig (Icelandair.is, e.d.).

Rannsdékn sem framkveemd var 1993 af evropsku flugfélagi leiddi hinsvegar i ljés ad
yfir 80 présent farpega voru medlimir i fleiri en einum vildarklibbi sem og ad
medaltryggd farpega i vildarklubbi reyndist ekki vera nema 3,1 prdésent. Mason (2001)
rannsakadi hvort farpegar a flugvollunum Heathrow og Luton i London veeru medlimir i
vildarklibbum og kom i ljos ad peir farpegar sem ferdudust i gegnum Heathrow voru ad
medaltali i 2,5 vildarklUbbum og peir sem ferdudust i gegnum Luton voru ad medaltali

medlimir i 1,8 vildarklubbum.

4.7 Tollfrjals sala um bord

Liou (2011) kannadi vidhorf flugfarpega til tollfrjalsrar verslunar um bord. Benti hann a
ad sala um bord i vélum flugfélaga sé an tolla og par af leidandi veeri hun édyrari og eetti
bvi ad vera meira adladandi fyrir vidskiptavini en venjuleg verslun. Sum flugfélog eru

med pjonustu sem gerir flugfarpegum kleift ad panta vorur fyrirfram a Internetinu og
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saekja peer svo pegar peir koma um bord i flugvélina. Hann kannadi fjora paetti 3

tollfrjalsri s6lu og eru peir eftirfarandi:

¢ Neytendur hefdu neikvaed tengsl milli skynjadrar dheettu og tollfrjalsrar verslunar
* Neytendur hefdu jakvaed tengsl milli skynjads virdis og tollfrjalsrar verslunar
¢ Neytendur hefdu jakveed tengsl milli hagraedingar og tollfrjalsrar verslunar

e Jakvad tengsl veeru milli vidhorfs neytenda og daetladra kaupa i tollfrjalsri verslun.

Komst hann ad pvi ad allir lidirnir reyndust sannir, nema sa fyrsti, ad neikvaed tengsl
veeru milli dhaettu og tollfrjalsrar verslunar. Med 68rum ordum komst hann ad pvi ad
vidhorf neytenda og hagraeding hefur mikil dhrif 8 kaupakvordun neytenda, sem og &
kaup neytanda i framtidinni og ad neytandi sem verslar i tollfrjalsri verslun um bord er

liklegur til a0 maela med kaupunum vid adra neytendur (Liou, 2011).

4.8 Menning

Eins og fram hefur komid hefur menning ahrif 8 kauphegdun og hafa ymsar rannsoknir
synt fram @ ad mismunandi menningarheimar nota mismunandi adferdir pegar kemur ad
bvi ad kaupa voru og pjonustu. Synt hefur verid fram @ ad mismunurinn felist medal
annars i mati a valkostunum, hversu ahrifarikar auglysingar eru, verslunarhefdum og
markadsradunum (Laroche, o.fl., 2005). Rannsdkn Laroche, o.fl. (2005) syndi fram & ad
munur var 34 mati ahrifapatta einstaklinga eftir pvi frd hvada menningarheimum peir
voru. Kannadur var munur a vidhorfi tveggja hdpa til flugpjonustu fra tveimur
menningarheimum. Annar hopurinn tilheyrdi einstaklingshyggju, sem einkennir oft
vestraenar pjodir, og hinn samfélagshyggju, sem einkennir Austurlénd og Asiu. Kom i ljés
ad peir einstaklingar sem tilheyrdu einstaklingshyggju reiddu sig meira & skyr loford og
upplysingar fra pridja adila en peir sem tilheyrdu samfélagshyggju. peir sem tilheyrdu
aftur & moéti samfélagshyggju reiddu sig frekar & upplysingar fengnar fra umaelum vid
annad félk (e. word of mouth) en peir sem tilheyrdu einstaklingshyggju. Samt sem adur
ber ad nefna ad badum menningarheimum potti ummaeli skipta mali pegar kom ad pvi

ad vega og meta flugpjonustu.

4.9 [mynd
Imynd fyrirtaekis getur verid mikilvaegur pattur i heildarmati & pjénustu flugfélags. G668

imynd getur virkad sem sterkur pattur i stadfaerslu flugfélags, eda fyrirtaekis yfirhofud, a
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markadi midad vid samkeppnisadila (Park, 2007). Rannsdékn Park, o.fl. (2009) leiddi i ljos
ad mikill munur var a pvi hvernig farpegar mismunandi flugfélaga matu ahrifapeetti 4
kauphegdun sina en forvitnilegt var ad sja ad sameiginlegur pattur hja 6llum hépum

rannséknarinnar var ad peir matu imynd pess flugfélags sem peir flugu med mikils.

Ekki fannst mikid af gégnum um imynd islenskra flugfélaga vié gerd pessa verkefnis
en i bokinni CoolBrands An insight into some of Iceland’s coolest brands er talad um
baedi Icelandair og Iceland Express. imynd Icelandair i pessari bdk er ,Mjog einfalt, samt
svalt” (e. “Very simple, still cool”) par sem pvi er lyst sem framsaeknu fyrirtaeki par sem
frumkvodlavidhorf er enn vid lydi. Einnig er minnst & hversu mikid Icelandair hefur gert
fyrir samfélagid, pa einna helst islensk listalif og talad er um ad til demis baedi
Vesturport og Iceland Airwaves tdlistarhatidin hafi verid styrkt af peim. imynd Iceland
Express er ,Brytur nidur einokun” (e. “Breaking up monopoly”) og er pvi lyst sem ungu,
flottu og Oryggismedvitudu flugfélagi med mikla tryggd vidskiptavina sinna (Hjortur
Smarason, 2006). Pad ber p6 ad nefna pad ad breyttir timar koma med breytt vidhorf og
liklega eiga pessar lysingar ekki vid Icelandair og Iceland Express i dag pd svo pad hafi

gert pad fyrir sex arum sidan.
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5 Konnunin

Rannsdéknin er megindleg rannsékn sem einkennist einna helst af tolulegum gégnum

(Burns og Bush, 2010).

5.1 Spurningalistinn
Spurningalistinn samanstéd af 49 spurningum. Sjo spurningar konnudu hversu oft
haskdlanemendur hefdu farid erlendis og adrar sjo, hversu oft peir zetla sér ad fara
erlendis. bvi nast komu 14 skalaspurningar sem koénnudu hversu sammala eda
6sammala haskélanemendur voru ymsum fullyrdingum um flug og flugbjénustu. Flestar
bessa fullyrdinga fjolludu um apreifanlega pattinn i flugpjonustu, eins og matarpjénustu,
drykkjarpjonustu, saetarymi og afpreyingarefni um bord, en einnig um verd og
afangastadi svo eitthvad sé nefnt.

[ spurningalistanum gerdi rannsakandi eina breytingu par sem aldur patttakanda var
einfaldadur ar atta flokkum i fjora, 25 ara og yngri, 26 til 35 ara, 36 til 45 ara og 46 ara og

eldri.

Einnig akvad rannsakandi eftir 4 ad skoda ekki frekar val haskélanema midad vid hver
afangastadur peirra var en pad voru spurningar sex og prettan. A@ mati rannsakanda er
ekki haegt ad mida vid val peirra ut fra peim paetti, pvi ekki eru 6ll flugfélog sem fljuga a

alla afangastadi.

5.2 batttakendur og gagnaoflunin

bydi rannséknarinnar voru haskélanemendur vid Haskdla islands og var Urtakid peir
nemendur sem svérudu konnuninni. Notad var svokallad hentugleikaurtak, en pad skyrir
sig einna helst i pvi hversu hentugt var ad afla gagnanna. Kénnunin var framkveemd
rafrent 4 timabilinu 14. til 15. mars 2012 og var hun send a tolvupdstfong 9.336
haskdlanema Haskdla islands i gegnum GoogleDocs. Alls svérudu 345 manns kdnnuninni
sem gefur ad svarhlutfall hennar hafi verid 3,7 présent. Svorin voru sidan faerd yfir i

Excel og padan sett upp i SPSS tolfraedi forritid til ad greina nidurstddur.

Rannsakandi fann ekki marktaekan mun milli hépa i mérgum tilfellum en par sem vid

a er pad nefnt.
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5.3 Nidurstédur

[ pessum kafla verdur fjallad um helstu nidurstédur rannséknarinnar. Rannsakandi mun
byrja 4 pvi ad greina hverja spurningu fyrir sig, en byrja a8 bakgrunnsbreytunum og fara
svo i spurningarnar. Par a eftir munu ymsar spurningar vera keyrdar saman, ymist med t-
profi, dreifigreiningu (ANOVA) og ki-kvadrat profi, eftir pvi sem vid 4, vid frekari

arvinnslu gagnanna.

5.3.1 Sidustu ferdir

[ pessum hluta voru sidustu utanlandsferdir haskélanema skodadar, pad er hversu oft &
sidastlionum 12 manudum haskélanemar féru erlendis, med hvada flugfélagi peir foru, a
hvada farrymi peir satu, asteeda fyrir vali flugfélagsins, hver var astaeda ferdarinnar og

hvernig békunin a ferdinni for fram.

Spurning eitt spyr hversu oft haskélanemar hafa farid erlendis & sidustu 12
manudum. Ma sja @ mynd 6 ad flestir hdskdlanemar féru einu sinni til prisvar sinnum
erlendis & ari, eda 63 prdsent peirra. 23 présent haskélanema svorudu ad peir hefdu
ekkert farid erlendis sidustu 12 manudi. Synt hefur verid fram a ad ferdir verda tidari
med aldrinum, pvi marktaekur munur virtist vera @ milli peirra sem voru yngri en 45 ara
og peirra sem voru 45 3ra og eldri, en hépurinn 45 ara og eldri fara oftar erlendis en peir
sem yngri eru. Einnig var marktaekur munur & peim sem hofdu heildartekjur yfir 800.000
og peirra sem voru med undir 199.000 og peirra sem voru a tekjubilinu 400.000 til

599.000.

1. Hversu oft hefur pu farid erlendis sidustu 12
manudi?

5%

W Aldrei
W 1 til 3 sinnum
4 til 6 sinnum

M 7 sinnum eda oftar

Mynd 6 Hversu oft hefur pu farid erlendis sidustu 12 manudi?
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Spurning tvo kannadi med hvada flugfélagi haskélanemar féru sidast pegar peir flugu
erlendis. Kom i ljés ad 68 prdsent haskélanema flugu med Icelandair og ekki nema 26

prosent med Iceland Express.

2. Med hvada flugfélagi forstu sidast pegar pu
flaugst?
1% 1% 1%

2% 1%
M Iceland Express

M Icelandair
m SAS

M Delta

H Air Berlin
H Lufthansa

™ Annad

Mynd 7 Med hvada flugfélagi forstu sidast pegar pu flaugst?
Spurning prju kannadi 4 hvada farrymi hdaskélanemar flugu og kom i ljos ad 96
prdosent peirra flugu 4 almennu farrymi. Sennilegt er ad svo margir fljuga a almennu
farrymi baedi vegna pess ad ekki eru oll flugfélég med nema eitt farrymi og ad fljuga a

00ru eda fyrsta farrymi er dyrara.

3. A hvada farrymi flaugstu?

29%2%

B Almennu farrymi
m Odru farrymi

M Fyrsta farrymi

Mynd 8 A hvada farrymi flaugstu?
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Spurning fjogur kannadi hver helsta dsteeda haskdlanema var fyrir vali & tilteknu
flugfélagi i spurningu tvo. Kemur i 1jés ad verd er helsta astaeda fyrir vali 8 flugfélagi, eda
22 prosent svarenda voldu pann valkost. 17 présent haskdélanema voéldu ekki sitt

flugfélag sjalfir, og 13 prdsent voldu flugfélagid vegna paeginda.

4. Hver var helsta astaeda fyrir vali pinu a
tilteknu flugfélagi?
B Punktaséfnun eda -
2% notkun
m Urval afangastada
m Tengiflug
m Oryggi
B baegindi
m Timasetning fluga
m Stundvisi
flugfélagsins

m Verd

Tilbod

= Valdi pad ekki
sjalf/ur

Mynd 9 Hver var helsta astaeda fyrir vali pinu a tilteknu flugfélagi?
Spurning fimm kannadi hver tilgangur ferdarinnar var. Haegt er ad sja ad 51 prdosent
haskdlanema fara i fri pegar peir fara erlendis en 28 prdsent peirra fara i peim tilgangi til

ad heimsaekja vini og attingja.

5. Hver var tilgangur ferdarinnar?

W Fri

H Heimsdkn
[ Radstefna
B Vinnuferd

W Annad

Mynd 10 Hver var tilgangur ferdarinnar?
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Spurning sjo kannadi hvernig békun a flugi for fram. Ekki kemur a évart ad 75 prosent
haskdlanema pontudu flugid sitt @ netinu. 20 présent hdskdlanema bdékudu pad ekki
sjalfir, sem er i samraemi vid spurningu fjogur, par sem 17 prdsent hdskdlanema voéldu

ekki med hvada flugfélagi flogid var.

7. Hvernig békadir pu flugid pitt?

2% ___ M A netinu

3% | A ferdaskrifstofu
i gegnum sima

m Bokadi pad ekki sjalf/ur

Mynd 11 Hvernig bdékadir pu flugid pitt?

5.3.2 Komandi ferdir

[ pessum hluta verda skodadar astaedur og tidni komandi ferda hja haskélanemum. Eins
og i sidustu ferdum verdur spurt hversu oft svarandi hyggst fara utan @ naestu 12
manudum, med hvada flugfélagi hann muni fara, 4 hvada farrymi hann muni vera, hver
helsta astaeda var fyrir vali hans & tilteknu flugfélagi, hver tilgangur ferdarinnar er og

hvernig békun pess fér fram.

Spurning atta kannadi hversu oft hdskélanemar hyggjast fara erlendis naestu 12
manudi. Kom i ljds ad 83 présent peirra hyggjast halda einu sinni til prisvar sinnum utan
a naestu 12 manudum. Synir petta ad mun fleiri haskélanemar hyggjast fara erlendis en
beir sem foru erlendis sidustu 12 manudi. Gaeti pad verid vegna pess ad pessi spurning
spyr um aaetlanir en ekki pad sem hefur raunverulega gerst. Marktaekur munur var a
milli peirra sem voru med tekjur undir 599.000 og peirra sem voru med tekjur yfir
600.000, en peir sem voru tekjuheerri hyggjast fara oftar erlendis en peir sem eru

tekjulaegri.
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8. Hversu oft hyggst pu ad pu munir fara
erlendis naestu 12 manudi?

3%

W Aldrei
M 1 til 3 sinnum
M 4 til 6 sinnum

M 7 sinnum eda oftar

Mynd 12 Hversu oft hyggst pu ad pu munir fara erlendis naestu 12 manudi?
Spurning niu kannadi med hvada flugfélagi haskdlanemar hyggjast fara med naest
begar peir fara erlendis. Icelandair hefur yfirburdi i komandi ferdum, en 80 présent
haskélanema hyggjast fljuga med Icelandair. betta samsvarar spurningu tvo par sem 68

prosent farpega flugu med Icelandair.

9. Med hvada flugfélagi hyggstu fara med nzest
begar pu ferd?

M Iceland Express

M Icelandair

B Wowair

B SAS

M Easy Jet

M Air Berlin

m NIKI

M Transvia France

Mynd 13 Med hvada flugfélagi hyggstu fara med nzest pegar pu ferd?
Spurning tiu kannadi @ hvada farrymi haskdélanemar hyggjast vera naest pegar peir
fara erlendis. 98 prdsent haskélanema hyggjast vera @ almennu farrymi og samsvarar
bad spurningu prju, pegar spurt var & hvada farrymi flogid var sidast pegar svarandi

ferdadist erlendis, en pd voru 96 présent svarenda sem flugu 4 almennu farrymi.
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10. A hvada farrymi hyggstu vera 4?

1%

B Almennu farrymi
m Odru farrymi

M Fyrsta farrymi

Mynd 14 A hvada farrymi hyggstu vera?
Spurning ellefu kannadi hver helst astaeda var fyrir vali haskélanema & tilteknu
flugfélagi i spurningu niu. Svérunin eru adeins 6druvisi en i spurningu fjogur, par sem
verd var helsta asteeda fyrir vali svarenda. Hér aftur @ maéti er helsta astaeda fyrir vali

haskdlanema 4 tilteknu flugfélagi paegindi, 26 présent, og tilbod, 23 prdsent.

11. Hver er helsta astaeda fyrir vali pinu a
tilteknu flugfélagi?

M Punktasofnun eda -
notkun

m Urval afangastada

m Tengiflug

m Oryggi

M baegindi

M Timasetning fluga

m Tilbod

m Valdi pad ekki sjalf/ur

Verd

m Annad

Mynd 15 Hver er helsta astada fyrir vali pinu a tilteknu flugfélagi?
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Spurning tolf kannadi hver tilgangur ferdarinnar mun vera og i 61 présent tilvika var

helsta asteedan fri. Pvi naest var heimsékn, eda 21 présent.

12. Hver er tilgangur ferdarinnar?

W Fri

H Heimsdkn
m Namsferd
Hm Radstefna
m Vinnuferd

® Annad

Mynd 16 Hver er tilgangur ferdarinnar?
Spurning fjértan kannadi hvernig haskélanemar hyggjast bdka flug sitt en 91 prdsent
svarenda hyggjast béka pad a netinu. Mun feerri gera rdd fyrir ad boka pad ekki sjalfir

midad vid hvernig spurningin kom ut i sidustu ferdum, eda sjo prosent.

14. Hvernig gerir pu rad fyrir pvi ad pu bokir
flugid pitt?

1356

B A netinu
H A ferdaskrifstofu
m i gegnum sima

m Bokadi pad ekki sjalf/ur

Mynd 17 Hvernig gerir pu rad fyrir pvi ad pu bokir flugid pitt?
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5.3.3 Skalaspurningar
[ pessum hluta voru spurningarnar & fimm stiga skala, svokalladar skalaspurningar, par
sem einn var mjog ésammala og fimm voru mjog sammala. Markmid peirra var ad sja

hversu mikil ahrif akvednir peaettir hafa a val haskélanema a vali a flugfélagi.

Spurning 15 athugadi hvort verd a flugi skipti miklu mali pegar ad pvi kemur ad velja
flugfélag. Medaltalid i spurningunni var 4,5 sem er mjog hatt og synir pad ad verd skiptir
miklu mali, pvi haskélanemar voru mjég sammala fullyrdingunni. Markteekur munur var
a milli peirra sem eru @ menntavisindasvidi og peirra sem voru a heilbrigdisvisindasvidi
annarsvegar og peirra sem voru a verkfraedi- og nattdruvisindasvidi hinsvegar. Verd
skipti pa sem voru & menntavisindasvidi minna mali en peirra sem voru a
heilbrigdisvisindasvidi og verkfreedi- og natturuvisindasvidi, pé pad skipti samt miklu

mali (medaltal menntavisindasvids var 4,15 en hin voru 4,7 og 4,71).

15. Verd a flugi skiptir mig mali pegar ad pvi
kemur ad velja flugfélag.
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Mynd 18 Verd a flugi skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.
Spurning 16 athugadi hvort Urval afangastada skipti miklu mali pegar kemur ad vali a
flugfélagi. Medaltal Ur spurningunni var 3,87 sem segir ad haskdélanemar eru sammala

bvi ad afangastadur skipti mali pegar kemur ad vali a flugfélagi.
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16. Urval afangastada skiptir mig miklu mali
begar kemur ad pvi ad velja flugfélag.
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30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0%
0,0% - -
Mjég Osammala Hvorki né Sammaéla  Mjég sammala
6sammala

Mynd 19 Urval 4fangastada skiptir mali pegar kemur ad pvi ad velja flugfélag.
Spurning 17 athugar hvort urval matar i flugi skipti mali pegar kemur ad pvi ad velja
flugfélag. Medaltalid ar spurningunni var 1,89 sem synir fram 4 ad haskélanemendur eru
6sammala fullyrdingunni. Urval matar skiptir pvi haskélanema ekki miklu mali pegar

kemur ad pvi ad velja flugfélag.

17. Urval matar i flugi skiptir mig mali pegar
kemur ad pvi ad velja flugfélag.
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Mynd 20 Urval matar i flugi skiptir mig mali begar kemur ad pvi ad velja flugfélag.
Spurning 18 kannadi hvort gaedi matar skipti miklu mali pegar kemur ad pvi ad velja
flugfélag. Medaltalid ur spurningunni er 2,04 sem synir fram a ad geedi matar skiptir

haskdlanema ekki mali pegar kemur ad pvi ad velja flugfélag.
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18. Ga0i matar skiptir mig miklu mali pegar
kemur ad pvi ad velja flugfélag.
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Mynd 21 Gadi matar skiptir mig miklu mali pegar kemur ad pvi ad velja flugfélag.
Spurning 19 kannadi hvort urval drykkjarfanga skipti mali pegar kom ad pvi ad velja
flugfélag. Medaltal ur spurningunni 1,91 sem synir fram a ad arval drykkjarfanga skiptir

haskdlanema ekki mali pegar peir koma ad pvi ad velja sér flugfélag.

19. Urval drykkjarfanga skiptir mig miklu mali
begar kemur ad pvi ad velja flugfélag.
60,0%
50,0%
40,0%
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Mynd 22 Urval drykkjarfanga skiptir mig miklu mali pegar kemur ad pvi ad velja flugfélag.
Spurning 20 kannadi hvort urval tollfrjals varnings skipti mali pegar kom ad pvi ad
velja flugfélag. Medaltalid ur spurningunni var 1,53 sem synir fram a ad sala a
tollfrjalsum varningi skiptir haskélanema ekki mali pegar peir velja sér flugfélag til ad

fljuga med.
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20. Urval tollfrjals varnings skiptir mig mali
begar kemur ad pvi ad velja flugfélag.

Mjég Osammala Hvorki né Sammala  Mjég sammala
6sammala

Mynd 23 Urval tollfrjals varnings skiptir mig mali begar kemur ad pvi ad velja flugfélag.

Spurning 21 kannadi hvort urval afpreyingarefnis skipti miklu mali pegar kom ad pvi

ad velja flugfélag. Medaltalid Ur spurningunni var 3 sem synir fram @ ad pad skiptir

haskélanema hvorki miklu né litlu mali hvort drval afpreyingarefnis sé um bord pegar

beir velja sér flugfélag til ad fljuga med. Marktaekur munur var & milli hépanna 26 til 30

ara og 46 til 50 ara en fyrra hépinn skipti pad meira mali ad urval afpreyingarefnis um

bord, en pess seinna. Medaltal 26 ara til 30 var 3,22 en 46 til 50 ara var 2,04.

30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

21. Urval afpreyingarefnis um bord skiptir mig
mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

Mjog Osammala Hvorki né Sammala Mjog sammala
6sammdla

Mynd 24 Urval afpreyingarefnis um bord skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.
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Spurning 22 kannadi hvort seetarymi skipti miklu mali pegar ad pvi kom ad velja
flugfélag. Medaltalid ur spurningunni var 3,65 sem synir fram & ad ssetarymi skiptir

haskélanema einhverju mali pegar kom ad pvi ad velja flugfélag til ad fljuga med.

22. Saetarymi skiptir mig mali pegar ad pvi
kemur ad velja flugfélag.
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Mjog Osammala Hvorki né Sammala Mjog
6sammala sammadla

Mynd 25 Saetarymi skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

Spurning 23 kannadi hvort vildarklubbar skiptu haskélanema mali pegar peir véldu
sér flugfélag. Medaltalid ar spurningunni var 2,34 sem synir fram 4 ad vildarklibbar
skipta haskélanema ekki mali pegar peir velja sér flugfélag. Marktaekur munur var 3
beim sem voru med tekjur yfir 800.000, en peirra medaltal var 2,91, en peir eru liklegri
en hinir tekjuhodparnir til ad velja sér flugfélag ut fra vildarklibbi, pé svo peir séu ekki

mjog liklegir til pess.

23. Vildarklubbar skipta mig mali pegar ad pvi
kemur ad velja flugfélag.
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Mynd 26 Vildarklubbar skipta mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

48



Spurning 24 kannadi hvort urval gististada skipti mali pegar ad pvi kom ad velja sér

flugfélag. Medaltalid ar spurningunni var 2,35 pvi skiptir dUrval gististada haskélanema

ekki miklu mali pegar ad pvi kom ad velja sér flugfélag.
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24. Urval gististada a afangastad skiptir mali
begar ad pvi kemur ad velja flugfélag

Mjog Osammala Hvorki né Sammala Mjog
6sammala sammala

Mynd 27 Urval gististada & afangastad skiptir mali pbegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

Spurning 25 kannadi hvort leyfilegur kiléafjoldi i handfarangri skipti mali pegar

haskdlanemar velja sér flugfélag til ad fljuga med. Medaltalid Ur spurningunni var 2,82

sem synir fram & ad leyfilegur kiléafjoldi i handfarangri skiptir ekki miklu mali.
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25. Leyfilegur kilo6fjoldi i handfarangri skiptir
mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

Mjog Osammala Hvorki né Sammala Mjoég sammala
6sammala

Mynd 28 Leyfilegur kiléafjoldi i handfarangri skiptir mig mali begar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

Spurning 26 kannadi hvort leyfilegur kiléafjoldi i innritudum farangri skipti mali pegar

haskdlanemar velja sér flugfélag til ad fljuga med. Medaltalid Ur spurningunni var 3,37

sem synir fram 3 ad leyfilegur kildafjoldi i innritudum farangri skiptir ekki mali pegar
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haskdlanemar velja sér flugfélag til ad fljuga med, pd ad hann skipti meira mali en

leyfilegur kildafjoldi i handfarangri.

26. Leyfilegur kilofjoldi i innritudum farangri
skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja
flugfélag.
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Mjog Osammala Hvorki né Sammala Mjog
6sammala sammala

Mynd 29 Leyfilegur kiléafjoldi i innritudum farangri skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja
flugfélag.

Spurning 27 kannadi hvort laegra verd a flugmida hafi ahrif 4 ad haskélanemar ferdist
oftar erlendis en peir gera nu pegar. Medaltalid Ur spurningunni var 4,53 sem er mjog
hatt og synir pad fram @ ad haskdlanemar eru liklegri til ad fara oftar erlendis ef
midaverd veeri laegra. betta er i samrami vid spurningu 15, pegar spurt var um hvort

verd skipti haskdélanemendur mali, en medaltalid ur peirri spurningu var 4,5.

27. Ef verd a flugmida veeri legra pa myndi ég
ferdast oftar erlendis.
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Mynd 30 Ef verd a flugmida veeri leegra pa myndi ég ferdast oftar erlendis.

Spurning 28 kannadi hvort haskélanemar voru liklegir til ad fljuga med flugfélagi sem

myndi nota hluta dgéda sins til ad studla ad greenna samfélagi, t.d. med endurvinnslu
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urgangs eda grédursetningu a trjam, gefid ad verd a farmida veeri svipad. Medaltalid ur
spurningunni var 3,52 sem synir fram a ad haskélanemar eru ad einhverju leyti tilbunir

til ad versla vid graent flugfélag.

28. Ef 3 markad keemi graent flugfélag pa myndi
ég frekar fljuga med pvi en 60ru flugfélagi, gefio
ad verdid veeri svipad.
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Mynd 31 Ef 8 markad kami graent flugfélag pa myndi ég frekar fljuga med pvi en 6dru flugfélagi, gefid
a0 verdid vaeri svipad.

5.3.4 Vidhorf til flugfélaga 4 islandi

[ pessum hluta er horft til vidhorfs haskdlanema til ymissa flugfélaga sem starfa, eda
munu starfa a islenskum flugmarkadi @ komandi manudum. Badi var kannad hversu
anaegdir eda danaegdir haskdlanema voru med gefna pjonustu og einnig hvad peim datt
til hugar pegar peir heyrdu minnst 3 pessi tilteknu flugfélog. Pessi gildi geta gefid
hugmynd um hver imynd flugfélaganna er 8 markadnum.

Spurningar 29 og 30 konnudu vidhorf haskolanema til Iceland Express. Spurning 29
kannadi hversu dnaegdir haskdlanemar voru med pjénustuna hja Iceland Express. beir
sem flogid hofdu med Iceland Express voru hvorki anaegdir né 064dnaegdir med
bjénustuna, en medaltalid ur pessum hép var 3,16, par sem einn er mjog anaegd/ur og
fimm er mjog éanaegd/ur. begar skodad var hvad haskdlanemum datt einna helst i hug
begar peir heyrdu minnst 4 Iceland Express var seinkun og dstundvisi mjog oft nefnd a
nafn. Eitthvad var minnst a litid seetarymi og 6paegindi. Litid var um jakveedar lysingar en

sumir minntust @ aukna samkeppni 4 islenskum flugmarkadi.
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29. Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu Iceland Express?
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Hef aldrei Mjog Anaegd/ur Hvorki né Oédnaegd/ur Mjog
flogid med anaegd/ur 6anaegd/ur
Iceland Express

Mynd 32 Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu Iceland Express?

Spurningar 31 og 32 kénnudu vidhorf haskdlanema til Icelandair. Spurning 31 kannadi
hversu anaegdir haskdlanemar voru med pjénustu Icelandair og kom i ljés ad peir sem
hofdu flogid med Icelandair voru dnaegdir med pjénustu flugfélagsins. Medaltalid var
1,54 pegar einn var mjog anaegd/ur og fimm var mjog 6anaegd/ur. begar skodad var
hvad haskdélanemum datt einna helst i hug pegar peir heyrdu minnst a flugfélagid var

ordin gadi, paegindi, dreidanlegt, dyrt, rotgrdid og géd pjénusta helst nefnd.

31. Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu Icelandair?
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Mynd 33 Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu Icelandair?

Spurning 33 og 34 koénnudu vidhorf haskdélanema til Delta. Spurning 33 kannadi

hversu dnaegdir haskélanemar voru med pjonustu Delta og kom i ljés ad peir sem hofou
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flogid med flugfélaginu voru hvorki ansegdir né éansegdir med pjonustu Delta, med
medaltal 2,54, par sem 1 er mjog anaegd/ur og 5 er mjog 6anaegd/ur. begar skodad var
hvad haskdélanemum datt einna helst i hug pegar peir heyrdu minnst @ Delta kom ordid

Amerika og bandariskt oft fyrir, sem og einhverjir minntust 4 ad pad vaeri odyrt.

33. Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu Delta?
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Mynd 34 Hversu anaegd/ur ertu med pjénustu Delta?

Spurningar 35 og 36 konnudu hvert vidhorf haskélanema var til Air Berlin. Spurning
35 kannadi hversu anaegdir voru peir haskdlanemar sem flogid héfdu med flugfélaginu
og kom i ljos ad peir voru anaegdir med pjonustuna hja pvi. Medaltalid af peim sem
flogid hofdu var 1,93, midad vid ad einn er mjog anaegd/ur og 5 er mjog danaegd/ur.
bPegar hdskolanemar voru spurdir hvad peim dytti einna helst i hug pegar peir heyréu

minnst & Air Berlin var oft minnst & pyskt, géd pjénusta og ddyrt.
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35. Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu Air Berlin?
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Mynd 35 Hversu anaegd/ur ertu med pjénustu Air Berlin?

Spurningar 37 og 38 konnudu hvert vidhorf haskdlanema var til SAS. Spurning 37
kannadi hversu anaegdir voru peir haskélanemar sem flogid hofdu med flugfélaginu og
kom i ljés ad peir voru almennt séd anaegdir. Medaltalid var 1,99 midad vid ad einn er
mjog anaegd/ur og fimm er mjog 6anaegd/ur. begar haskdlanemar voru spurdir hvad
beim dytti einna helst i hug pegar peir heyrdu minnst & SAS komu Nordurléndin og

Skandinavia oft fyrir, sem og ordin traust, dyrt, prongt og gamlar vélar.

37. Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu SAS?
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Mynd 36 Hversu anaegd/ur ertu med pjénustu SAS?
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Spurningar 39 og 40 kdnnudu hvert vidhorf haskélanema var til Easy Jet. Spurning 39
kannadi hversu anaegdir haskélanemar voru sem hofdu flogid med flugfélaginu. | ljés
kom ad peir sem hofdu nytt sér pjonustu peirra voru almennt séd dnezegdir med
bjonustuna. Medaltal peirra sem flogid hoéféu var 2,37 midad vid ad einn er mjog
anaegd/ur og 5 er mjog 6anaegd/ur. begar haskdlanemar voru spurdir hvad peim dytti
einna helst i hug pegar peir heyrdu minnst a Easy Jet var dberandi hversu oft minnst var
a ordin édyrt og laggjaldaflugfélag. Eitthvad var minnst & épaegindi og enga pjénustu en

einnig a stundvisi.

39. Hversu anaegd/ur ertu med pjénustu Easy Jet?
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Mynd 37 Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu Easy Jet?

Spurningar 41 og 42 kénnudu hvert vidhorf haskélanema var vid pjonustu Lufthansa.
Spurning 41 kannadi hversu anaegdir eru peir haskélanemar sem hafa notfeert sér
bjonustu félagsins, en almennt séd voru peir anaegdir med pjénustu pess. Medaltalid af
beim sem hofdu nytt sér pjonustu flugfélagsins var 1,98 midad vid ad einn var mjog
anaegd/ur og 5 var mjog éanaegd/ur. begar haskélanemar voru spurdir hvad peim datt
einna helst i hug pegar peir heyrdu 4 minnst & Lufthansa kom ordid byskaland mjog oft

upp, einnig var minnst a oryggi og gadi.
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41. Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu Lufthansa?
90,0%

80,0%

70,0%
60,0%

50,0%
40,0%

30,0%

20,0%
10,0%

0,0% [ . [
Hef aldrei Mjog Anaegd/ur Hvorki né Oanaegd/ur Mijog
flogid med anaegd/ur 6anaegd/ur
Lufthansa

Mynd 38 Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu Lufthansa?
Spurning 43 kannadi hvert vidhorf haskdlanema var til flugfélagsins Wowair. Mikid
var minnst a auglysingu flugfélagsins, og oftar en ekki ad hun vaeri hallerisleg eda léleg.
Einnig var mikid minnst @ ad pad veeri nytt, forvitnilegt og 6dyrt og eitthvad var minnst a

hvort félagid muni halda velli yfirhofud.

Ef medaltolum flugfélaganna er radad upp fra pvi ad vera mest metid af

haskélanemum nidur i pad sist metna verdur rédunin eftirfarandi:

Icelandair
Air Berlin
Lufthansa
SAS

Easy Jet
Delta

N o U s w N e

Iceland Express

i spuringu 44 eru haskélanemar spurdir ef peir maettu velja sér eitt flugfélag til ad
fljiga med hvert pad yrdi. 75,5 prosent haskélanema myndu velja Icelandair, par a eftir

kemur British Airways med 3,77 prdésent og svo Emirates med 2,83 présent.
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5.3.5 Bakgrunnsspurningarnar
[ pessum hluta verdur bakgrunnur svaranda skodadur. Skodad verdur kyn, aldur,

heildartekjur, menntun og 4 hvada fraedisvidi haskélanemendur eru.

Spurning 45 kannadi aldur svarenda, en 46 prdésent peirra sem svorudu kénnuninni

voru a aldrinum 25 dra og yngri. 23 prdsent voru svo a aldrinum 26 til 30 ara.

45. Aldur

M 25 ara og yngri
M 26 til 30 ara
m31til 354ra
W 36 til 40 ara
W 41til 45 ara
46 til 50 ara

1 51 ars og eldri

Mynd 39 Aldur.
Spurning 46 kannadi kyn hdaskdélanema og reyndust 78 prdsent svarenda vera
kvenkyns. betta kynjahlutfall er i samraemi vid kynjahlutfallid i skélanum en hlutfall
kvenkyns og karlkyns nemenda vid skélann er 65 présent konur og 35 prosent karlar

(Skraddir nemendur 2011-2012 — Heildartdlur, 2012).
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46. Kyn

m Karlmadur

B Kvenmadur

Mynd 40 Kyn.

Spurning 47 kannadi heildartekjur heimilisins og syndi pad ad frekar jofn tekjuskipting
var @ milli haskélanema, en ad flestir tilheyrdi hépunum ,laegri en 199.000“ eda 25

présent, ,,200.000 til 399.000“ eda 20 présent og ,,400.000 til 599.000“ eda 19 prdsent.

47. Heildartekjur heimilisins

B Laegri en 199.000
M 200.000 til 399.000
1 400.000 til 599.000
H 600.000 til 799.000
M 800.000 eda hzerra
m Veit ekki

Mynd 41 Heildartekjur heimilisins.

Spurningar 48 og 49 kénnudu menntabakgrunn haskélanema. Spurning 48 syndi fram
a ad 57 prosent haskdlanema hafa lokid studentsproéfi og ad 41 prdosent hafi einnig lokid

haskdélanami.
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48. Lokid menntunarstig
1% _ _0%

B Grunnskdlaprof
M Studentsprof

H 1dnmennt

W Haskolaprof

W Annad

Mynd 42 Lokid menntunarstig.
Spurning 49 synir skiptingu svarenda eftir fraedisvidum skdlans en flestir svarenda
tilheyra félagsvisindasvidi. Samkveemt heildartdlum nemenda vid Haskéla [slands
skdladrio 2011 til 2012 eru 35 présent a félagsvisindasvidi svo nidurstodur

spurningarinnar eru i samraemi vid fyrrgreindar upplysingar.

49. Fraedisvio

29% H Félagsvisindasvid

M Heilbrigdisvisindasvid

m Hugvisindasvid

B Menntavisindasvid

m Verkfraedi- og
natturuvisindasvid

® Annad

Mynd 43 Fraedisvid.
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5.3.6 Helstu nidurstddur

Pessi konnun leiddi i ljos ad meirihluti haskélanema hefur farid erlendis a sidustu 12
manudum og aetlar sér ad fara erlendis 4 naestu 12 manudum. Flest allir peirra sem fara
erlendis fljuga med Icelandair, en Icelandair hafdi mikinn meirihluta i badum tilfellum.
Annarsvegar 68 prosent hlutdeild i sidustu ferdum haskdlanema og 80 présent i peim
ferdum sem haskdlanemar zetla sér ad fara i. Ef borid er saman ad flest allir sem velja sér
flugfélag gera pad vegna verds, tilboda eda peeginda pa er haegt ad sja ad ekki eru
endilega afangastadir flugfélaganna ad rada pessum nidurstodum. Svo gott sem allir
batttakendur pessarar kdonnunar ferdast a almennu farrymi, eda 96 présent peirra sem
hofdu farid erlendis og 98 prosent peirra sem aetlar sér ad fara erlendis. Flest allir voru a
leid, efa eru & leid, i fri eda heimsdknir til vina og vandamanna. Einnig ma sja

haskdélanemar nota Internetid i flestum tilfellum pegar peir bdka sér flug erlendis.

pegar kannadir voru akvednir adhrifapaettir 8 val haskdlanema a flugfélagi kom i ljés ad
beir voru mjég sammala pvi ad verd, afangastadur og seetarymi skiptu miklu mali. Einnig
voru haskdélanemar mjog sammala pvi ad ef verd & flugmida vaeri laegra pa myndu peir
velja pad ad ferdast oftar. Ekki voru hdskdlanemar sammadla pvi ad matarpjénusta,
drykkjarpjonusta, tollfrjals sala um bord, afpreyingarefni um bord, vildarkldbbar, urval
gististada a afangastad, eda kiléafjoldi skipti miklu mali.

Pegar haskdlanemar voru bednir um ad meta hvort peir heféu verid anaegdir med
bjonustu peirra flugfélaga sem peir hofou flogid med kom i ljés ad peir sem hofdu flogid
med lcelandair voru anaegdastir, en peir sem hofou flogid med Iceland Express voru sist

anaegdir.

5.3.7 Takmarkanir

Helstu takmarkanir eru ad pessi rannsékn er einungis framkvaemd & haskélanemum svo
han endurspeglar ekki mat allra flugfarpega. Hvorki kynjaskipting né aldursskipting
urtaksins er jafnt pegar haskolanemar eru valdir, par sem pad eru mun fleiri konur en
karlar i Haskéla fislands sem og medalaldurinn endurspeglar ekki medalaldur

bjédarinnar.
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6 Umraedur og alyktanir

Eftir a0 hafa farid i gegnum ofangreindar nidurstédur ma sja ad margt er vert ad skoda
betur. Ef skodad er mikilvaegi verds a vali & flugfélagi ma sja ad Klophaus (2005) komst
ad pvi ad helsta asteeda pess ad farpegar Ryanair voldu pad tiltekna flugfélag var lagt
midaverd. betta er i samraemi vid pad sem Mason (2001) komst ad, og pad sem kdnnun
rannsakanda leiddi i ljés, en verd var einn af mikilveegustu pattum haskélanema 4a vali a
flugfélagi. pvi ma segja ad med tilkomu laggjaldaflugfélaga hefur adgengi aukist ad
odyrarum flugmidum sem vytir undir mikilveegi pess. Pad sem rannsakanda fannst
merkilegt var hvad vildarklubbar virtust ekki hafa mikil ahrif a hvar haskélanemar véldu
ad versla sér flugmida, pvi oft fylgja vildarklibbum akvedin sérkjor. Nidurstddur fyrri
rannséknar studdu hinsvegar nidurst6du kdnnunarinnar, ad vildarklibbar hafa litil ahrif
a val einstaklinga a flugfélag, pvi oftar en ekki eru einstaklingar medlimir i fleiri en einum

vildarklubbi (Mason, 2001).

Kénnun rannsakanda leiddi i ljés ad matur, drykkur, afpreyingarefni og tollfrjals sala
um bord hafdi almennt ekki ahrif @ val haskélanema a flugfélagi. pvi til studnings hafa
rannsoknir leitt i |jés ad flugfarpegar voru tilbunir til ad sleppa maltid i flugi gefid ad
midaverd myndi laeekka um 31 EUR en peir veeru adeins tilbunir til ad greida 5 til 11 EUR
meira fyrir midann ef heit maltid eda maltid af matsedli vaeri innifalin i midaverdinu.
Einnig voru flugfarpegar ekki tilbanir til ad greida aukalega fyrir afpreyingarefni um bord.
Hinsvegar voru flugfarpegar reidubunir ad greida aukalega fyrir aukna drykkjarpjonustu
a afenga drykki (Balcome, o.fl., 2009; Espino, o.fl., 2008) sem og Liou (2011) komst ad
bvi ad vidhorf einstaklinga til tollfrjalsrar sélu um bord veeri jakveett. P6 ber ad nefna ad
kénnun rannsakanda kannadi ekki hvort akvednir peettir hefdu jakvaed eda neikvaed
ahrif & upplifun einstaklinga a pjonustunni heldur hvort pad hefdi ahrif 4 val a flugfélagi
einstaklingsins. Rannsakandi komst ad pvi ad aukid seetarymi skipti flugfarpega nokkru
mali pegar val a flugfélagi er annarsvegar og komust badi Balcome, Espino og félagar
(2009;2008) ad pvi flugfarpegar voru reidubunir til ad greida aukalega fyrir farmidann ef
aukid rymi var fyrir faeturna annarsvegar og ef satisbreiddin vaeri meiri hinsvegar.

Areidanleiki, menning og imynd eru einnig paettir sem eru mikilvaegir i kauphegdun
en rannsakandi kannadi ekki pattina areidanleika eda menningu. Hinsvegar skodadi

rannsakandi hversu anaegdir haksélanemar voru med pjénustu hja nokkrum
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flugfélogum, par af tveimur islenskum, sem og imynd peirra a flugfélogin. Flugfélogin
voru Iceland Express, Icelandair, Delta, Air Berlin, SAS, Easy Jet og Lufthansa, og kom i
ljos ad Icelandair fékk haestu einkunn medal haskélanema en Iceland Express lagstu. Hin
félogin rodudu sér i eftirfarandi ro6d: Air Berlin, Lufthansa, SAS, Easy Jet og Delta.
Nidurstada kdnnunarinnar er i samraemi vid pessa einkunnagjof en flestir haskdlanemar
flugu eda munu fljuga med Icelandair. Pad kom rannsakanda & odvart hversu mikla
yfirburdi Icelandair hafdi a flugmarkadi, par sem flestir svarenda eru ungir einstaklingar i
nami og pvi maetti setla ad peir veldu laggjaldaflugfélag framyfir flugfélag sem veitir fulla
bjonustu. Vekur petta upp spurningu hvad veldur pvi. Getgdtur rannsakanda eru ad par
sem fakeppni rikir @ flugmarkadi sé i raun verdstrid milli tveggja adila @ markadnum, en

ekki frjals samkeppni.

Rannsakandi telur ad petta verkefni geeti nyst nyjum flugfélogum a markadi til ad sja
helstu ahrifapaetti i vali einstaklinga a flugpjonustu. Einnig telur rannsakandi ad morg
teekifaeri liggi i frekari rannsdknum a svidi flug- og ferdapjonustu, og pa sérstaklega hvad
vardar pjonustugeaedi islenskra flugfélaga og hvada peettir pad eru sem farpegar meta

hvad mest i flugbjénustu.
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Vidauki

Vidauki 1 Spurningalistinn

bessi kdnnun er hluti af BS lokaverkefni minu i vidskiptafraedi. Eg hef ahuga 4 ad sja
hvada pad er helst sem hefur ahrif @ val einstaklinga a flugfélagi, sem og vidhorf pitt til
einstakra flugfélaga. Med pinni hjalp vaenti ég pess ad geta fundid svarid vid pessari
spurningu. Mér paetti veent um ad pu geetir tekid pér nokkrar mindtur (4-5 minutur) til
ad svara pessu fyrir mig. Konnunin er nafnlaus og ekki verdur haegt ad rekja svor til

pbatttakenda. Med fyrirfram pokk, Bjorgheidur Albertsdoéttir bja7 @hi.is

Sidustu ferdir

Eftirfarandi spurningar fjalla um sidustu flugferd pina

Hversu oft hefur pu farid erlendis sidustu 12 manudi?
. > Aldrei

» 1 til 3 sinnum

> 4 til 6 sinnum

. > 7 sinnum eda oftar

Med hvada flugfélagi forstu sidast pegar pu flaugst?
. > Iceland Express

Icelandair

SAS

Delta

Air Berlin

Lufthansa

NIKI

Germanwings

Transvia France

O OO0 o0o0on0anaonn

. Air Greenland
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. £ Annad

A hvada farrymi flaugstu?

. > Almennu farrymi
. E 66ru farrymi
. > Fyrsta farrymi

Hver var helsta asteeda fyrir vali pinu a tilteknu flugfélagi?

. > Punktas6fnun eda punktanotkun
. E Yrval afangastada

. > Tengiflug

. £ oryei

. > pagindi

. > Timasetning fluga

. > Stunduvisi flugfélagsins
. L Verd

.+ B Tibos

.« B valdi pas ekki sjalf/ur
. > Annad

Hver var tilgangur ferdarinnar?
. > Fri

Heimsdkn

Namsferd

Radstefna

Vinnuferd

O O 0 o0

. Annad
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Hver var afangastadur pinn? |

Hvernig bokadir pu flugid pitt?

. e A netinu
. £ A ferdaskrifstofu
. > [ gegnum sima

. £ Bskasi pas ekki sjalf/ur
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Komandi ferdir

Eftirfarandi spurningar fjalla um komandi flugferd pina.

Hversu oft hyggst pu ad pu munir fara erlendis naestu 12 manudi?
. > Aldrei

L 1 til 3 sinnum

> 4 til 6 sinnum

. > 7 sinnum eda oftar

Med hvada flugfélagi hyggstu fara med naest pegar pu ferd?
. > Iceland Express

Icelandair

Wowair

SAS

Easy Jet

Delta

Air Berlin

Lufthansa

NIKI

Germanwings

Transvia France

Air Greenland

O O 00 o0o0o0ono0aonoanonaaon o

. Annad

A hvada farrymi hyggstu vera &?
. > Almennu farrymi

. E 66ru farrymi
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. > Fyrsta farrymi

Hver er helsta astaeda fyrir vali pinu a tilteknu flugfélagi?
. > Punktaséfnun eda punktanotkun

Urval 4fangastada

Tengiflug

Oryggi

paegindi

Timasetning fluga

Verd

Tilbod

Valdi pad ekki sjalf/ur

O OO0 o0o0o0n0onaon o

. Annad

Hver er tilgangur ferdarinnar?
L Fri
Heimsdkn
Namsferd
Radstefna

Vinnuferd

O 0O 0 0o 0o

. Annad

Hver verdur afangastadur pinn? |

Hvernig gerir pu rad fyrir ad pu bokir flugid pitt?
. £ £ netinu

. e A ferdaskrifstofu
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e

[ gegnum sima

EX B6kasi bad ekki sjalf/ur
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Skalaspurningar

Naestu spurningar eru svokalladar skalaspurningar, a skalanum 1 til 5, par sem; 1 er mjog
6sammala 2 er 6sammala 3 er hvorki né 4 er sammala 5 er mjég sammala

Verd a flugi skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

1 2 3 4 5

Mjog 6sammala e C C e e Mjog sammala

Urval 4fangastada skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

1 2 3 4 5

Mjég 6sammala e C C C e Mjég sammala

Urval matar i flugi skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

1 2 3 4 5

Mjog 6sammala 9 e e e e Mjog sammala

Gae0i matar i flugi skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

1 2 3 4 5

Mj6ég 6sammala e C C C e Mj6ég sammala

Urval drykkjarfanga skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

1 2 3 4 5

Mj6ég 6sammala e C C C e Mj6ég sammala

Urval tollfrjals varnings skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

1 2 3 4 5

Mjog 6sammala 9 e e e e Mjog sammala

Urval afpreyingarefnis um bord skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.
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Mj6ég 6sammala e C C C e Mjég sammala

Seetarymi skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

1 2 3 4 5

Mjog 6sammala e C C e e Mjog sammala

Vildarklabbar skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

1 2 3 4 5

Mjog 6sammala 9 e e e e Mjog sammala

Urval gististada 4 afangastad skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

1 2 3 4 5

Mj6ég 6sammala e C C C e Mjég sammala

Leyfilegur kiloafjoldi i handfarangri skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja flugfélag.

1 2 3 4 5

Mjog 6sammala e C C e e Mjdg sammala

Leyfilegur kildafjoldi @ innritudum farangri skiptir mig mali pegar ad pvi kemur ad velja
flugfélag.

1 2 3 4 5

Mj6ég 6sammala e C C C e Mjég sammala

Ef verd a flugmida veeri laegra pa myndi ég ferdast oftar erlendis.

1 2 3 4 5

Mj6ég 6sammala e C C C e Mjég sammala
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Ef @ markad keemi graent flugfélag pa myndi ég frekar fljiga med pvi en 6dru flugfélagi,
gefid ad verdid er svipad. Graent flugfélag er flugfélag sem myndi nota dkvedinn hluta
agbéda sins til ad studla ad grenna samfélagi, t.d. med endurvinnslu Urgangs og

grodursetningu a trjam, o.p.h.

1 2 3 4 5

Mjog 6sammala i e e e 9 Mijog sammala
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Vidhorf pitt til akvedinna flugfélaga

betta er alveg ad verda buid :) Naestu spurningar kanna vidhorf pitt til nokkurra
flugfélaga sem fljuga hédan.

Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu Iceland Express?

. > Hef aldrei flogid med Iceland Express
Mjog anaegd/ur
Anaegd/ur

Hvorki né

Odnaegd/ur

O 0O 0 0o 0o

. Mjog danaegd/ur

Hvad dettur pér einna helst i hug pegar pu heyrir "lceland Express"?

Hversu anaegd/ur ertu med pjoénustu Icelandair?

. > Hef aldrei flogid med Icelandair
Mjog anaegd/ur
Anaegd/ur

Hvorki né

Odanaegd/ur

O 0O 0 0 0o

. Mjog danaegd/ur

Hvad dettur pér einna helst i hug pegar pu heyrir "Icelandair"?

Hversu anaegd/ur ertu med pjoénustu Delta?
. > Hef aldrei flogid med Delta
. > Mjog anaegd/ur

. > Anaegd/ur
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. £ Hvorki né
. e Odanaegd/ur

. > Mjog 6anaegd/ur

Hvad dettur pér einna helst i hug pegar pu heyrir "Delta"?

Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu Air Berlin?

. > Hef aldrei flogid med Air Berlin
Mjog anaegd/ur
Anaegd/ur

Hvorki né

Odanaegd/ur

O 0O 0 0o 0o

. Mjog 6anaegd/ur

Hvad dettur pér einna helst i hug pegar pu heyrir "Air Berlin"?

Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu SAS?

. > Hef aldrei flogid med SAS
Mjog anaegd/ur
Anaegd/ur
Hvorki né

Odnaegd/ur

O 0O 0 0o 0o

. Mjog danaegd/ur

Hvad dettur pér einna helst i hug pegar pu heyrir "SAS"?

Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu Easy Jet?

. > Hef aldrei flogid med Easy Jet
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Mjog anaegd/ur
Anaegd/ur
Hvorki né

Odanaegd/ur

O 0O 0 0o 0o

. Mjog 6anaegd/ur

Hvad dettur pér einna helst i hug pegar pu heyrir "Easy Jet"?

Hversu anaegd/ur ertu med pjonustu Lufthansa?

. > Hef aldrei flogid med Lufthansa
Mjog anaegd/ur
Anaegd/ur

Hvorki né

Odnaegd/ur

O O 0 o0

. Mjog 6anaegd/ur
Hvad dettur pér einna helst i hug pegar pu heyrir "Lufthansa"? |
Hvad dettur pér einna helst i hug pegar pu heyrir "Wowair"? |

Ef pbu maettir velja pér eitt flugfélag til ad fljuga med, hvert vaeri pad? |
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Bakgrunnsspurningar

P34 er rosalega litid eftir :) Naestu spurningar eru svokalladar bakgrunnsspurningar sem
hjalpa til vid Urvinnslu kdnnunarinnar.

Aldur

Yngrien 20 ara

21til 25 ara

26 til 30 ara

31til 35ara

36 til 40 ara

41 til 45 ara

46 til 50 ara

O O 0000060 no$.a:mn

. 51 ars eda eldri

Kyn

Ol

. Karlmadur

£

. Kvenmadur

Heildartekjur heimilisins

. > Laegri en 199.000
200.000 til 399.000
400.000 til 599.000
600.000 til 799.000

800.000 eda haerra

O O 0 o0

. Veit ekki

Menntun Hvert er haesta menntunarstig sem pu hefur lokid?

. » Grunnskdlaprof
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Fraedisvid

O 0O 0 0

O O o0 o0 0o n

Studentsprof
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