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Formali

Mikill uppgangur er i islenskri ferdapjénustu og vegur hun pungt i tekjudflun
bjédarinnar. Nyskdpunarmidstéd islands, sem er hluti af stodkerfi ferdapjénustunnar,
hefur i gegnum arin adstodad morg fyrirtaeki i greininni & ymsa vegu. | pessari ritgerd
verdur fjallad um samkeppnishaefni greinarinnar, ardsemi hennar og hvernig
Nyskdpunarmidstéd [slands geeti adstodad ferdapjonustufyrirtaekin i landinu. Logd er
ahersla & vetrarferdapjénustuna.

Ritgerdin Samkeppnishaefni i ferdapjonustu og hlutverk milliadila: Pjénusta

Nyskdpunarmidstodvar er lokaverkefni til BS gradu i vidskiptafraedi vid Haskdla islands

og vegur 12 einingar. Leidbeinandi verkefnisins er Runélfur Smari Steinpdrsson,

préfessor vid Haskdla islands og kann ég honum bestu pakkir fyrir.

Vidmalendum minum og 68rum, sem ég fékk upplysingar fra, pakka ég kaerlega fyrir.

Eg vil einnig pakka sambylismanni minum og sonum fyrir veittan studning og polinmaedi,

asamt tengdamaédur minni sem faer sérstakar pakkir fyrir yfirlestur og gédar dbendingar.

Eg vona ad pessi rannsékn muni gefa Nyskdpunarmidstéd hugmyndir um hvernig haegt

er ad pjénusta islensk ferdapjonustufyrirtaeki pannig ad pau nai ad dafna sem best.
Reykjavik, mai 2012

Hronn Oskarsdéttir



Utdrattur

Ferdapjonustan & Islandi hefur farid ért vaxandi sidustu arin en pratt fyrir pennan
mikla voxt er ekki mikil ardsemi i greininni sem leidir til pess ad fyrirtaeki innan
greinarinnar eiga oft a tidum erfitt med ad halda flugi. Megintilgangur pessarar ritgerdar
er ad skoda hvada peettir geta ytt undir ardsemi greinarinnar og gert hana
samkeppnishaefari med sérstaka dherslu a8 vetrarferdapjénustuna. Einnig er skodad
hvada hlutverki Nysképunarmidstéd islands gegnir i pvi sambandi. Ferdapjénustan &
islandi er skodud Ut fra kenningum um samkeppnishaefni pjéda og préun klasa medal
annars med hjalp greiningarteekja eins og demanti Porters og klasakorts.
Nyskdpunarmidstdd islands er skodud Gt fra kenningum um pjénustustustjérnun og
bjonustuframleidslukerfi. Einnig er fjallad um pa pjonustu sem hun veitir. Eitt
ferdapjonustufyrirtaeki, ferdaskrifstofan Pink Iceland, er tekid fyrir sem daemi til pess ad

syna samspil ferdapjénustufyrirtaekis og Nyskdpunarmidstédvar islands.

Notast var vid baedi eigindlega og megindlega ndlgun vié o6flun gagna og syndu
nidurstédur rannsoknarinnar hversu miklvaegt pad er ad jafna arstidasveiflur innan
ferdapjonustunnar. Med pvi ad jafna arstidasveifluna verdur betri nyting & peim
fjarfestingum sem fyrir hendi eru og leidir pad til aukinnar ardsemi. [ pvi verkefni er klasi
mogulega lykillinn ad drangri, pvi med svaedisbundnu klasasamstarfi par sem fyrirteekin,
bjonustuadilarnir og sveitarfélogin a sveedinu vinna ad sameiginlegu markmidi, er heegt
ad styrkja samkeppnishaefni hvers svaedis fyrir sig og gera pad ad dakjésanlegum

afangastad fyrir ferdamenn allt arid i kring og par med auka ardsemina i greininni.
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1 Inngangur

i pessari ritgerd er fjallad um samkeppnishafni ferdapjénustunnar & islandi og pa
sérstaklega vetrarfer8apjonustuna, hvada verkefni blasa vid greininni svo ardsemi
fyrirtaekjanna aukist og hvernig Nyskdpunarmidstéd islands getur adstodad fyrirtaekin
vid ad baeta reksturinn og rekstrarumhverfid. Astedan fyrir pessum skrifum er
sambland af dhuga minum & ferdapjénustunni & islandi og I6ngun til pess ad rannsaka
efni sem mun koma islenskri ferdapjénustu til géda. Einnig vonast ég til pess ad med
bessum skrifum geti ég tengt mig vid atvinnulifid og ad pessi ritgerd verdi stokkpallur ar
vidskiptafraedindmi minu i Haskdla islands ut i atvinnulifid. Markmid mitt er ad gera
goda ritgerd, sem hefur tilgang fyrir islenskt atvinnulif, og jafnframt ad pekking min a

badi efninu og freedunum komist vel til skila.

Ferdapjonustan & islandi hefur verid ad saekja i sig vedrid sidustu arin og er ordin ein af
mikilvaegustu atvinnugreinum landsins. Helsta vandamalid innan fer8apjonustunnar er
litil ar@dsemi og vannyting vinnuafls, takja og audlinda steerstan hluta Aarsins.
Samkeppnishafni byggist a framleidni, en pvi betur sem taeki, vinnuafl og audlindir eru

nyttar til ad framleida voru eda pjénustu, pvi meiri verdur framleidnin.

Klasar geta verid lykillinn ad pvi ad auka framleidni i greininni, en klasar eru landfraedileg
byrping fyrirtaekja og stofnana sem vinna ad sameiginlegu marki og hafa med
margvislegum heetti ahrif 4 afkomu. Med pvi ad vinna ad svaedisbundnu klasasamstarfi
bar sem fyrirtaekin, pjonustuadilarnir og sveitarfélogin & svaedinu vinna ad sameiginlegu
markmidi er hugsanlega haegt ad styrkja samkeppnihaefni hvers sveedis fyrir sig og gera
bad ad akjésanlegum afangastad fyrir ferdamenn allt arid um kring og par med auka
ardsemina i greininni. Pad er pvi mikid i hufi fyrir pjodarbuid i heild ad virkja betur

vetrarferdapjonustuna og lengja ferdamannatimabilid 4 [slandi.

Rannsdéknarspurningin sem unnid er ut fra er:

,Hvernig ma auka samkeppnishafni ferdapjonustunnar og hvada hlutverki gegnir

Nysképunarmidstod islands i pvi?“

Einnig voru settar fram tvaer undirspurningar:
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J Hvad ytir undir samkeppnishaefni i ferdapjénustunni?

e Hvada pjénustu veitir Nyskdpunamidstdd islands ferdapjénustufyrirtaekjum?

Til pess ad geta svarad pessum spurningum var notast vid prjar rannséknaradferdir.
Spurningalisti var lagdur fyrir 40 ferdapjonustuadila, hringt var i tuttugu adila og sendur
var tolvupdstur med sama spurningalistanum til annarra tuttugu. Allir peir sem hringt
var i svorudu spurningalistanum en fjogutiu og fimm prdsenta svarhlutfall var fra peim
sem fengu listann sendan & tolvupdsti. Auk spurningalistans ték hofundur verkefnisins
half opin vidtol vid nokkra sérfraedinga & svidum tengdum vidfangsefninu. Med half
opnum vidtélum er heegt ad spyrja nanar Ut i atridi, sem vekja dhuga, 4n pess ad fara

langt at fyrir efnid (McDaniel og Gates, 2005).

Einnig var studst vid frumgdgn sem fundust 4 veraldarvefnum og ymislegt utgefid efni.
Spurningalistinn var unninn i samstarfi vid Nyskdpunarmidstdd Islands og md sja i
vidauka. Ferdapjénustuadilarnir voru valdir handahéfskennt ar félagatali Samtaka
ferdapjonustunnar (SAF). Vidmaelendurnir voru valdir ut fra st6du sinni en peir eru allir

sérfraedingar i pvi vidfangsefni sem peir fjalla um.

Hringt var i 20 adila, sem valdir voru af handahdfi ar félagatali Samtaka
ferdapjonustunnar (SAF). Hvert simtal tok 15-30 minutur. Samtalid var skrifad nidur
jafnédum. Vidtolin vid sérfreedingana voru tekin 4 vinnustédum peirra og upptokutaeki
notud. Hvert vidtal var & bilinu 35-60 mindtur. Studst var vid lysandi tolfraedi i

nidurstodum.

Ritgerdin hefst a freedilegum kafla par sem kynntar eru kenningar sem notadar eru i
verkefninu. bvi naest er fer6apjonustugreinin kynnt, asamt ferdapjénustufyrirtaekjum og
Nysképunarmidstéd [slands. ba eru nidurstddur rannséknarinnar kynntar og lagt mat &

pbaer. Ad lokum eru nidurstdédur dregnar saman.
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2 Samkeppnishezefni.

Samkeppnishaefni pjédar midar ad pvi ad bzeta hags=ld, velferd og lifskjor ibua a
tilteknum svaedum. Dr. Michael E. Porter er hoéfundur kenningarinnar um
samkeppnishafni pjodar. Hann hefur leitast vid ad finna svor vid pvi af hverju sumar
bjodir eda fyrirtaeki skara fram Ur en onnur ekki. Til pess ad skilja hvad pad er sem
veldur samkeppnishaefni pjéda parf ad skoda ymsa paetti. Samkeppnishaefni er skopud
en ekki erfd og byggist & faerni, getu og teekifeerum til verdmeeta- og nyskdpunar. bvi
betur sem pjod nytir taeki, vinnuafl og audlindir sinar til ad framleida voru eda pjonustu
bvi meiri verdur framleidnin, en framleidni er ad mati Porters akjoésanlegt maelitaeki 8
samkeppnishaefni pjédar og lifsgaedi félks. Kjarninn i pvi ad utskyra samkeppnishaefni
bjédar i atvinnugreininni er medal annars hlutverk heimalandsins i pvi ad 6rva framfarir
og taekninyjungar auk einhvers i umhverfinu sem faer fyrirtaeki til ad vilja fara at ar
baegindarammanum og eflast. Ad lokum eru pau fyrirtaeki, sem na samkeppnishafni i
greininni, oft pau sem purfa ekki bara & nyjum markadi eda a nyrri teekni ad halda,
heldur pau sem eru fyrst og gripa veegdarlaust til adgerda og fara fljétt og dkvedid af
stad. Lifsgaedi pjédar fer til lengri tima litid eftir getu peirra til ad nd harri og risandi
framlegd og auka hana yfir timann i peim atvinnugreinum sem fyrirtaeki keppa i. Til pess
ad pad sé haegt parf hagkerfid ad vera i stodugri framproun og sifellt ad baeta teekni,
auka geedi eda gera voruna skilvirkari (Porter, 1990). Halfdan Karlsson og Runélfur Smari

Steinpdrsson (2009) lystu adalatridum samkeppnishafninnar vel med pessum ordum:

Samkeppnishafni pjédar, tiltekins sveedis eda dkvedins fyrirtaekis veltur pannig
a samstillingu framleidslupattanna sem er Ur ad spila og adstaedunum til ad
nyta pa til verdmaetaskdpunar. Menntun, feerni og geta mannaudsins sem er til
stadar hefur otvireda pydingu fyrir arangur. Adgengi ad Ollum 0O6rum
framleidslupattum og hagkvaemnin vid oflun peirra skiptir afar miklu. Allt
regluverk i samfélaginu parf ad vera vidskiptaveent og yta undir heilbrigda
samkeppni og o6rugg samskipti milli adila. Grunnstodir eins og samgongur,
skattkerfi og lagaleg vernd eru grundvallaratridi. Pad er hins vegar nytingin 3
framleidslupattunum sem reedur Urslitum og pad eru fyrirtaekin sem eru
lykileiningarnar vid pd nytingu, pvi pad er einmitt geta og hugkveemni
fyrirtaekjanna til ad na st6dugum framférum i vidskiptapréun og rekstri sem
hefur mesta pydingu fyrir framleidnistigid og framleidniaukninguna og par med
verdmeaetaskopun i pvi umhverfi sem um er ad reeda

11



Samkeppni og samkeppnishaefni hafa ekki sému merkingu pd svo ad hugtokin séu
naskyld. Samkeppni getur birst i ymsum myndum. Han getur medal annars snuist um
vidskipavini, birgja, samkeppnisadila og ad vera fyrstur inn @ markad. Samkeppni er
naudsynleg til pess ad fyrirtaeki séu alltaf & tdnum vié ad finna leidir til ad framleida
vorur & skilvirkan hatt og par af leidandi baeta hag neytenda (Porter, 1990). | dag er farid
ad horfa & samkeppni i vidari skilningi. | stad pess ad horfa bara & einstdk fyrirtaeki er

verid ad horfa a samkeppnishafni sveeda, landshluta eda landa.

Gagnlegt er ad skoda skyrslu um samanburd pjéda sem unnin er a hverju ari a8 vegum
The World Economic Forum en par er island borid saman vid 130-140 16nd me3d tilliti til
samkeppnishafni. Ymsir paettir eru skodadir eins og grunnstodir, innvidir,
efnahagsskilyrdi, heilsa og grunnmenntun, nyskdpun, hagkerfid og fleira. Arid 2008-
2009 var island i 20. saeti af 134 16ndum (The World Economic Forum, 2009), &rid 2009-
2010 var island i 26. seeti og arid 2010-2011 var island komid nidur i 31. seeti og hafdi pa
fallid um 11 saeti & tveimur arum. En island virdist vera ad rétta ur kGtnum pvi landid
baetti vid sig einu saeti arid 2011-2012 og lenti i 30. saeti (The World Economic Forum,
2011). Einkum ma rekja petta fall til hruns a fjarmalakerfinu i landinu en pratt fyrir petta
meelist [sland i hépi peirra pjéda sem hafa nad langt i samkeppnishafni og teljast bua
vid nyskopunardrifid hagkerfi. Eins og adur hefur komid fram er horft til margra patta
begar kemur ad pvi ad bera pjédir saman. Afar mikilvaegt vidmid er pjédarframleidsla a
mann ad teknu tilliti til mismunar i kaupmaetti milli landa. Einnig er horft @ préun i
atvinnupatttoku og launaprdéun a pvi svaedi sem verid er ad skoda og hversu mikid er um
skraningu einkaleyfa (Rundlfur Smari Steinpdrsson, 2010). Fjélmargar adrar maelingar
eru til sem bera pjodir saman a8 ymsum svidum pd hér sé adeins talad um nidurstodur

The World Economic Forum.

Ekki eru allir sammala Porter pegar kemur ad pvi ad nota ordid samkeppnishafni
jafnt fyrir fyrirtaeki og pjédir. Krugman (1994) segir, ad pad sé einfaldlega ekki raunin ad
leidandi pjédir heimsins séu ad mikilvaegu leyti i efnahagslegri samkeppni hver vid adra,
né ad helstu efnahagsvandamal peirra megi rekja til mistaka peirra i samkeppni 3
heimsmarkadi. begar fyrirtaeki hafa ekki lengur efni @ ad borga starfsménnum sinum,
birgium og eigendum heettir fyrirtaekid starfsemi, pannig ad pegar talad er um

6samkeppnishaefni er att vid pad ad markadsstada pess sé 6sjalfbaer og ef pad naer ekki
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ad baeta stédu sina mun pad heaetta starfsemi sinni. Lond haetta hins vegar aldrei
starfsemi sinni. bau geta verid anaegd eda 6dnaegd med afkomu sina en pau haetta aldrei
starfsemi sinni. betta segir Krugman ad leidi til pess ad hugtakid samkeppnishafni landa

gangi ekki upp.

Porter setti fram Demantskenninguna sem er greiningartaeki fyrir samkeppnishaefi
bjoda eda landsvaeda. betta greiningartaeki byggist 4 fjérum skilyrdum sem purfa ad
vera til stadar til pess ad pjéd eda landsvaedi nai samkeppnishaefni. bessi skilyrdi sem
mynda Demantinn eru framleidsluskilyrdi, eftirspurnarskilyrdi, tengdar greinar eda

studningsgreinar og stefna fyrirtaekja,, skipulag og samkeppni (Porter, 1990).

2.1 Demanturinn

Svarid vio pvi af hverju pjéd nzer velgengni i einstakri grein liggur i fjérum mikilvaegum
skilyrdum sem purfa ad vera til stadar til pess ad haegt sé ad mynda Demantinn. Pessi
skilyrdi mota umhverfid, sem fyrirtaekin keppa i, og studla eda hindra skdpun

samkeppnisforskots (Porter, 1990). Hér fyrir nedan verdur fjallad um pessi fjogur

skilyrai.

Mynd 1 Demantur Porters i pydingu Runélfs Smara Steinpérssonar.
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2.1.1 Framleidsluskilyrdi

Akvednir framleidslupaettir purfa ad vera til stadar til pess ad fyrirtaeki/pjéd sé
samkeppnishaef. Skilyrdin eru skopud hja pjodinni sjalfri til pess ad nyta sem best
ahrifamestu peettina til framleidslu. Helstu framleidslupaettir eru mannaudur,
bekkingaraudur, nattdruaudlindir, fjdrmagnsaudur og innvidir. Framleidslupaettir eru
naudsynlegir i o6llum atvinnuvegum en ekki er pé haegt ad tryggja samkeppnishaefni

bjoda med framleidslupattunum einum og sér.

2.1.2 Eftirspurnarskilyrdi

Med eftirspurnarskilyrdi er att vid hvernig eftirspurnin er eftir voru eda pjonustu &
heimamarkadinum. Ef eftirspurn er mikil & heimamarkadi pa myndast samkeppni sem
hvetur fyrirtaeki til nysképunar og préunar, sem kemur peim vel pegar keppa skal a

alpjédlegum markadi.

2.1.3 Tengdar greinar eda studningsgreinar

bpegar mikil samkeppni rikir i tengdum greinum eda studningsgreinum verdur pad til
bess ad verdid lekkar og nyskopun eflist. betta hjalpar fyrirtaekinu vid ad na
samkeppnisforskoti med pvi ad fa laegra verd og betri vorur. Hérna eru klasarnir

skilgreindir sem mogulega eru til stadar a tilteknum svaedum.

2.1.4 Stefna fyrirteekja, skipulag og samkeppni.

Hvernig eru moguleikar @ stofnun fyrirtaekja i umhverfinu sem pau bua vié? Hvert er
samkeppnisumhverfid sem pau bua vié & heimamarkadi? bvi einfaldari og skilvirkari sem
pbessar adstaedur eru pvi betra. bessi atridi eru mjog misjoéfn milli pjéda en hja peim
bjodum sem vel hefur tekist ad lata pessi atridi vinna vel saman hefur skapast gott
samkeppnisforskot. Samkeppni @ heimamarkadi er eitt veigamesta atridid i demantinum
bvi med hardri samkeppni medal innlendra fyrirtaekja myndast prystingur a fyrirtaeki til

bess ad fara ut i heim og keppa par.

Demantskenningin fjallar um hvernig pessi atridi tengjast og hjalpast ad vid ad mynda
sveigjanlegt og samkeppnisheeft vidskiptaumhverfi. Til pess ad mynda demant purfa 6ll

bessi skilyrdi ad vera til stadar (Porter, 1990).
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Porter nefndi einnig tvd onnur atridi sem ahrif hafa & samkeppnishaefni svaeda og
fyrirtaekja en pad eru tilviljanir og ahrif stjornvalda. Tilviljanir, sem geta ordid i fyrirtaeki,
geta breytt sterkri stodu pess i veika a stuttum tima og o6fugt. Stjérnvold geta baedi
styrkt stodu fyrirtaekja sem og veikt hana med einstaka stjérnvaldsakvordunum (Porter,

1990).

2.2 Klasar.
Klasar hafa verid skilgreindir 8 ymsan hatt og ekki leggja allir nakvaemlega sama skilning i
ordid. Vinsaelust er pod eflaust skilgreining Porters en notast er vid skilgreiningu hans i
bessari ritgerd. Samkveemt peirri skilgreiningu er klasi landfraedileg pyrping tengdra
fyrirtaekja, birgja, pjénustuadila, fyrirtaekja i tengdum atvinnugreinum og stofnana a
sérhafdum svidum sem eiga i samkeppni og einnig samvinnu (Porter, 2000). A
yfirbordinu geta klasar litid svipad ut, en pegar rynt er i pa eru peir margbreytilegir.
Sumir eru til deemis haegvaxta a medan adrir eru 6flugri. Pad er pekkt stadreynd ad
fyrirtaeki sem starfa i sterkum klasa og & svaeedum med sterka klasa standa sig betur
(Solvell, 2003). Klasar eru ekki bunir til, peir préast og verda smam saman ad veruleika
ut fra adsteedum sem greina ma ut fra demantinum. Samstarf klasa getur ymist verid
sjalfsprottid eda formgert.

AO mati Porters er ekki g66 hugmynd ad utfaera adeins einn klasa innan greinar pvi
pbad myndi utiloka naudsynlegar tengdar greinar og stofnanir sem hafa mikil ahrif a

samkeppnishafnina (Porter, 1998).

[ lokaskyrslu sérfreedihdops & vegum framkveemdarstjérnar Evrépusambandsins um
fyrirtaekjaklasa og tengslanet er talad um hve margar skilgreiningar eru @ hugtakinu
klasi, en ndnast allar eiga pad sameiginlegt ad innihalda nalaegd, tengslanet og
sérhaefingu. Skilgreining hdpsins a klasa byggja peir a skilgreiningu Porters en beeta vid

nokkrum punktum sem eru hér fyrir nedan: (European Commission, e.d.).
Klasar eru hépar 6hdadra fyrirtaekja og tengdra stofnana sem:

e Eruisamstarfi og i samkeppni
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e FEru stadsettir a landfraedilega afmorkudu sveedi eda svaedum jafnvel pott

klasinn tengist Ut i heim

e Eru sérhaefdir 8 dkvednu svidi en eru pé tengdir med sameiginlegri taekni eda

feerni
e Eruihatekni eda hefébundnum greinum
e Eru stofnana vaeddir og pa med klasastjéra eda ekki stofnanavaeddir
Klasinn hefur jakvaed ahrif a:
e Nyskdpun og samkeppnishaefni
e bréun haefni og sképun pekkingar
e Langtima vOxt og kraft fyrirtaekjanna

Porter hefur rokstutt pa fullyrdingu ad til pess ad nd fram aukinni framlegd purfi
nyskdpunargeta fyrirteekja og samfélagsins ad vera til stadar. bannig baeti fyrirtaekin
samkeppnisstodu sina og skapi aud. Samstarf fyrirtaekja er einn af grunnpattum pess ad
na arangri (Porter, 1990). Klasafyrirkomulag gefur fyrirtaekjum og 68rum adilum, likum
sem Olikum og af mismunandi staerdum, kost & ad vinna saman ad Utras an pess ad til
burfi ad koma samruni, yfirtaka eda aukinn fjarhagslegur styrkur. Ein af audlindum hvers
svaedis er geta peirra, sem par bua, til ad vinna saman. Ef fyrirtaeki og stofnanir zetla ad
eiga moguleika 4 ad skapa klasa, sem neer vidskiptalegum arangri, parf hann ad uppfylla
eftirfarandi skilgreiningu:

,Klasi parf ad hafa skyra framtidarsyn, augljés markmid, skipulag og fastmodtadan

samstarfsvettvang peirra sem ad honum standa.” (Karl Fridriksson og Saevar Kristinsson,
[2005]).

Oft & tidum ruglar folk saman klasa og samstarfi, en petta er alls ekki hid sama.
Samstarf er mun takmarkadra og snyst oft um samstarf tiltekins svids eda malefnis og
afmarkast um 3akvedid verkefni. Klasi er hins vegar mun vidakari og snyst um
framtidarsyn og fastmdtad samstarfsform.

Hér a eftir verdur fjallad um klasasamstarf, kortlagningu klasa, myndun klasa,

vinnuferli vid préun klasa, ahrif klasa a framleidni og nyskdpun og rannsdknir 4 klosum.
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2.2.1 Klasasamstarf.

Klasasamstarf felst i pvi ad leida saman 6lika adila innan vidkomandi klasa. A milli adila i
viokomandi klasa & sér stad akvedin samvinna sem leidir medal annars til meiri
bekkingardflun innan klasans auk sameiningar a skilningi, faerni, inns®i og taekni a
mismunandi svidum. A sama tima er mikilvaegt ad innan klasans sé til stadar virk
samkeppni, sem er drifkraftur og forsenda pess ad einstaklingar leita stodugt ad pvi ad
gera betur og auka framleidni, og par med auka samkeppnisforskotid. Med pessu sést
ad vid myndun og préun klasa skapast akvedin heild sem er mun sterkari en einstakir

adilar hver i sinu lagi (Hdkon Gunnarsson og bdra Margrét borgeirsdottir, 2011).

2.2.2 Kortlagning klasa.

Pad getur verid gagnlegt fyrir pa sem standa ad klasa ad kortleggja hann myndraent til
bess ad fa betri yfirsyn og til pess ad gera sér betur grein fyrir samspili adila sem ad
klasanum koma. Byrja parf ad skilgreina kjarnastarfsemi og horfa svo baedi 4 laréttar og
I6dréttar tengingar Ut fra henni (Porter, 1998). Ekki eru allir sammala pvi hvernig skal
kortleggja klasa en flest kort innihalda s6mu grunnstodirnar, en peer eru:
kjarnastarfsemi, tengdir klasar, opinberar stofnanir, birgjar og pjénustuadilar asamt

stodpattum.

e Hér er hugmynd ad korti fyrir fer6apjénustuklasann.
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Birgjar sem hafa hagsmuni ad geeta
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Mynd 2 Deemi um klasakort i ferdapjonustunni, gert af Rdsbjorgu Jonsdottur

2.2.3 Helstu paettir sem parf ad hafa i huga vid myndun klasa

Skoda parf umhverfi og stadsetningu fyrirtaekja pegar leggja @ mat hvort stofna eigi
klasa. Mikilvaegt er ad spyrja hvernig svaedid muni prdast an klasasamstarfs og hvernig
bad mun préast med klasasamstarfi. Synt hefur verid fram & ad fyrirtaeki, sem hafa tekid
pbatt i klasasamstarfi, hafa oft nad samkeppnisyfirburdum 3 tilteknum svidum og
verulegum avinningi fyrir patttakendur. Skoda parf hvada moguleikar eru a klésum a

svaedinu. Greina parf lykilstyrk eda haefni 4 vidkomandi svidi eda sveaedi.

Til ad na arangri vid motun klasa, hefur verid synt fram a ad naudsynlegt er ad notast
vid styrt ferli, ad greina teekifaeri fyrir klasamyndun, meta pau og na fram samstarfi
margra adila. Hluti af pessu ferli er ad moéta stefnu og Utbua framkveemdadaetiun sem

leggur grunn ad klasasamstarfi.

Samstarf fyrirtaekja i klasa byggir @ pvi ad & afmoérkudu svidi sé styrkur og

samkeppnishafni klasans margfalt meiri en einstakra fyrirtaekja eda stofnana sem ad
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honum standa. Oftar en ekki er um ad raeda litil og medalstor fyrirtaeki sem sja sér feert
ad mynda samstarf sin 4 milli og vid steerri fyrirtaeki og stofnanir. Einnig getur hér verid
um ad raeda samstarf frumgreina innbyrdis (eins og innan ferdapjénustunnar), tengdra
atvinnugreina og studningsgreina sem veita vidkomandi fyrirtaekjum pjonustu (Karl
Fridriksson og Saevar Kristinsson, [2005]). Mikid hefur verid raett um stadsetningu klasa
og margar raddir eru uppi um ad vegna hnattvaedingarinnar skipti stadsetning ekki mali.
petta vidhorf passar ekki inn i kenningu Porters um ad klasi sé landfraedilega samtengd
fyrirtaeki, sérhaefdir birgjar, pjonustuveitendur og tengdar stofnanir a einstokum svidum
sem eru baedi i samkeppni og i samstarfi. En fyrirtaeki i klasa getur i raun notid géds af

nalaegd vid samkeppnisfyrirtaeki & svaedinu (Porter, 1998).

2.2.4 Vinnuferli vid préun klasa

Til ad ldgmarka dhaettu og skapa gédan grunn fyrir myndun klasa parf préun og métun
beirra ad vinnast i aféngum. Lengd afanga er mismunandi, allt eftir edli klasans,
viohorfum peirra sem ad motun hans koma og peim markmidum sem ad er stefnt.
Meginreglan er su ad ljuka ekki afanga fyrr en 6ll umraeda hefur att sér stad og

samstada hefur skapast um pau vidfangsefni sem verid er ad vinna ad (Solvell, 2003).

2.2.5 Abhrif klasa & framleidni.
Framleidni er, ad mati Porters, einn maelikvardi @ samkeppnishafni pjédar og er leid til
bess ad auka lifsgedi hennar (Porter, 1990). Med pvi ad auka framleidnina eykst
samkeppnishafnin (Sélvell, 2008).

Klasar hafa med margvislegum haetti ahrif & framleidni. Stadsetning innan klasans
getur beett adgang fyrirtaekja ad sérhaefdum adfongum og mannaudi. bad getur verid
6dyrara ad versla adfong innan klasans vegna édyrari flutningskostnadar og oft 4 tidum
er sanngjarnari verdlagning a milli adila innan klasans. Flutningskostnadur styttist og par
sem fyrirtaeki innan klasans pekkja oft parfir hvors annars geta vidskipti & milli adila

innan klasans haft géd ahrif 4 badi kostnad og gadi.

Faestir i klasanum keppa beint, heldur pjénusta mismunandi hluta (segment)
idnadarins. Samt sem adur deila peir morgum sameiginlegum porfum og taekifeerum og

glima vid sams konar takmarkanir og hindranir i framleidninni. Med pvi ad vera i klasa er
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taekifeeri til pess ad samraema pessi atridi til framfara an pess ad dgna eda skekkja

samkeppnina (Porter, 1998).

Klasar audvelda adgang fyrirteekja ad ymsum mikilveegum upplysingum, vegna ymis
konar rannsékna, & édyrari hatt. betta getur beett framleidni fyrirteekja og gert peim

kleift ad komast naer framleidslufallinu.

Framlegd eykst lika med samvirkni medal adila innan klasans. Samvirkni felur i sér
aukid virdi fyrir kaupanda voru og pjonustu. Daemi um petta | ferdapjonustunni er ad
upplifun af heimsékn fer6amannsins midast ekki adeins vié hotelid sem hann dvaldist &
heldur einnig 68rum fyrirtaekjum i kring svo sem s6fnum og veitingastodum (Porter,

1998). Samvirkni getur einnig falist i sameiginlegu markadsataki fyrir allan klasann.

2.2.6 Ahrif klasa & nyskopun
Klasar geta aukid getu nysképunar og par med voxt framleidninnar. Einnig geta klasar
orvad fyrirtaeki, sem stydja vid nyskopun, og par med steekkad klasann. betta ytir undir

samkeppnishafni (Solvell, 2008).

Fyrirtaeki innan klasa geta verid fljét ad atta sig & neyslumynstri vidskiptavina vegna
bekkingar annarra innan klasa @ honum. Fyrirtaeki innan klasa geta oft Utvegad hradar
nyja ihluti, pjonustu, teeki og adra paetti sem parf til nyskdpunar vegna nélaegdar vid
birgja og adra stodadila. bessir adilar vinna oft ndid med fyrirtaekinu til pess ad geta veitt
bvi pa ihluti sem passa best kréfum fyrirtaekisins. betta gerir pad ad verkum ad
fyrirtaekid getur verid sveigjanlegt, komid fljétt med nyjar vérur @ markad og verid

samkeppnishaefara (Porter, 1998).

2.2.7 RannsoOknir @ klésum

Eftir pvi sem pekking & klasa eykst hefur hann verid rikari pattur i efnahagslegum
préunardatlunum landa og svaeda. Hundrudum klasaverkefna hefur verid hleypt af
stokkunum & nanast flestum sveedum heimsins og fer peim fjolgandi. bessi verkefni, sem
eru margbreytileg, eru ordin vidurkenndur hluti af efnahagslegri préun. Helsta
vandamalid vid klasa var hversu litil kerfisbundin pekking var a pessum verkefnum,
skipulagi peirra og utkomu. , The cluster initiative greenbook” jok vid pekkinguna en
nidurstédur hennar byggjast a storri rannsékn sem gerd var 8 um 250 klasaverkefnum ut

um allan heim en hun nefndist ,Global Cluster Initiative Survey 2003“.
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Helsta nidurstada pessarar konnunar var ad megin verkefni klasa er ad studla ad
nyskdpun og er pad gert 4 margan hatt. begar klasaverkefni er komid a laggirnar eru
yfirleitt tveir adilar, sem koma pvi af stad, starfsgreinin sjalf og stjéornvold eda bara
stjornvold. Pegar kemur ad fjarmagninu eru stjéornvold mjog mikilveeg. Morg
klasaverkefni hafa verid sett & laggirnar af stjornvoldum til pess ad beeta
samkeppnishafni. Klasaverkefni hafa baedi atvinnugreinarfékus og landfraedilegan fokus

bott sum klasaverkefni séu skilgreind prengra en 6nnur.

Til pess ad koma & klasasamstarfi parf ad vera til stadar samstada um pad hvernig
klasasamstarfid getur verid gagnlegt fyrir alla og hvernig pad & ad vinna, en flest
klasaverkefni byggja 8 ramma sem eru gerdir Ut frd rannséknum a styrkleikum og getu
beirra eigin verkefnis. bPessi konnun bendir til pess ad morg klasaverkefni njéti velgengni
og leggi sitt af morkum vid préun klasans sem peir eru ad pjona. Yfir 80 prosent peirra
sem svorudu kdnnuninni voru sammala um ad verkefnid hefdi baett samkeppnishafni
klasans peirra. En gognin syna einnig merki um veikleika margra verkefna, morg verkefni
eru til deemis fjarhagslega hdd stjornvoldum og eru i barattu vidé ad verda sjalfbjarga.

A yfirbordinu geta klasar litid svipad Gt, en pegar rynt er i pa eru peir margbreytilegir.
Sumir eru til deemis haegvaxta 4 medan adrir eru 6flugri, en pad er pekkt stadreynd ad

fyrirtaeki, sem starfa i sterkum klasa og 4 sveedum med sterka klasa, standa sig betur.

Nidurstadan i pessari skyrslu er su ad klasaverkefni purfa ad horfa a4 prja paetti. Sa fyrsti
er skyr stefna vid val markmida og naudsyn pess ad fylgjast med ahrifum peirrar vinnu
sem lagt hefur verid i verkefnid i timans ras. | 6dru lagi verdur klasaverkefnid ad proa
skipulags- og rekstrarnalgun med pvi ad sameina almenna peetti allra peirra
klasaverkefna sem hafa nad arangri. | pridja lagi verdur klasaverkefni ad vera hluti af

vidari vidleitni vid ad uppfaera pjédhagslegt rekstrarumhverfi (Sélvell, 2003).

2.3 Samspil demantsins og klasa

Eins og fram kom hér ad ofan fjallar demantskenningin um pad hvernig pessir fjorir
baettir (eftirspurnarskilyrdi, frambodsskilyrdi, tengdar greinar eda studningsgreinar og
stefna fyrirtaekja, skipulag og samkeppni) tengjast og hjalpast ad vid ad mynda

sveigjanlegt og samkeppnisheeft vidskiptaumhverfi. Klasar hafa ahrif 8 samkeppnishafni
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a prja vegu. Fyrst med pvi ad auka framleidnina i fyrirtaekjum eda i i0nadi, i 6dru lagi
med pvi ad auka getu i nyskdpun og par med voxt framleidninnar og i pridja lagi med pvi
ad orva ny fyrirtaeki, sem stydja vid nyskdpun, og sem steekka pvi klasann. Hver og einn
af pessum premur pattum fer ad einhverju marki eftir persénulegum samskiptum i
tengslanetinu en klasinn ytir undir pess konar samskipti. Ef réttu adsteedurnar eru til
stadar virkar demanturinn sem afl i vexti klasans og pegar allir pessir fjorir paettir vinna

saman verdur klasinn sterkari (Solvell, 2003).

2.4 Milliadilar

Hér ad ofan voru kynntar adferdir til pess ad greina samkeppnishaefni
ferdapjonustunnar. bar sem atlunin er ad skoda hlutverk Nyskdpunarmidstodvar
islands i pvi ferli, verdur hér & eftir fjallad um hlutverk milliadila pvi lita ma 4
Nyskdpunarmidstéd slands sem milliadila i pessu samhengi en innan hennar er pad
Impra sem sinnir pvi hlutverki. Nyskdpunarmidstod og Impra verda einnig skodadar ut
fra kenningum pjonustustjornunar.Til pess ad fyrirteeki nai ad dafna og eflast purfa
stjéornvold ad sja til pess ad grunnstodir, innvidir og grunnkerfi séu pannig gerd ad
audlindir samfélagsins nytist sem best. Stjornvold eru lika dbyrg fyrir pvi ad grunnkerfi
virki og ekki komi til kerfishruns af neinu tagi i efnahagslifinu. Samkeppnishafni pjédar

raedst ekki bara af getu atvinnulifsins og af ahrifum stjérnvalda.

[ islensku samfélagi eru margar stofnanir sem 4 einn eda annan hatt sinna pjénustu
sem ztlad er ad skili aukinni verdmaetaskdpun fyrir samfélagid. bessar stofnanir starfa
ymist @ vegum hins opinbera, pad er ad segja rikis eda sveitarfélaga, 4 vegum fyrirtaekja
eda samtaka peirra og lika @ vegum einstaklinga eda félaga sem einstaklingar standa ad.
Pad er pessi marghattada starfsemi sem veitir studning og ytir undir samvirkni og

arangur i samfélaginu ekki hvad sist med virku starfi svokalladra klasa.

i pessari fléru skipulagsheilda er ad finna svokallada milliadila sem hafa mikla
bydingu. Milliadilar eru skilgreindir sem paer skipulagsheildir sem finna ma i snidmengi

opinbera geirans, einkageirans og pridja geirans (Steinpdrsson, 1995).

Milliadilar eru i grundvallaratridum ferns konar. | fyrsta lagi peir sem eru & milli

einkageirans og opinbera geirans en pad eru skipulagsheildir sem sinna starfsemi sem
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jafnan er sinnt i umbodi hins opinbera en fyrir sjalfsaflafé eda a grundvelli tiltekinna

tekjustofna. beir flokkast sem rekstrar- og tekjudrifnir milliadilar.

i 6dru lagi eru pad peir sem eru & milli einkageirans og pridja geirans. Pad eru
skipulagsheildir sem sinna einkum hagsmunagaeslu og er tlad ad hafa skodanamadtandi
ahrif i samfélaginu, hér eru einnig skipulagsheildir eins og samvinnufélég, sem sinna
tiltekinni starfsemi & félagslegum grunni en paer flokkast sem hagsmunadrifnir

milliadilar.

[ pridja lagi eru pad skipulagsheildir sem eru & milli opinbera geirans og bridja
geirans. betta eru nefndir, rdd og ping sem tengjast starfsemi hins opinbera og eru
einkum skipud fulltrbum sem koma utan ad. bessa skipulagsheild ma flokka sem

stefnumidada milliadila.

Ad lokum eru pad milliadilar allra priggja geiranna en pad eru skipulagheildir sem
hafa pad meginverkefni ad tengja saman kraftana i pjodfélaginu i einhverjum
skilgreindum tilgangi, til daemis & svidi nyskdpunar og atvinnupréunar og eiga pessar
skipulagsheildir raetur ad rekja i ollum geirunum premur. Daemi um betta er
Nysképunarmidstéd [slands sem er ad hluta til fiarmégnud af hinu opinbera og ad hluta
til af fyrirtaekjum. bessar skipulagsheildir ma skilgreina sem tengsladrifna milliadila.
bessir tengsladrifnu milliadilar eru sérstaklega hugsadir sem hvatar i atvinnuskdpun og
bréounarstarfi og skipta miklu mali vid eflingu samkeppnishafni (Rundlfur Smari

Steinpdrsson, 2010).

2.5 bjonustustjornun
bPar sem Nyskdpunarmidstod er pjonustufyrirtaeki og sinnir pjonustu vid
nyskopunarfyrirteeki, verda hér skodadar kenningar i pjonustustjérnun til ad varpa betur

ljési @ hvernig Nyskopunarmidstod getur betur stutt vid fyrirteeki i ferdapjonustu.

Pjonustustjornun er skilningur a stjérnun fyrirtaekis i pjonustusamkeppni, par sem
bjonusta er lykillinn ad arangri @ markadi hvort heldur fyrir pjonustu eda voru.
Pjonustustjornun er ad skilja virdi vidskiptavinarins @ pjonustunni og hvernig pad
breytist yfir timann, hvernig fyrirtaekinu getur verid stjérnad til pess ad skila af sér
gaedapjonustu og hversu naudsynlegt pad er ad breyta vidhorfi Ur skammtima

vidskiptum yfir i langtima vidskipti (Gronroos, 2007).
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2.5.1 bjdnusta

Med einfaldri skilgreiningu & pjénustu ma segja ad pjonusta sé atlunarverk, ferill og
frammistada. bjonusta margra fyrirtaekja er alla jafna ekki dpreifanleg vara sem haegt er
ad snerta, sja eda finna, heldur dapreifanlegt ferli og frammistada (Zeithaml, Bitner og

Gremler, 2009).

Skilgreining Grénroos & pjonustu er: bjonusta er ferli eda réd ferla, sem eru meira
eda minna déapreifanlegs edlis, sem fer yfirleitt en pd ekki endilega fram i samskiptum
milli vidskiptavina og pjonustuadila eda i gegnum kerfi pjénustuveitandans sem er veitt

sem lausn vid vandamalum og porfum vidskiptavinarins (2007).

Pjénusta er margs konar og er 4 margan hatt lykillinn ad verdmaetaskdépun innan
frumvinnslu- og framleidslugreina. Pjénustugreinar hafa sétt i sig vedrid sidustu aratugi
og i dag skila paer einna mestu til landsframleidslu og staersti hluti vinnandi félks vinnur
vid pjonustu af einhverju tagi. Pad eru margir peettir sem hafa ytt undir voxt
bjénustugeirans og par 4 medal er aukning a raddstofunartekjum folks og ymsar
pbjodfélagsbreytingar hafa haft mikla pydingu. Einnig hefur taeknipréun haft mikid ad
segja en aukin pekking og fagmennska i fyrirteekjum og stofnunum er stér asteeda

bessara préunar (Rundélfur Smari Steinpdrsson, 2009).

Vidskiptavinurinn er alltaf i einhvers konar sambandi vid pjénustuveitandann og fer
bad eftir edli pjonustunnar hvort sa timi sé stuttur eda langur. Ef petta samband er
fullnegjandi fyrir vidskiptavininn og hann sér davinning i sambandinu verdur til
vidskiptasamband en ef pad er Ofullnegjandi feerir hann sig til annarra
bjonustuveitenda. Hafa parf pé i huga ad ekki hafa allir vidskiptavinir ahuga a ad stofna
til vidskiptasambands né er pad alltaf hagkveemt fyrir fyrirtaeki ad stofna til sambands
vid alla vidskiptavini sina.

A sidustu arum hefur verid 16gd aukin dhersla & pjonustugaedi og pd svo ad oll
fyrirtaeki sjai ekki avinning af auknum geedum pa hefur synt sig ad pad borgar sig pegar
til lengri tima er litid og ad aukin pjénusta eykur i flestum tilfellum framleidnina.

Vidskiptavinir eru med mismunandi parfir og éskir um pad hvernig peir vilja lata
koma fram vid sig. Fyrirtaeki getur par af leidandi sjaldan uppfyllt parfir allra tilvonandi

vidskiptavina & sambeerilegan hatt og eiga ekki einu sinni ad reyna pad. Skipta verdur
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vidskiptavinum upp i hdpa og svo verdur fyrirtaekid ad velja hvad hopa peir ztli ad velja
sem markhop sinn (Grénroos, 2007).

Oapreifanleiki er eitt af lykilatridum pegar skilgreina & hvort um pjénustu er ad raeda
eda ekki. bar sem pjonusta er fyrst og fremst frammistada eda adgerd, feest han ekki
séd, smokkud eda snert med sama hatti og pegar um apreifanlega voru er ad reeda og
hvorki er haegt ad syna né préfa pjénustu fyrirfram. Faar vorur eru pé algjorlega
6apreifanlegar eda algjorlega apreifanlegar, en pjoénusta er meira 6apreifanleg en
framleiddar vérur. Ostodugleiki einkennir lika pjonustu pvi hin er fyrst og fremst
einhvers konar framkveemdaferli, oftast unnié af manneskju, og er pvi ljost ad tveer
bjonustuvorur verda aldrei ndkvaemlega eins. Sa starfsmadur sem veitir pjonustu er oft 8
tidum, i huga vidskiptavinarins, pjonustan sjalf og starfsfolk getur verid breytilegt i
frammistddu sinni. Engir tveir vidskiptavinir eru ndkveemlega eins og hver og einn gerir
akvednar kréfur og upplifir pjénustuna med sinum haetti. Ostédugleiki pjonustu verdur
fyrst og fremst til vegna samskipta starfsmannsins og vidskiptavinarins. Badir pessir
adilar geta haft ahrif & geedi peirrar pjonustu sem veitt er, starfsmadurinn med
mismunandi frammistédu og vidskiptavinurinn med mismunandi upplifun 3 veittri
bjénustu. A medan flestar vorur eru fyrst framleiddar, sidan seldar og loks neyttar, pa er
bjonusta oftast seld fyrirfram og loks framleidd og hun neytt samtimis og pess vegna
verdur til éadskiljanleiki. Vidskiptavinurinn skuldbindur sig alltaf i upphafi an pess ad
vita ndkveemlega hver gaedi pjénustunnar verda. betta leidir til pess ad erfitt er ad
formgera framkvaemd akvedinna patta pjonustu, pott haegt sé ad setja upp vidmidanir
bvi naudsynlegt er ad taka dkvordun um hvernig heppilegast sé ad bregdast vid hverju
sinni.

Sidasta atridid i greiningu pjoénustu er dvaranleiki, en ekki er haegt ad geyma, spara,
endurselja eda skila pjonustu. betta gerir pad ad verkum ad mikilveegt er ad meta
eftirspurnina og skipuleggja frambodid vel. Mikilvaegt er ad skilja parfir og veentingar
vidskiptavinanna, finna leid til pess ad gera pjénustuna synilega og standa vid gefin

loford (Zeithaml o.fl., 2009).

2.5.2 Pjonustutilbod.
begar pjénustutilbod er skilgreint er horft a prjar tegundir pjénustu, kjarna-, stod- og

aukapjonustu. Kjarnapjonustan er astaedan fyrir veru fyrirtaekisins 8 markadi, sem daemi
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ma nefna ad flutningar eru kjarnapjonusta flugfélaga. Stodpjénusta er su pjénusta sem
barf ad vera til stadar til pess ad vidskiptavinirnir geti nytt sér kjarnapjénustuna, hja
flugfélagi er pad til deemis innritun. Aukapjonustan er notud til pess ad auka virdi
bjénustunnar og/eda til pess ad skilgreina sig fra keppinautum. betta geeti til deemis
verid setustofa & flugst6d. Ef fyrirtaeki skilja ekki pessa paetti, aukast likurnar & pvi ad

bjénustan misheppnist (Gronroos, 2007).

2.5.3 bjonustuframleidslukerfi

Haegt er ad nota pjonustuframleidslukerfi Gronroos til pess ad rannsaka og skipuleggja

bjénustuferlid (2007).

b o \ Stuoningskerfi s Samskiptakerfi V v
T j S upplysingatzakni Y | bjonustulysingar i P barfir
i 6 y og kerfispekking n og 0 v n reynsla
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vh uY i stjornunar m _ kn i markads-
i ? > sn > | studningur o Framveradir il n setning

! d r oréspor

s t e r p :
t!t i annar studningur k t 9 skortura

u 9 rrtons tgd Adstada a upp-
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r

u

9 Fyrirtaekjamenning/ pjonustumenning

Mynd 3 bjénustuframleidslukerfi (2007) i pydingu Rundlfs Smara Steinpdrssonar

[ pessu kerfi eru margbreytilegar gaedaaukandi audlindir, sameinadar & kerfisbundinn
hatt. Stéri ferhyrningurinn i midjunni lysir pjonustuveitingu i fyrirtaekinu fra sjénarhorni
vidskiptavinarins. Frd sjonarhorni pjonustuveitandans geta petta verid mismunandi
adgerdir eda deildir en vidskiptavinurinn sér petta sem eitt sampaett ferli eda kerfi.
Vidskiptavinurinn er stadsettur inni i ferhyrningnum pvi hann er patttakandi i
bjénustuferlinu og pess vegna 6rjufanlegur hluti af pjénustuframleidslumédelinu. |
flestum 66rum pjénustuferlum er komid fram vid vidskiptavini sem utanadkomandi
pbatt. Pannig er vidskiptavinurinn inni i fyrirteekinu og & i samskiptum vid
bjonustuhlutann og er pannig audlind fyrir pjonustuveitingu.

Synileikamorkin  mynda skiptingu a milli pess hluta sem er synilegur fyrir
vidskiptavininn og pess hluta sem er ésynilegur. Til haegri, fyrir utan adal ferhyrninginn,
er ahrifum & veentingar vidskiptavina lyst, svo sem porfum peirra og 6skum, fyrri reynslu
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og ordspori. Til vinstri vid ferhyrninginn eru vidskiptamarkmidin og samsvarandi
bjénustuhugmynd, sem aettu ad styra skipulagi og stjornun pjénustukerfisins. Nedst i
adalferhyrningnum er fyrirtaekjamenningin, pad eru pau sameiginlegu gildi sem akvarda
hvad starfsfélk fyrirteekisins hugsar og metur og er pessi menning alltaf til stadar.
Stundum hefur hun veruleg ahrif & starfsmennina en stundum er hdn o6ljésari. Ef
menningin er ekki pjonustumidud skapar hdn vandamal fyrir pjonustufyrirtaeki.

Samskiptahlutinn 4 vid pann hluta pjénustu ferlisins par sem vidskiptavinurinn maetir
bjonustuskipulaginu. bar hefur vidskiptavinurinn bein samskipti vid pjonustuadilann.
Gaedamyndandi audlindir i samskiptakerfinu eru:

e Vidskiptavinir eru patttakendur i ferlinu

e Vidskiptavinir i sambandi vid starfsmenn

e Kerfis- og rekstrarvenjur

e Mannaudur og bunadur

Vidskiptavinir eru beintengdir pjonustuhlutanum sem medframleidendur i
bjénustuskapandi audlind. A sama tima og vidskiptavinirnir neyta pjénustunnar taka
beir einnig patt i ad framleida hana. batttékuhlutfallid er mismikid en hvernig sem
adstaedur eru pa taka vidskiptavinirnir alltaf patt i pjdnustuveitingunni @ einhvern hatt.

Starfsmenn sem eiga i beinum samskiptum vid vidskiptavini kallast framverdir.
Samskiptin geta verid augliti til auglitis, i sima efa jafnvel i gegnum tdélvupést, fax eda
bréf. Yfirleitt eru framverdir adalaudlindirnar fyrir pjonustuveitandann og treysta peir
meira a pa starfsmenn en adra. Framverdir eru i peirri st6du ad fa vitneskju um dskir og
parfir neytandans med pvi ad spyrja, horfa og bregdast vid hegdun neytandans. Peir eru
einnig i peirri stodu ad geta strax brugdist vid vandamalum og baett gadi pjénustunnar.

Kerfi og venjur samanstanda af Ollum rekstrar- og stjérnunarvenjum sem og
verklagsreglum fyrirtaekisins. Mikill fjoldi kerfa og venja hafa ahrif & hvernig
vidskiptavinurinn upplifir pjonustuna og hvernig a ad framkvaema fjolda verkefna. Kerfid
getur verid meira eda minna pjonustumidad og getur haft margs konar ahrif 4 gaedi
bjonustunnar. Vegna pess ad vidskiptavinurinn parf ad eiga samskipti vid kerfid hefur
bad bein ahrif & geedavidhorf vidskiptavinarins. Ef peim lidur vel vid ad nota kerfid er

kerfid ad 6llum likindum pjénustumidad, ef ekki pa parf ad bzeta pad.
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Mannaudur og bunadur felur i sér allar tegundir audlinda sem notadar eru i
bjénustukerfinu. Toélvur, skjol og taeki eru deemi um petta.
Allir pessir lidir hér ad ofan mynda synilega hluta pjonustuferilsins. Ef mikil gaedi eiga

ad ndst verda allir hlutar, par a medal vidskiptavinurinn, ad samraemast heildarkerfinu.

Studningshlutinn er fyrir aftan samskiptahlutann sem er fyrir aftan dsynilegu linuna,
en vidskiptavinir sja sjaldan hvad gengur a bakvid pessa linu og gera sér yfirleitt ekki
grein fyrir mikilveegi pjénustuveitingarinnar sem a sér stad par. pad veldur ad minnsta
kosti tvenns konar vandamalum fyrir pjonustuveitandann. | fyrsta lagi er pad sem gerist
fyrir aftan pessa linu ekki alltaf metid ad verdleikum af vidskiptavinunum. bess vegna
gera peir sér ekki grein fyrir hversu mikié pjonustuveitingin par eykur pjénustugeedin i
heild. | 88ru lagi ma vera ad vidskiptavinirnir skilji ekki af hverju dkvedin pjénusta hefur
akvedid verd pvi peir atta sig ekki @ pvi hvad gerist bak vid tjoldin.

Pad sem gerist i studningshlutanum og hinum 6synilega hluta fyrirtaekisins hefur ahrif
a hverju haegt er ad dorka i samskiptahlutanum. bessi studningur er stundum forsenda
godrar pjonustu. Til eru prjar tegundir studnings fyrir samskipta pjonustuveitingu:

e Stjornendastudningur
e Apreifanlegur studningur
e Kerfisstudningur

Mikilveegasti studningurinn er stjérnendastudningurinn sem hver einasti stjéornandi
og yfirmadur a ad veita starfsfélki sinu. beir eru abyrgir fyrir peim gildum og hugsunum
sem a ad vinna eftir i starfshopnum.

Samskiptastarfsmennirnir purfa oft ad treysta a apreifanlegan studning fra deildum
og ferlum sem eru dsynilegir fyrir vidskiptavinina. bessir studningsstarfsmenn verda ad
hugsa um pessa samskiptastarfsmenn sem innri vidskiptavini og pad verdur ad koma
fram vid pa eins og ytri vidskiptavini. Innri pjénusta verdur ad vera eins géd og
bjonustan vid endanlega vidskiptavini annars munu gaedi pjonustunnar skadast.

Pridji studningurinn er kerfisstudningur sem er annars edlis en hinir. Fjarfestingar i
teekni, tolvukerfi, skrifstofum, bifreidum o.fl. mynda kerfisstudninginn og er pad
synilegur hluti kerfisins. Ef fyrirteekid fjarfestir t.d. i dareidanlegu, haegu télvukerfi sem

veitir ekki skjét svor eda hrynur reglulega pa vantar pjonustuna gédan kerfisstudning.
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A bak vid studningshlutann er algjérlega ésynilegur hluti fyrirtaekisins. Pessi hluti er
raun utan vid pjonustukerfid. Pad er félgid i pattum sem hafa ekki ahrif a
bjonustutilbodid eda pjonustugaedin, hvorki beint né ébeint. Deemi um pad er innra
bokhald. Vié greiningu 4 fyrirtaeki sést ad pad eru oétralega fair hlutar sem eru algjorlega

synilegir (Grénroos, 2007).

2.5.4 Pjonustugaedi.
bpad er naudsynlegt fyrir fyrirtaeki ad stjorna pjonustugaeedum, en enn pa naudsynlegra er
ad stjérna mistokunum betur segir Gronroos (2007).

Pjonustugeaedi er samanburdur 4 vaentingum vidskiptavinar og frammistoédu pjonustu.
pegar fyrirtaeki eru ad skilgreina pjonustugaedin purfa pau ad hafa i huga ad pad sem
skiptir mali eru geedi eins og vidskiptavinurinn skynjar pau. Veentingar eru stor hluti af
gedum og ef gaedin standast ekki veentingar vidskiptavinarins, myndast bil & milli
vaentrar pjonustu og upplifadar pjonustu. b6 svo ad fyrirtaekid sé med mikil gadi, pa
myndast petta bil ef vidskiptavinurinn er med draunhafar gedakrofur (Gronroos,

2007).
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3 Ferdapjonusta

Ferdapjonustan i heiminum hefur vaxid gridarlega sidustu aratugina og er ordin ein af
beim atvinnugreinum sem vaxa hvad hradast i heiminum (Goeldner og Ritchie, 2009).
Pessi voxtur helst i hendur vid pa miklu samkeppni sem er d& milli afangastada.
Skilgreining Alpjoda ferdamalastofnunarinnar a ferdapjonustu er ,ferdapjénusta felur i
sér framkveemdarferli einstaklings ad ferdast og dvelja & stad utan peirra vanalega
umhverfis til skemmri tima en eins ars vegna afpreyinga, vidskipta eda annars tilgangs”
(Goeldner og Ritchie, 2009). Ferdamalastofa skilgreinir fer8apjonustuna sem
y,atvinnugrein sem tekur til allra fyrirteekja og einstaklinga, sem vinna storf tengd
ferdalogum, svo sem  ferdaheildsala, ferdasmasala, ferdaskipuleggjenda,
folksflutningafyrirtaekja (ad hluta), gististada, og leidsdgumanna (Ferdamalastofa, e.d.).
Hér ad nedan verdur fjallad um ferdapjénustuna & islandi almennt, ad pvi loknu verdur
stada vetrarferdapjonustunnar skodud dsamt tveimur verkefnum pvi tengdu sem eru
Inspired By Iceland og Island allt drid. Ad pvi loknu verdur fjallad almennt um klasa &
Islandi og tekin tvé deemi um klasa innan ferdapjonustunnar. [ lokin verdur fjallad um
Nyskdpunarmidstdd Islands og hennar hlutverk sem milliadila dsamt

ferdapjonustufyrirtaekinu Pink Iceland.

3.1 Ferdapjonustan a islandi

Atvinnulif landsmanna hefur breyst mikid a undanférnum arum og er pad ekki sist vegna
ferdapjonustunnar sem hefur aukist gridarlega mikid og er nu ordin mikilveegur pattur i
bjédarbuskapnum. A sidustu 25 arum hefur fjoldi erlendra ferdamanna sexfaldast og
mun fjoldinn fara vel yfir 600 pusund & arinu 2012 (Erna Hauksdéttir, munnleg heimild,
6. mars 2012). Jafnvel pott folk i ferdapjonustu leggi dherslu @ ad ekki megi eingéngu
horfa 4 fjolda ferdamanna pa er pessi talning erlendra ferdamanna, sem hefur verid
framkvaemd i um 60 ar hér a landi, mjog mikilveeg. Haegt er ad fylgjast med préun i
fiolda hinna einstoku pjéda og er pvi & hverjum tima haegt ad skoda vidbrogd vid

markadssetningu a helstu markadssvaedum.
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A heimsvisu hefur ferdaménnum fjdlgad ad medaltali um 3.5% & ari samkveemt
upplysingum fra World Tourism Organization (UNWTO) en & islandi hefur su tala verid
tvofalt haerri (Ferdamalastofa, 2012). begar raett er um fjolda erlendra fer6amanna er
att vioé pa ferdamenn sem koma inn i landid, pad er ad segja fara ut ur flugstédinni. pad
a poé ekki vid um farpega a skemmtiferdaskipum, peir teljast ekki med en verda trulega

um pad bil 100 pusund arid 2012 (Erna Hauksdéttir, munnleg heimild, 6. mars 2012).

Annad mikilvaegt viomid, sem horft er a i atvinnugreininni, sem hefur verié unnid af
Hagstofu islands sidan 1985, er svokoéllud gistinattatalning en hin maelir fjdlda seldra
gistinatta 4 hverju landssvaedi og enn fremur er peim skipt nidur a8 einstakar pjédir sem
seekja Island heim. bannig er haegt ad fylgjast med til deemis medalfjdlda gistinatta
hverrar pjédar. A drinu 2011 voru seldar 3.2 milljénir gistinatta i heild hér & landi, baedi &
hételum, gistiheimilum, heimagististodum, tjaldsveedum o.fl. (Hagstofa islands, e.d.). A
fyrstu tveimur manudum arsins 2012 hefur ordid mikil aukning erlendra gistinatta eda
milli 30 og 40% a hételum og tengist su aukning augljéslega hinni miklu markadsherferd

[sland allt Grid (Erna Hauksdéttir, munnleg heimild, 6. mars 2012).

Ef litid er til ferdapjénustureikninga Hagstofu islands pa kemur i [jés ad heildarumsvif
fyrirtaekja i ferdapjonustu arid 2009 namu riflega 230 milljérdum kréna eda sem svarar
ramlega 15% af vergri landsframleidslu. Heildarfer(’ianeysla1 innanlands a arinu 2009 var
rumlega 184 milljardar kréna eda sem svarar riumlega 12.3% af vergri landsframleidslu
(Hagstofa [slands, e.d.). bad vidmid sem oftast er notad er gjaldeyristekjur af erlendum
ferdamoénnum. Arid 2009 voru bpaer stadfestar 158 milljardar en samkvaemt
framreikningum ma gera rad fyrir ad gjaldeyristekjur arid 2012 verdi um pad bil 200
milljardar. betta eru 20% af heildargjaldeyristekjum pjédarbusins og af pvi ma radda
hversu mikilvaeg ferdapjonustan er ordin en han er dsamt sjavardtvegi og stéridju helsta

uppspretta gjaldeyristekna 4 landinu (Erna Hauksdéttir, munnleg heimild, 6. mars 2012).

! Heildarferdaneysla kemur ar ferdapjonustureikningum Hagstofunnar og er a ensku Tourism

Consumption. Nedst i skyringum i ferdapjonustureikningum segir um neyslu ferdamanna: ,Notadar eru
undirvisitolur i framleidsluuppgjori pjédhagsreikninga & steerstu lidina, hoétel- og veitingasolu, akstur
streetisvagna og asetlunarbila, bilaleigur, ferdaskrifstofur, bensin og oliur og neysluverdsvisitalan i heild a
hina“.
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pad vidmid sem dypra er a er ardsemin i greininni. Ferdapjonustan er mjog fjolbreytt
atvinnugrein og ma par finna flugfélog, gististadi, bilaleigur, hdpbifreidarekstur,
ferdaskrifstofurekstur, afpreyingarfyrirteeki og veitingastadi, pott peir séu ad litlu leyti
taldir til ferdapjonustu. Pad getur pvi verid misgdd ardsemi i pessum dliku greinum.
Ardsemin i greininni hefur almennt verid heldur slok i gegnum tidina og eru fyrirtaekin i
ferdapjonustu sammadla um ad helsta leidin til pess ad auka ardsemina i greininni sé ad
auka ferdamannnastrauminn utan hdannartima. Med pvi atti ad ndst betri nyting a
O6llum peim miklu fjarfestingum sem til stadar eru um land allt. bad vard pvi ad radi ad
frumkvaedi fyrirteekjanna innan Samtaka ferdapjénustunnar ad fa rikisstjornina til
samstarfs i pessu skyni. Nidurstadan vard su ad lagt var af stad haustid 2011 i priggja ara
markadsherferd sem hefur vinnuheitid island allt arid og hefur rikid heitid 300
milljdnum kréna & ari i prju ar med pvi skilyrdi ad fyrirteeki og sveitarfélog jafni
upphadina (Iceland.is — the official gateway to Iceland). NU er buid ad keyra pessa
herferd i sjo manudi og hefur fjolgun ferdamanna og gistinatta aldrei verid onnur eins
ad vetri og er pad mikid fagnadarefni i greininni. Markmid herferdarinnar var ad fjolga
erlendum ferdamonnum um 100 pusund yfir manudina september til april i prja ar. Nu
begar sjo manudir eru lidnir hefur aukningin nu pegar ordid rumlega 35 pusund

ferdamenn (Erna Hauksdottir, munnleg heimild, 6. mars 2012).

Pad er ljost af vidtdlum vid fyrirtaeki i ferdapjonustu ad meginvidfangsefni naestu
missera verda aframhaldandi markadssetning yfir vetrartimann og nysképun og
vorupréun sem henni fylgir svo og aukin uppbygging og verndun fjolsottra
ferdamannastada. bessi mikla aukning i komum erlendra ferdamanna, auk mikillar
fidlgunar ferda islendinga sjalfra, er ekki an vaxtarverkja. Pad er pvi mikilvaegt verkefni
ad vid gongum ekki svo 4 nattiruna ad pessi verdmeeta soluvara missi verdmeeti sitt en
yfir 80 présent erlendra ferdamanna, sem toku patt i kdnnun Ferdamalastofu, nefndu
islenska natturu eda ad islensk nattura hefdi haft ahrif 8 akvordun peirra ad koma til
islands (Ferdamalastofa, 2012). bad 4 baedi vid um sumarid og veturinn. bvi rikir baedi

bjartsyni og fjolmorg mikilvaeg verkefni blasa vid fyrirtaekjum i ferdapjénustu nu.
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Mynd 4 Fj6ldi ferdamanna 1965-2011. (Graf SAF)

3.2 Vetrarferdapjonusta

Flestallar pjodir bua vid arstidarsveiflur i ferdapjonustu sinni og gildir pa einu hvernig
vedurfarid er poétt sveiflan sé mismikil. Pad er pvi ekki adeins vedurfar sem hefur ahrif a
arstidarsveifluna heldur su stadreynd ad félk nytir almennt stzersta hluta orlofs sins a
sumrin og pa eru born i sinu lengsta skdlafrii. bad er pvi mikil vinna 16gd i pad, um allan
heim, ad bua til vetrarvorur og pjénustu og finna markhdpa sem eru tilbunir ad ferdast

yfir veturinn.

A fslandi hefur &rstidarsveiflan verid gridarleg, sérstaklega Gti & landi, og er hadénnin
sums stadar adeins sex til atta vikur. | Reykjavik hefur tekist ad stérbeeta
herbergjanytingu yfir veturinn sidustu arin. bessi arstidarsveifla er mjog erfid fyrir
rekstur fyrirtaekjanna og er adalmarkmidid med aukinni vetrarferdapjonustu ad baeta
nytingu fjarfestinganna i greininni. Betri og jafnari nyting yfir arid er raunhafasta leidin
til ad auka ardsemi i ferdapjonustu sem hefur ekki verid naegileg. Med aukinni ardsemi
geta fyrirtaekin pa fjarfest i vorupréoun og auknum geedum sem aftur leidir til enn betri
ardsemi. bad er samddma alit ferdapjonustufyrirtaekjanna ad petta sé mikilvaegasta

verkefni i ferdapjonustu til framtidar (munnleg heimild Erna Hauksdottir 6. mars 2012).

Samkvaeemt upplysingum frad Samtokum ferdapjénustunnar hoéfust umreedur um

aukna vetrarferdapjonustu af meiri alvoru en adur hafdi verid arid 2010. ba var farid i
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fyrstu stefnumétunarvinnuna og fyrirlesarar fengnir fra 68rum londum. Sérstaklega var
horft til Finnlands en pegar Finnar gengu i gegnum mikla kreppu i upphafi tiunda
aratugarins pad dkvad finnska rikisstjérnin ad setja umtalsvert fé i vorupréun og
markadsmal i vetrarfer6apjonustu. Fyrrum fer6amalastjori Finna, sem styrdi pessari
uppbyggingu, hélt reedu a adalfundi SAF 3arid 2010 og sagdi fra pvi hvernig allt
gjorbreyttist vid pessa akvordun. NU er veturinn i Finnlandi ordinn steerri en sumarid og
eru ferdir til Lapplands par mikilvaegastar. islendingum hefur verid bent & ad peir purfi
ad finna voru sambaerilega vid jolasveininn i Lapplandi.

Ad frumkveaedi samtakanna og fyrirtaekjanna, sem par eiga adild var dkvedid ad blasa
til soknar i upphafi arsins 2011 og héfdu Icelandair par frumkvaedi. Settur var a laggirnar
styrihdpur félks ur fyrirtaeekjum og 6llum stodstofnunum sem ad ferdapjoénustu koma,
bar med talid frd Samtékum atvinnulifsins og Alpydusambandi islands, en pessi tvo
samtok settu pad i krofur sinar i kjarasamningum ad fé yrdi veitt ar rikissjédi til pessa
verkefnis. Nidurstadan vard su ad rikisstjornin dkvad ad setja i verkefnid 300 milljénir &
ari i prju ar ad pvi tilskyldu ad fyrirteeki og sveitarfélog jofnudu pa upphaed. Pad tok
skamman tima enda adferdafraedin til fra pvi ad pessir somu adilar settu fé i pott til ad
setja Inspired by Iceland af stad vegna eldgossins i Eyjafjallajokli. Skrifad var undir
samning milli adila i oktéber 2011 og var verkefnid nefnt /sland — allt ¢rid. Um bad bil
100 fyrirtaeki taka patt i verkefninu. Gridarlega mikid undirbuningsstarf var unnid sem
var styrt af medal annars Samtékum ferdapjénustunnar, Nysképunarmidstdd [slands,
islandsstofu og Ferdamdlastofu. Gerdar voru kannanir i fjérum léndum, Finnlandi,
Noregi, Kanada og Nyja Sjalandi og skodad hvernig pessi |6nd hafa unnid i sinni
vetrarferdapjonustu og paer bornar saman vid island. Af pessu aetla fyrirtaekin & islandi
ao leera.

i stefnumétun fyrirtaekjanna og stodgreinanna, sem unnin var i lok ars 2011, voru
skilgreind helstu forgangsverkefni sem parf ad vinna til pess ad undirbyggja aukna
vetrarferdapjonustu. bPad eru fyrst og fremst vorupréunarverkefni, geedaverkefni og
betri hagtolur sem par voru efst & bladi (Erna Hauksdoéttir, munnleg heimild, 6. mars
2012).

Eitt af forgangsverkefnum i ferdapjénustu eru aukin pjonustugaedi og nu hefur nyju
geda- og umhverfiskerfi Vakanum verid hleypt af stokkunum. Ferdamalastofa hefur

styrt undirbuningi verkefnisins en fulltrGar fra SAF, Nyskdpunarmidstdd islands og
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Ferdamalasamtokum Islands hafa tekid patt i styrihdpi. Pad er mikill vilji til pess innan
greinarinnar ad meirihluti fyrirtaekja verdi kominn inn i petta kerfi innan farra ara og ad
bau verdi tekin fram yfir dnnur @ markadnum. Vakinn byggir a kerfi sem unnid er eftir a
Nyja Sjalandi en vidmid hafa verid adlogud ad islenskum adsteedum. pPatttoku i kerfinu
fylgir mjog mikil fraedsla, handbeaekur, gatlistar, ndmskeid og fleira sem hjalpar
fyrirtaekjunum ad hafa pjénustugaedin { lagi og enn fremur umhverfismalin. islensk hétel
hafa tekid patt i flokkunarkerfi gistisstada sidan arid 1999 en petta er i fyrsta skipti sem
sett eru fram gaeda- og umhverfisvidmid fyrir allar tegundir ferdapjonustufyrirteekja en

bau finnast évida pegar litid er til nagrannalanda (Vakinn, e.d.).
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Mynd 5 Gistinaetur 2011 Landsbyggdin (SAF)

3.2.1 Inspired by Iceland

Vegna Oskufalls fra eldgosinu i Eyjafjallajokli @ vormanudum 2010, sem leiddi til
vandamala i alpjédlegum flugsamgdéngum, kom upp alvarleg stada i islenskri
ferdapjonustu. Komum ferdamanna til landsins feekkadi um 22 présent i april 2010 og
haféi folk ahyggjur af pvi ad erlendum ferdamonnum gaeti faekkad um meira en 100
pbusund arid 2010 midad vid arid a undan. bad hefdi i for med sér tugmilljarda krdna
leekkun gjaldeyristekna midad vid pad sem azetlanir hofdu gert rad fyrir.
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Til pess ad bregdast vid pessu astandi dkvad idnadarraduneytid i samstarfi vid
Icelandair,  Reykjavikurborg, Iceland  Express, Utflutningsrdd og  Samtok
ferdapjonustunnar ad radast i snarpt markadsatak fra midjum mai fram i midjan juli
2010. Einnig 16gdu markadsstofur landshlutanna atakinu lid. Framlag til ataksins nam
alls 700 milljonum kréna og framkvaemdarnefnd med fulltrdum pessara adila styrdu

atakinu.

Radist var strax i ad gera itarlega framkvaemdardatlun og birtingarazetlun a helstu
markadssveedum islenskrar ferdapjénustu. Markadsatakid heitir Inspired by Iceland og
var staersta atak sem efnt hafdi verid til 4 pessu svidi. Aherslur ataksins snerust ad
islandi sem ferdamannastad og 6llu pvi sem pad hefur upp & ad bjéda. Engin fyrirtaeki

voru sérstaklega kynnt heldur var aherslan & 4fangastadinn [SLAND.
Markmid med atakinu var ad:

e draga ur neikvaedum ahrifum & trausta markadi sem tekid hefur langan tima
ad byggja upp

e styrkja imynd Islands og skapa teekifeeri Gr peirri umfjéllun sem landid hafdi

fengid a erlendum vettvangi
e kynna landid i heild svo ferdapjonustufyrirtaeki um land allt nytu géds af pvi

e hvetja til békana strax svo unnt veeri ad lagmarka tjonid a pdaverandi

ferdamannatimabili

[ myndefninu sem unnid var fyrir petta verkefni var visad til pess ad lifid gengi sinn
vanagang; folk feeri 4 fjoll og hefdi pad notalegt sem fyrr, ad hingad veeri margt ad
saekja. Markadsatakid Inspired by Iceland byggdist a pvi ad allir, sem hafa taugar til
islands, fengju teekifzeri til ad leggja 163 sitt & vogarskdlarnar, baedi islendingar og peir
sem hafa heimsétt landid eda dreymir um ad saekja pad heim. Med pvi ad nota pau
samskiptanet sem til voru og hvetja til pess ad fdlk nytti pau til ad koma skilabodum um
island & framfaeri var haegt ad snta vorn i sékn: Pannig var su athygli, sem island hafdi
fengid i tengslum vid gosid, nytt til ad kynna kraftinn i stérbrotinni nattaru Islands.
Atakid skiptist i nokkra hluta. Annars vegar voru notadar prentauglysingar,

Utvarpsauglysingar, utimidlar og vefbordar. Hins vegar var mikil dhersla [16gd a ad nyta
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samskiptaleidir eins og Facebook, Twitter og fleiri leidir sem einstaklingar og fyrirtaeki

hafa byggt upp.

Bakgrunnurinn i allri herferdinni var vefsidan www.inspiredbyiceland.com og visudu

allar auglysingar inn 4 hana. bPangad gat félk sétt allar helstu upplysingar um island en
takmarkid var ekki sist ad nyta hana til ad félk gaeti sett par inn eigid efni par sem pad
lysir islandi og hvada pydingu island hefur fyrir pad. Margt freegt félk sagdi fra sinni
upplifun af islandi og ma par nefna Viggo Mortensen, David Byrne, Eric Clapton og
marga fleiri. Megin uppistadan & sidunni eru myndbond og efni fra adddendum islands,
islenskum sem erlendum. Einnig var sett upp vefmyndavél inn 4 heimasiduna og pangad
gat folk farid inn og séd island i gegnum vefmyndavélar sem komid var fyrir & pekktum
ferdamannastédum, sett myndbond, myndir og texta a8 siduna, fengid upplysingar um

island, hlustad & ténlist fra islandi og fleira.

Haldnir voru kynningarfundir & helstu markadsvaedum, par sem sendiherra islands &
vidkomandi stédum, jardfreedingar og fulltrdar islenskrar ferdapjonustu lystu islandi
sem afangastad ferdafdlks sumarid 2010. Mikil ahersla var 16gd a ad fa bladamenn til
landsins til pess ad skrifa um fisland sem &fangastad. Allt efni, sem vard til i
markadsatakinu, er adgengilegt 4 netinu og gatu fyrirteki og einstaklingar i

ferdapjonustu nytt sér pad (Idnadarraduneytid, 2010).

bpetta verkefni er i raun buid i dag pd svo ad enn sé notast vid heimasiduna

www.inspiredbyiceland.com i nyju verkefni sem for af stad sidastlidid haust og kallast

[sland allt érid (Inga Hlin Palsdéttir, munnleg heimild, 21. mars 2012).

3.2.2 island allt arid

i mai 2011 &kvad rikisstjérnin ad efna til samstarfs opinbera adila, einkaadila og
sveitastjérna undir verkefnisheitinufsiand allt drid. Samstarfsadilar ad verkefninu voru
idnadarraduneytid, Icelandair, Iceland  Express, Reykjavikurborg, @ Samtok
ferdapjonustunnar, Samtok verslunar og pjénustu, ISAVIA og Landsbankinn. Pessir adilar
fengu einkafyrirtaeki innan SAF og SVb til pess ad taka patt i verkefninu med sér.
Verkefnid er til priggja ara og hefur pann tilgang ad jafna arstidarsveiflur i komum
erlendra ferdamanna, nyta pannig betur allar fjarfestingar, skapa pannig ny storf og

auka ardsemi i greininni. Verkefnid byggist a peirri fjarfestingu, sem 16gd hefur verid i
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markadsatakid Inspired by Iceland, og vinnur afram med pad vorumerki. Pad beinist
fyrst og fremst ad pvi ad auglysa og kynna island sem &fangastad allt arid, en um leid
verdur leitast vid ad virkja almenning & [slandi til patttdku i verkefninu. islandsstofa

styrir verkinu.
Markmid verkefnisins:
e AJ styrkja imynd islands sem afangastad ferdamanna allt 4rid um kring

e Ad fjolga ferdamoénnum utan haannar um 100.000 fra september 2011-

september 2014 e6a um 12% a ari

e AJd auka verslun erlendra ferdamanna pannig ad endurgreidsla af
vir@isaukaskatti til ferdamanna utan hdannar aukist dr 560 milljénum i 800
milljonir a timabilinu

Verkefnid nytir reynslu, pekkingu og verdmeeti Inspired by Iceland. ZAtlunin er ad
byggja upp slagkraft med sampaettu markadsataki undir sterkri yfirskrift og gefa
fyrirtekjum pannig taekifeeri til pess ad efla kynningarstarf sitt beint til neytenda og
vidskiptavina. Verkefnid 4 ad skapa stemningu 4 medal islensks almennings sem studlar
ad peirri imynd ad sland sé gott heim ad sakja arid um kring. H6fdad verdur til pess ad
islandsferd samraemist eftirséknarverdum lifsstil og sé minnisverd upplifun. Aherslan er
a pvi ad segja sogur fra islandi sem kynna landid sem &kjésanlegan afangastad med
sérstakri aherslu a haust, vetur og vor. Verkefninu er beint sérstaklega ad
neytendamarkadi og radstefnu- og fundarmarkadi(lceland.is — the offical gateway to

Iceland, e.d.)

Herferdin gengur adallega Ut 4 notkun samfélagsmidla og almannatengslavinnu en
einnig er auglyst 4 akvednum markadssveedum. Ahersla er 16gd 4 pau markadsvaedi sem
bjoda beint flug allan arsins hring en markadssvaedin, sem voru valin 2011, eru London,
Paris, Amsterdam og Seattle. Notadar voru ymsar leidir vid markadssetninguna. |
London var til deemis auglyst & voldum leidum i nedanjardarlestunum 4@ medan
leigubilar, straetisvagnar og helstu dagbl6d voru notud & 66rum stéodum.
Markadssjodurinn, sem verkefnid hefur ur ad spila, eru ekki miklir peningar pegar kemur
ad pvi ad fara med auglysingaherferd Ut i heim og eru petta pvi stuttar herferdir, eda um
tveggja vikna. Birtingafyrirtaeki, almannatengslafyrirtaeki og islandsstofa vinna pétt

saman vid markadsetningu ataksins.
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[slandsstofa er framkveemdaradili verkefnisins og yfir pvi er stjérn par sem eiga seeti
helstu hagsmunaadilar verkefnisins, eda peir sem borga 20 milljdnir eda meira i
verkefnid. Verkefnid er til priggja dra og dkvad rikistjérnin ad leggja fram 300 milljonir
krona a ari i verkefnid med pvi skilyrdi ad ferdapjonustufyrirtaekin i landinu keemu med
adrar 300 milljonir kréna @ moti. 130 samstarfsadilar taka patt i verkefninu. Fyrirtaeki
borga frd 100 pusund krénum a ari og upp i 100 milljénir og fer pad eftir pvi hversu haa
upphaed fyrirtaekin setja i verkefnid hvad pau fa i stadinn. Fyrirtaeki faer til deemis tengil
a vefsiduna fyrir 100 pusund krénur en fyrir 2 milljénir krona feer pad adgang ad
birtingadazetlunum pannig ad pad geti birt auglysingar @ sama tima i erlendum midlum og
eru margir sem sja avinning i pvi. Pad er fyrst og fremst avinningur allra ad fa fleiri

ferdmenn til landsins og lengja ferdatimabilid.

Reynt er ad fara nyjar leidir til pess ad vekja athygli og hefur atakid Heimbod
[slendinga vakid mikla athygli en par voru islendingar hvattir til pess ad bjéda erlendum
ferdamonnum heim til sin og leyfa peim ad kynnast daglegu lifi og islenskri
matarmenningu. Hugmyndin var sidan tekin lengra og i tengslum vid Food and fun
hatidina var sett a laggirnar Eldhus eba The Iceland’s little house of food. Husid er &
hjolum og flakkad er um landid med pad og islenskir matreidslumenn elda islenskan mat
fyrir ferdamenn. Ferdamenn geta sott um ad komast ad i Eldhusinu og pad kostar pa
ekkert. betta er lidur i pvi ad bua til efni fyrir kynningar i gegnum samfélagsmidlana en
bessar heimsoknir eru teknar upp @ myndband og settar inn & heimasiduna til pess ad
bla til umfjallanir. | tengslum vid hénnunarmars, mun husid breytast i hénnunarhds.
Peningarnir leyfa ekki ad petta verkefni sé stodugt i gangi en 10gd verdur dhersla ad nyta
bad i tengslum vid ymsar uppakomur. Upplysingum um husid er dreift inn a hotelin til
bess ad kynna pad fyrir ferdamoénnum sem eru 4 landinu. Strax 3 fyrstu tveimur vikunum
var mikid fjallad um petta verkefni it um allan heim og fékk pad mikla athygli (Inga Hlin

Palsdottir, munnleg heimild, 21. mars 2012).

Fridrik Eysteinsson, adjunkt i markadsfraedi vid Haskdla islands, hefur i fjolmidlum
gagnrynt hvernig ad pessu verkefni var stadid, forsendur voru hapnar og erfitt ad sja
hverju atakid hefdi skilad. Segir hann medal annars ad ef allt hefdi verid obreytt og
hvorki bankahrun, eldgos né adrar pjodir verid ad setja fé i svipud verkefni i 66rum

[6ndum, pa veeri haegt ad draga alyktanir af pvi hverju atakid hefdi skilad. En badi
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bankahrunid og eldgosin voktu gridarlega athygli um allan heim sem skapadi vitund um
island. Pad verdur ad vera haegt ad fylgjast med hvada arangri slikar herferdir skila, baedi
a medan 3 peim stendur og eftir aekki sist pegar farid er af stad med annad atak.
Adalatridid er ad med einhverjum haetti sé haegt ad tengja arangur herferdarinnar, ad
folk hafi tekid eftir henni, kannist vid atridi Ur henni og ad atferli peirra sé 6druvisi en
beirra sem téku ekki eftir henni. bad hefdi til ad mynda verid hzegt ad bera saman
vidhorf i peim |6ndum sem téku ekki patt i dtakinu vid pau l6nd sem téku patt. Einnig
kemur hann inn & ad upphadin sem var 16gd i verkefnid sé ansi litil pegar kemur ad
markadsetningu Ut i heimi, pannig ad likurnar & pvi ad na eftirtekt markhdpsins sem
verid sé ad reyna ad na til eru hverfandi. Ad lokum tekur hann fram ad gott sé ad allir
leggi i pukk og sameini krafta sina i markadsherferdum, en pegar varid sé svona miklu af

opinberu fé verdur ad vera haegt ad maela hve miklu paer skili (RUV, 2011 névember).

3.3 Klasar 4 islandi.

Klasar og samstarf um atvinnuuppbyggingu hefur verid rikur pattur i stefnu islenskra
stjérnvalda sidustu ar & svidi nyskopunar og byggdaprdounar. Ad halfu hins opinbera
hefur idnadarraduneytid unnid ad uppbyggingu olikra klasaverkefna. Byggt er &
svokolludum vaxtarsamningum, sem er samningur @ milli i@nadardaduneytisins og
tiltekins svaedis, med pad ad markmidi ad auka hagvoxt og fjolga folki & svaedinu med
bvi ad nota klasa hugmyndafraedi. bessir vaxtasamningar hafa verid settir upp a atta
svaedum par sem klasar af ymsum steerdum og gerdum hafa sprottid upp
(Vaxtarsamningur Vesturlands, e.d.). Ahersla hefur verid 16gd & klasauppbyggingu &
landsbyggdinni og utan hofudborgarsveedisins. Markmidid er ad efla samkeppnisstodu
landsbyggdarinnar med aherslu a nyskdpun og samstarf rannséknaradila, haskola,
sveitarfélaga og stjornvalda. betta er svokollud ,Top down” nalgun par sem hugmynd og
fjarmagn kemur ad ofan. Auk peirra klasa, sem byggja & byggdarsjonarmidum, eru til
klasar, sem eru & landsvisu. Daemi um slika klasa er Georg, sem er rannsdknarsamstarf &
svidi jardvarma sem byggir 4 klasahugmyndafraedinni og nytur samstarfid fjarhagslegs
studnings frd hinu opinbera (Hdkon Gunnarsson og bPéra Margrét borgeirsdottir, 2011).

Hér fyrir nedan verda tveir klasar i ferdapjonustunni kynntir.
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3.3.1 Riki Vatnajokuls.

Riki Vatnajokuls er ferdapjonustu-, matveela- og menningarklasi i Austur-Skaftafellssyslu.
Klasinn var formlega stofnadur arid 2007 og er tilgangur hans ad vinna ad malefnum
tengdum ferdapjonustu, menningu, afpreyingu, mannlifi, matvinnslu, veitingarekstri og
auglysingum. Markmid verkefnisins er ad gera sveitarfélagid ad einu pekktasta
ferdapjénustusvaedi 4 [slandi par sem aherslur eru lagdar 4 umhverfi, menningu, mannlif
og matargerd. Eitt helsta hlutverk Riki Vatnajokuls er ad markadssetja og kynna svaedid i
heild og er pad vilji allra ad vinna ad sameiginlegum hagsmunum hluthafa med skyra
stefnu og framtidarsyn. | upphafi var unnin greiningarvinna til ad finna Ut hvada
teekifeeri voru til atvinnuskOpunar. Pbessi taekifeeri voru ferdapjénustan og
matvaelaframleidsla. [ kjdlfarid séttu ferdapjonustan og matvaelaframleidendur um styrk
til vaxtarsamnings Austurlands, sem veitti fé til stofnunar 4 matvaela og
ferdapjonustuklasa. Ppeir fjarmunir voru sidan nyttir asamt fjarframlogum fra
sveitarfélaginu til pess ad stofna pad sem nu er Riki Vatnajokuls ehf. Innan klasans eru
74 hluthafar, en pad eru einstaklingar, félagasamtok, fyrirtaeki og stofnanir sem vinna ad
bvi sameiginlega markmidi ad efla atvinnu, ar8baerni og mannlif i Riki Vatnajokuls

(Gudny Gigja Benediktsdottir, 2011).

3.3.2 Flug 66N Klasinn.

Air 66N er samstarfsverkefni fyrirtaekja i ferdapjonustu, sveitarfélaga, stofnana og
annarra hagsmunaadila. Markmidid med klasanum er ad fa reglulegt millilandaflug til
Akureyrar allt arid. Klasanum er zetlad ad vera leidandi i ad markadssetja og kynna
Nordurland sem nyjan afangastad allt arid um kring med pvi markmidi ad fjolga
ferdamonnum & Nordurlandi og lengja dvol peirra 8 svaedinu. Allir, sem eru tilbdnir ad
vinna med klasanum i ad minnsta kosti prju ar, eru velkomnir. Daemi um fyrirteeki sem
passa vel inn i klasann eru ferdapjénustufyrirtaeki, inn- og uatflutningsfyrirtaeki,
upplysingataeknifyrirtaeki, markadsfyrirtaeki, honnudir, ténlistarfdlk, minjagripa- og
fataframleidendur, sveitarfélog, stodkerfi atvinnulifsins, haskélar, rannséknarstofnanir
og fleira. Krafa er gerd um skuldbindingu patttakenda til pess ad taka virkan patt i
samstarfinu og greidslu argjalds. Til mikils er ad vinna fyrir alla pvi ef til deemis er flogid

tvisvar i viku allt arid med 148 szeta flugvél midad vid 68 prdsenta nytingu er um 21.000

41



farpega ad raeda og skapa peir yfir 120 heilsarsstorf og um 2 milljarda kréna veltu 3

Nordurlandi (Nordurland.is).

Adstandendur verkefnisins hafa pad markmid med pessum klasa ad dreifa betur
eftirspurn eftir ferdapjénustu um landid og minnka arstidasveiflur en arstidasveiflur eru
eitt af adal vandamalum ferdapjénustunnar. Einnig er verkefnid taekifeeri til prounar og
nyskopunar i ferdapjonustu og 4 ad efla pjonustu vid fer6amenn. Aukin umferd i
gegnum Akureyrarflugvoll mun dreifast til pjonustufyrirtaekja & Nordurlandi og auka

tekjur i samraemi vid pad.

Avinningur fyrirtaekja 4 Nordurlandi med pessu verkefni er til a8 mynda 6flug og
samreemd markadssetning Nordurlands erlendis, aukin eftirspurn og fj6lgun
ferdamanna. betta mun auka adgengi ad styrkjum til préunar og markadsmala. bezer
adgerdir sem eru mikilvaegastar eru i fyrsta lagi samvinna, i 60ru lagi er sameiginleg og

oflug markadssokn og i pridja lagi freedsla, rannsoéknir og eftirfylgni.

Arid 2009 var Akureyrarflugvollur lengdur, sem leiddi til pess ad staerstu hindrun
vardandi millilandaflug var rutt ur vegi. Flugvollurinn getur annad fimm til sjo
medalstérum farpegapotum & viku. Arid 2011 var gerdur samningur vid flugfélag um
stiglaekkandi nidurgreidslur @ farpega- og lendingargjéldum i 3 ar, einnig var samid um
abyrgd a saetakaupum og markadsstudning.

Gera adstandendur verkefnisins rdd fyrir pvi ad med beinu flugi ad utan munu
farpegar arid 2015 verda i kringum 16.000 i stad 2.330 ef ekkert beint flug verdur.
Gistinatur munu verda i kringum 55.600 i stad 8.096. Tekjur munu verda 1.500 milljonir
kréna i stad 218 milljéna kréna og heilsarstérf munu verda 95 i stad 19 ef ekkert beint
flug verdur. Pad er pvi til mikils ad vinna fyrir Nordurland ad fa beint flug (Arnheidur
Jéhannsdottir, 2011). Undirbuningur fyrir verkefnié fér af stad fyrir einu og halfu ari
sidan en formlega for pad ekki af stad fyrr en i oktéober 2011, en pa var stofnfundur
haldinn. | dag er verid ad vinna i forgangsverkefnum, sem voru skilgreind i upphafi, og
tengja préun og markadsetningu. Einnig hefur verid unnid ad fjdrmoégnun en verid er ad

safna fé medal annars til pess ad nidurgreida lendingar- og farpegagijold.

Samningavidraedur hafa verid vid Icelandair og Iceland Express asamt fleiri flugfélogum

og i juni 2012 mun Icelandair hefja tengiflug fra Akureyrarflugvelli par sem haegt verdur
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ad innrita sig alla leid til annarra landa, en skipt verdur um flugvél i Keflavik. Allt litur ut

fyrir ad Iceland Express byrji ad fljuga beint til London naesta vetur.

A betta eftir ad breyta gridarlega miklu fyrir samfélagid en daetlad er ad petta skapi um
einn milljard i tekjur og um pad bil 100 ny heilsarstorf. bad er hlutfallslega litid fjarmagn
sem parf i petta verkefni midad vid avinninginn, sem af pvi hlyst, og kostar pessi
adferdarfraedi minna en markadsetningaratak og audvelt er ad greina strax avinninginn

med pvi einu ad telja farpegana ut ar flugvélunum.

Atlunin er ad leggja aherslu @ veturinn en pa er ldgonn, badi hja flugfélogum og
ferdapjonustufyrirtaekjum. Med pvi ad auka ferdamannastrauminn yfir vetrartimann,
verda ferdapjonustufyrirtaekin oflugri og nd ad verda heilsarsfyrirteeki, sem skiptir
skopum fyrir fer8apjonustuna i landinu. Audvelt hefur verid ad fa samstarfsadila i
verkefnid en yfir 20 fyrirtaeki eru adilar dsamt meirihluta sveitarfélaga a sveedinu.
Verkefnid hefur fengid styrki fra stodkerfinu, badi hérlendis og erlendis, og ekkert er pvi
til fyrirstodu ad petta verkefni eigi eftir ad blémstra. Verkefnid er sett upp til 5 4dra og
verdur lokid arid 2015, en pa er gert rad fyrir pvi ad beint flug geti stadid undir sér
(Arnheidur Johannsdottir, munnleg heimild, 12. april 2012). Air66N hlaut haesta styrk ur
bréunarsjodi Landsbankans og idnadarrdaduneytisins i mars 2012 til pess ad vinna ad
samstarfi um préun og nyskdpun i ferdapjénustu med pad ad markmidi ad skapa
eftirspurn eftir reglulegu millilandaflugi um Akureyrarflugvoll allt arid. Pannig 4 ad reyna

ad fjdlga ferdamonnum a Nordurlandi og lengja dvol peirra (I6nadarrdduneytid, 2012).

3.4 Nyskdpunarmidstod Islands
Nyskopunarmidstod islands er hluti af stodkerfi ferdapjonustunnar. Einn pattur
rannséknarspurningarinnar er ad skoda hlutverk Nysképunarmidstédvar Islands i eflingu

samkeppnishafni ferdapjénustunnar.

Hlutverk Nysképunarmidstédvar islands er ad hvetja til nysképunar og efla
framgang nyrra hugmynda i islensku atvinnulifi. Nysképun er forsenda fyrir
fiolbreytni islensks atvinnulifs og undirstada sterkrar samkeppnisstodu pess.
Nyskdpunarmidstdd islands heyrir undir idnadarraduneytid og starfar eftir
[6gum um opinberan studning vid taeknirannsoknir, nyskdpun og atvinnuprdun.
Forstjéri Nyskdpunarmidstddvar islands er préfessor borsteinn Ingi Sigfisson
(Nyskdpunarmidstdd islands, e.d. a).
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Nyskdpunarmidstdd islands er opinber stofnun. Hun feer 6rlitid fjiarmagn fra rikinu en
barf ad afla mikils fjar sjalf. Megin markmid Nysképunarmidstédvar islands er ad pjéna
atvinnulifinu, pjéna starfandi fyrirtaekjum 6had atvinnugreinum, pjona frumkvodlum,
sprotum, uppfinningarménnum, sem koma med nyjar hugmyndir og vilja gera eitthvad
med paer, hvort heldur til ad selja hugmyndina afram, stofna sitt fyrirtaeki eda koma inn i
starfandi fyrirteeki. Pungamidjan i starfseminni er ad hvetja til nysképunar, pad er ad
segja ad reka hugmynd til verdmeetis. Enn fremur ad auka getu samfélagsins til
nyskdpunar almennt. Pad ma skipta starfseminni upp i 3 einingar, pekktasta einingin ut
a markadinum er IMPRA. Hun er mest synileg Ut 4 vid en hinar eru ekki eins aberandi og
vinna haegt og hljott med fyrirtaekjum ad préunarverkefnum (Karl Fridriksson, munnleg

heimild, 9. mars 2012).

IMPRA er gjaldfrjdls pjonusta fyrir fyrirtaeki, frumkvodla, uppfinningamenn og
sprotafyrirtaeki. HuUn pjénar einnig medalstérum og stéorum fyrirteekjum en
vidskiptahdpur hennar vardandi stor fyrirtaeki er pé ekki stér. Impra er med starfstodvar
a nokkrum stédum & landinu og eru pad starfstodvar a landsvisu sem eiga ad pjonusta
alla en ekki hverju svaedi fyrir sig. Or6id IMPRA pydir ad ,,pu matt impra a hverju sem er
og matt koma med hvad sem er og vid reynum ad greida gbtu pina“. Hja
Nyskdpunarmidstéd islands er nyskdpun skilgreind pannig ad nyskdpun geti verid nytt
fyrir viekomandi fyrirtaeki, geti verid nytt fyrir viokomandi markad og nytt fyrir
viokomandi heim. Ollum, sem eru med einhverjar hugmyndir, er vel tekid og reynt ad
leida pau til ad skapa avinning a markadi. Handleidsla er ein af pjénustuleidum Impru,
bad er leidsdgn par sem farid er yfir hvernig gott er ad fara fyrstu skrefin. Einnig bydur
Impra upp 4@ adra pjoénustu, til deemis ymis styrktarverkefni par sem margs konar
fyrirtaeki eru styrkt til ad préa hugmyndir sinar, gera vidskiptalikon og aeetlanir.
Studningsverkefnin eru mikid tengd landsbyggdinni og stér hluti styrktarfjarins, sem
Nyskopunarmidstod hefur yfir ad rdda, fer pangad. Pbetta eru reglur sem
Nyskdpunarmidstod islands parf ad fara eftir en hefur verid ad reyna ad breyta. Milli sex
og atta pusund einstaklingar hafa nytt sér handleidslu frd Nyskdpunarmidstod, stor hluti
handleidslunnar er i Reykjavik en pad er lika pénokkur hluti & Akureyri og & peim sjo

starfstodvum sem Nyskdpunarmidstod heldur uti um allt land.
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Nyskdpunarmidstéd islands rekur einnig nokkur frumkvédlasetur en pau eru stér
hluti af starfsemi Impru. bPar er skrifstofuadstada og vinnuadstada fyrir starfandi
frumkvodla en i heildina eru i kringum 100 fyrirtaeki undir paki Nyskopunarmidstodvar,
med 300 starfsmenn. Mikil adsokn hefur verid i frumkvodlasetrin og hefur

Nysképunarmidstod ekki nad ad sinna 6llum peim sem hafa sétt um.

Hinn pattur Nysképunarmidstédvar Islands er rannséknar- og teekniradgjof. bad er
mjog stor pattur starfseminnar en kemur litid inn & fer6apjonustuna. bessi deild faest vid
ymis konar rannséknarverkefni. Ad lokum er stoddeild innan Nysképunarmidstodvar og
er henni xtlad ad pjona 6drum deildum, hudn heldur utan um markads-, tolvu-,

hlasnaedis- og starfsmannamal.

Verkefnin, sem hljéta styrk hja Nyskopunarmidstéd, purfa ad vera med
nyskopunargildi i sér og nynaemi. Pau mega ekki vera i samkeppni hvert vid annad og
ekki i samkeppni vid niverandi frambod. bau purfa ad hafa einhverja sérst6du og aukid
virdi (Karl Fridriksson, munnleg heimild, 9. mars 2012). Hja Impru geta fyrirtaeki sétt um
styrk Ur préunarsjédi idnadarrdduneytis og Landsbankans, en pessi sjédur er stladur til
ad styrkja ferdapjonustu utan hdannatima eda allt arid, i samrami vid aherslur
verkefnisins fsland allt drid. Markmidid med sjédnum er ad styrkja verkefni sem eykur
bjénustu vid ferdamenn og/eda baetir vid upplifun peirra. Ahersla er 16gd 4 ad verkefnin
hafi moguleika 4 ad verda sjalfbzerar og arébaerar afurdir sem byggja og draga fram
sérstédu sveeda og lengja hefdbundid ferdamannatimabil (Nyskdpunarmidstdd [slands,
e.d. b). Nyskdpunarmidstod hefur verid virk i pvi ad stydja vid ferapjonustuna med
ymsum haetti, til deemis med patttoku i ferdamalapingi, stydja vid Ferdamalastofu, bjéda
alls kyns freedslu, handleidslu og styrki til ferdapjonustuadila alls stadar ad af landinu

(Karl Fridriksson, munnleg heimild, 9. mars 2012).

bpar sem adeins Impra kemur ad pjénustu vid ferdapjonustuadila verdur hér eftir talad

um Impru.

3.5 Pink Iceland

Pink Icleand er deemi um ferdapjonustufyrirtaeki sem hefur nytt sér pjénustu Impru.

Pink Iceland er ferdapjonustufyrirtaeki sem sérheefir sig i ferdum fyrir

samkynhneigfa. bad var stofnad i mars arid 2011 af Evu Mariu og Birnu Hronn. Mikid
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hafdi verid leitad til peirra vid skipulagningu ferda fyrir samkynhneigda og sau paer mikid
soknarfaeri fyrir slikt fyrirtaeki. Fyrirtaekid hefur einungis verid starfraekt i eitt ar og til ad
byrja med var pad adeins hlidarverkefni eigenda, sem voru sjalfir i fullri vinnu og nami.
Par af leidandi ox fyrirtaekid ekki eins hratt og pad hefdi getad vaxid, sokum timaskorts.
Fyrstu manudina félst starfsemi fyrirteekisins adallega i pvi ad svara fyrirspurnum en
stjérnendur séttu ekki sjalfir eftir fleiri vidskiptavinum. Sidastlidid haust fér Eva Maria,
sem er ferdamadlafraedingur ad mennt, alfarid ad vinna i fyrirtaekinu og byggja pad
markvisst upp og pa féru hjolin ad snuast. Fyrirtaekid hefur vaxid og dafnad hratt a

bessum manudum sem pad hefur verid starfreekt og ordspor pess aukist vida um heim.

Nafnid Pink Iceland ma rekja til sidari heimstyrjaldarinnar par sem Hitler 1ét merkja
samkynhneigda menn med bleikum prihyrningi i barminn og voru peir daudadaemdir.
Eftir petta hefur bleiki liturinn og prihyrningurinn, sem er i logdi fyrirtaekisins, verid

notadur sem sameiningartakn samkynhneigdra (Haeberle, 1981).

Hlutverk fyrirtaekisins er ad skipuleggja ferdir, vidburdi og afpreyingu fyrir
samkynhneigda og pé einna helst ad bua til fordémalaust umhverfi. island er gédur
afangastadur fyrir samkynhneigda fer6amenn vegna pess hve opin pjoédin er fyrir
samkynhneigd og ma segja ad island sé frekar ,gay friendly” 4fangastadur. En pad ma
ekki gleyma pvi ad verid er ad pjonusta folk sem er oft & tidum ad koma fra
afangastodum, sem eru mjog lokadir, og tok vidmaelandi minn deemisogu fra indversku
pari sem kom til [slands & vegum Pink Iceland. Ad peirra mati var hapunktur ferdarinnar
ad leidast nidur Laugaveginn, en paer hofou aldrei leidst opinberlega pd peaer séu bunar
ad vera saman i 25 ar. En petta er einmitt einn hluti af ferdapjénustu fyrir
samkynhneigfa og kallast ,escape tourism” par sem foélk ,flyr” heimaslédir par sem
enginn eda fair vita af pvi ad vibkomandi er samkynhneigdur og fara til landa par sem er

meira ,,gay friendly” umhverfi til pess ad geta notid pess ad vera saman opinberlega.

Talad er ad samkynhneigdir séu 6-9 présent mannkynsins. bessi markhépur ferdast
mikid og oft langt fram eftir aldri. Pessi hépur er oft a tiGum ekki hadur venjulegu
fjolskyldumynstri og er oft barnlaus pé ad pad sé adeins ad breytast i dag. Hann er oft &
tidum med meira fé a8 milli handanna og nota mikid ,gay” og ,gay friendly” pjonustu ef
hidn er til stadar. Samkynhneigdir hafa komid upp akvednu tengslaneti alls stadar i

heiminum par sem peir finna sig velkomna, pvi eins og allir minnihlutahdpar hafa peir
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akvedna porf fyrir ad tilheyra dkvednum hép (Eva Maria bérarinsdéttir, munnleg heimild

2. april 2012).

Pink Iceland leggur mikla aherslu 4 vidburdatengda pjonustu og sem daemi um pad er
haldid sundmét fyrir samkynhneigda a hverju ari sem kallast IGLA. Gert er rad fyrir ad
sundmotid dragi ad sér 800 gesti alls stadar ad ur heiminum en sundmoétid kemur til
med ad vera staersta sundmat sem haldid hefur verid & islandi. Einnig er vidburdur, sem
kallast Rainbow Reykjavik, sem er hinsegin vetrarhatid og er hudn haldin fyrstu helgina i
febrdar en pa er lagonn hja flugfélégum og pvi tilvalid ad nyta seetin betur. Langstaersti
vidburdurinn er Hinsegin dagar eda ,gay pride” og hapunktur pess vidburdar er sjalf
gledigangan en pa pyrpist félk i midbae Reykjavikur og tekur patt i skrudgongu.
Metpatttaka hefur verid i gledigongunni ar eftir ar en & sidasta ari tdku um 100 pusund
manns patt (Eva Maria bdrarinsdéttir, munnleg heimild, 2. april 2012). Allir pessir
vidburdir eru vinsalir, baedi hja heimamonnum og ferdamdnnum, og margfeldisahrifin

af svona vidburdum skila sér vel til pjédabusins.

Pink Iceland hefur ekki keypt mikid af auglysingum i fjolmidlum heldur hefur nytt sér
sterkt tengslanet og samskiptamidla sem kosta ekkert. Fyrirtaekid nytur géds ad pvi
hversu mikil samstada er innan hdéps samkynhneigdra alls stadar i heiminum og er folk
innan pess héps oft a tidum tilbuid ad hjalpa hvert 6dru og ad pvi leyti er petta einstakt
vinnuumhverfi. pad eru til étal morg ,gay” samfélog og ferdasidur a netinu sem
fyrirtaekid notar dspart. Einstaka sinnum kaupir fyrirtaekid auglysingar i fjolmidlum og er
bad pa i tengslum vid einhvern vidburd eins og til deemis sundmétid, sem talad var um
hér ad ofan, en pa er auglyst i ,,gay” ipréottamidlum. Einnig hefur fyrirtaekid fengid mikla
umfjollun i fjolmidlum og pa sérstaklega ,gay” fjolmidlum badi hérlendis og erlendis og
notid gdds af pvi. Allt petta er mun markvissari leid fyrir Pink Iceland i markadssetningu
heldur en ad auglysa i almennum fjélmidlum (Eva Maria bdrarinsdottir, munnleg

heimild, 2. april 2012).

Onnur ferdapjénustufyrirtaeki virdast ekki lita & Pink Iceland sem samkeppnisadila pvi
fyrirtaekid er ad pjonusta svo sérhaefan hoép. Pink Iceland er ad bua til algjorlega nyjar
ferdir og sendir til deemis ekki vidskiptavini sina upp i naestu ratu til pess ad skoda

landid, pvi pad vill fullvissa sig um ad vidskiptavinirnir verdi ekki fyrir forddmum ad halfu
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annarra ferdamanna i ferdum sinum um landid, pvi pad geeti skadad upplifun

vidskiptavinarins af ferdinni (Eva Maria bdrarinsdottir, munnleg heimild, 2. april 2012).

Kosturinn vid pjonustufyrirtaeki eins og Pink Iceland er ad peir sem standa ad
fyrirtaekinu pekkja vel sinn markhép og vita ndkveemlega hvernig & ad pjénusta hann
sem best. En pad er einmitt helsta vandmal annarra fyrirtaekja, sem reyna ad herja a
bennan markhép, ad pad er mjog erfitt ad pjonusta hann ef pekkingin er ekki til stadar.
Pé svo ad petta sé mjog vinsall markhépur pa er hann lika viokveemur og pvi er
naudsynlegt fyrir pa sem atla ad pjénusta hann ad annad hvort pekkja markhdépinn eda

fa sérfraeding i lid med sér sem pekkir hann.

Gridarleg s6knarfeeri eru til stadar 3 markadnum sem ekki hefur verid naegilega sinnt
a [slandi, en fyrirtaekid er hid eina sinnar tegundar hér 4 landi. Markmid og framtidarsyn
Pink Iceland er ad byggja upp framurskarandi viomét og pjonustu fyrir samkynhneigda
gesti og gera island ad enn eftirséknaverdari afangastad fyrir samkynhneigda (Eva Maria

Pdrarinsdéttir, munnleg heimild, 2. april 2012).

3.5.1 Samspil Impru og Pink Iceland

Pink Iceland hefur nytt sér vel pa margvislega pjonustu sem Impra bydur fyrirtaekjum
og ma par nefna upplysingar a vef og reiknilikon. Einnig fékk Pink Iceland nyverid priggja
milljén kréna styrk fra brounarsjédi idnadarraduneytis og Landsbankans vegna ataksins
[sland allt drid til ad kynna [sland sem vaenlegan kost fyrir brudkaup og bridkaupsferdir
fyrir hinsegin ferdamenn allt arid. Verkefnid kallast “Winter Wedding Wonderland”
(I6nadarraduneytid, 2012). betta vard til pess ad fyrirtaekid gat rddid nyjan starfsmann

og aukid frambod voru og pjonustu.

Brudkaupspjonustan er ad saekja i sig vedrid hja Pink Iceland en par er island med
sérstodu par sem landid er eitt af faum l6ndum i heiminum par sem samkynhneigdir
mega giftast. bessi pjonusta getur haft mikil margfoldunarahrif Gt i samfélagid,
sérstaklega pegar stérir hopar fylgja bradhjonunum. Hugmyndin er ad halda brudkaupin
a misjofnum stédum um allt land en ekki einskordast vid hofudborgarsvaedid (Eva Maria

Pdrarinsdéttir, munnleg heimild, 2. april 2012).
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4 Ahrifapaettir samkeppnishaefni i vetrarferdapjénustu

Til pess ad fa skilning 4 pvi hvernig haegt er ad auka samkeppnishaefni
ferdapjonustunnar er han skodud ut frad kenningum demantsins og klasa. Einnig er
Impra skodud ut fra pjonustukerfi Gronroos til pess ad atta sig betur @ hvernig hdn getur
adlagad pjonustu sina ad ferdapjonustunni. Med pessu verdur reynt ad leita svara vid
rannséknarspurningunni: Hvernig ma auka samkeppnishaefni ferdapjonustunnar og
hvada hlutverki gegnir Nysképunarmidstéd [slands i pvi? Hér er sérstaklega horft til

undirspurningarinnar: Hvad ytir undir samkeppnishaefni i ferdapjonustunni?

4.1 Samkeppnishaefni

P6 svo ad mikil skakkafoll hafi ordid i pjédfélaginu eftir efnahagshrunid 2008 pa er
grunnurinn fyrir 6flugt efnahagslif enn pa til stadar. bjédin er rik af pekkingu,
audlindum, taekni og framleidslutakjum. Vegna pessa er mikilvaegt ad gdédur skilningur
sé fyrir hendi & pvi hvada paettir pad eru sem munu rdda mest um pad ad pjédin geti
nad sér & strik 4@ ny. Ein skilvirkasta og dhrifamesta leidin til pess er ad huga ad og skilja
betur samkeppnishaefni pjédarinnar (Rundlfur Smari Steinpérsson, 2009). Ut fra
demanti Porters var stada ferdapjonustunnar skodud med Ernu Hauskdéttur

framkvaemdastjéra Samtaka fer6apjénustunnar.

Hér verdur fjallad um hvernig hinar fjéru hlidar demantsins snta ad fer6apjonustunni og

hvernig ferdapjonustan nytir sér klasaadferdina.

4.1.1 Frambodsskilyrdi

begar litid er til framleidslupattanna, sem fyrirtaeki i ferdapjonustu hafa adgang ad, pa
er ahugavert ad kanna hversu fjolbreyttir og adgengilegir peir eru og hvernig peir studla
ad goédri samkeppnisstédu fyrirtaekjanna. Nattdruaudlindir & islandi eru fjlbreyttar og
verdmaetar og eru helsta séluvara ferdapjénustunnar. Ovida er ad finna jafn fjdlbreytta
og eftirséknarverda stadi og hér finnast, til deemis pjodgarda, litt snortin viderni, jokla,
fioll, ar og votn og hafa fyrirteekin proad ferdir og afpreyingu sem byggja a tilvist pessara
stada. Samkvaemt Ollum kénnunum sem Ferdamalastofa hefur gert medal erlendra

ferdamanna er pad fyrst og fremst nattura islands sem ladar félk til landsins
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(Ferdamadlastofa, 2012). bessi storbrotna nattura er pvi sa framleidslupattur sem hefur
mest ahrif & ad islensk ferdapjonusta er jafn samkeppnishaef og raun ber vitni. Sa
framleidslupattur sem tengist sannarlega nattdrunni er matur, fiskur Ur hreinum sjé og
votnum, lifreent graeenmeti og kjot af saudfé sem er nalaegt pvi ad vera lifreent vegna pess
ad enginn aburdur er & beitarlondum pess yfir sumartimann. Hreint vatn til drykkjar
telst parna med. Hotel og veitingastadir um land allt auglysa gjarnan mat ur héradi en i

augum erlendra ferdamanna er pad eftirséknarvert.

Fjdrmagn er annar framleidslupattur en pad hefur reynst morgum fyrirtaekjum i
ferdapjonustu  oOrdugt ad fad géd Ildn og er pad sérstaklega vandamal
afpreyingarfyrirtaekja og ferdaskipuleggjenda sem eiga oft engar apreifanlegar eignir til
ad vedsetja 6fugt vid gististadina. Folk hefur pa purft ad vedsetja eigin ibudir ef lan eru
naudsynleg. Fjarmagnsskortur hefur pvi oft verid vandamal. Adkoma fjarfesta ad
greininni hefur aukist og fyrirteekin staekkad og hefur verid talsvert um sameiningar
sidustu arin. P6 er stor hluti fyrirtaekja i eigu og rekin af fjolskyldum og pvi oft lokud
60rum fjarfestum. Eina fyrirteekid i ferdapjonustu sem skrdd hefur verid 3
hlutabréfamarkad er Icelandair. Med aukinni ardsemi i greininni vonast margir til pess
ad fleiri fyrirtaeki verdi pess umkomin ad komast a hlutabréfamarkad (Erna Hauksdottir,

munnleg heimild, 6. mars 2012).

Einn mikilvaegasti framleidslupatturinn er mannaudurinn sem samanstendur af 6llu
bvi starfsfélki sem starfar i ferdapjonustu. Pad er flékid ad raeda um mannaud i
ferdapjonustu par sem um svo margar og dlikar greinar er ad raeda innan hennar.
Samkvaemt fraedslustjora SAF létu samtokin gera parfagreiningu fyrir fraedslu og
menntun i ferdapjénustu arid 2005 og var i kjolfarid unnin adgerdaraezetlun til ad auka
bekkingu i greininni, badi fyrir stjérnendur og starfsfolk (Maria Gudmundsdottir,
munnleg heimild, 6. mars 2012). Bodid er upp a stjérnendandm i samvinnu vid Haskodla
[slands, Haskdlann i Reykjavik og Haskélann & Akureyri, Hétel- og matvaelaskélinn
utskrifar matreidslu- og framreidslufédlk auk pess sem bodid er upp 4
hotelstjornunarndm i samvinnu vid Cesar Ritz skélann i Sviss. Ferdamalaskdlinn og
Leidsoguskdlinn eru, eins og Hétel- og matveelaskdlinn, undir hatti Menntaskdlans i
Kopavogi og bjéda upp & fjolbreytt nam. Leidsogunam er jafnframt i bodi i Haskdla

[slands. Staersta verkefni SAF og samstarfsadila svo sem verkalydshreyfingarinnar, hefur
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verid ad bua til grunnnam i ferdapjonustu sem kallast ,,Fraedsla i ferdapjénustu”. Um er
ad reda baedi namskeid og sidan braut i framhaldsskélum. betta hefur verid mjog gott
nam fyrir 6fagleaert félk og mikil eftirspurn eftir pvi na. Buid er ad utskrifa stéran hép af
ferdamadlafraedingum, sem eru nu vida starfandi, ekki sist sem millistjiérnendur i staerri
fyrirtaekjum. Einnig er mikid urval af namskeidum hja stodkerfinu. Pad hafa pvi ordid
miklar breytingar 4 pekkingu starfsfélks sidasta dratuginn. Staersta verkefnid er ad fjolga
heilsarsstarfsfélki en vonast er til ad med betri nytingu yfir veturinn verdi pad haegt

(Maria Gudmundsddttir, munnleg heimild 6. mars 2012).

Munurinn a frambodsskilyrdum yfir sumartimann og yfir vetrartimann er helst sa ad
bad er vida erfitt af fa félk til starfa uti i hinum dreifdu byggdum yfir veturinn par sem
skdlafélk er stér hluti starfsfélks yfir sumarid. Med aukinni vetrarferdapjonustu eru
stjérnendur i fer8apjonustu uti 4 landi ad vonast eftir pvi ad haegt sé ad rada fleira
heilsarsstarfsfolk sem mun auka jafnvaegi i allri mannaudsstjornun. Ljést er ad frambod
a voru og pjonustu er ekki hid sama yfir veturinn og er yfir sumarid til deemis eru s6fn
vida lokud & veturna. Med aukinni vetrarferdapjonustu geeti su stada breyst i
framtidinni. Pad ma einnig nefna ad pott frambod a voru og pjonustu sé til stadar yfir

veturinn pa getur vedur og feerd komid i veg fyrir ad haegt sé ad fara i ferdir.

4.1.2 Eftirspurnarskilyrdi

Eftirspurnin hefur farid vaxandi med drunum og eftir pvi sem vorur og pjonusta hafa
ordid betri, pa fjolgar peim markhdpum sem eru tilbunir til pess ad verja tiltélulega
miklu fé vid ad koma hingad til lands. Pad er mikill skortur 8 markhépagreiningum a
islandi og hafa fyrirtaekin i greininni sett paer & dskalistann (Erna Hauksdéttir, munnleg
heimild, 6. mars 2012). bad skiptir miklu mali ad fyrirtaekin geti farid markvisst Ut a

markadinn pvi pad passa ekki somu vorur og pjénusta 6llum.

Pad er mikid markadsstarf i gangi i islenskri ferdapjonustu. Steerri fyrirtaeki stunda
markadsstarf, saekja ferdasyningar og nyta sifellt fleiri midla svo sem samfélagsmidlana,
til pess ad skapa eftirspurn. Steersta markadsherferdin er island allt drid sem hefur
skapad aukna eftirspurn nu pegar yfir vetrartimann. bPad er talsverdur munur a
markhdépum & sumri og vetri. Peir sem koma yfir sumaridé eru hefdbundnir ferdamenn i
sumarfrii sem ferdast um landid og njota ndattdrunnar. Steersti hluti fer6amanna yfir

veturinn dvelja i Reykjavik og nagrenni og fara padan i dagsferdir. Pad hefur po6 aukist ad
51



folk gisti utan Reykjavikur. Medaldvalarlengd yfir sumarid er 9-10 dagar @ medan
medaldvalarlengdin yfir veturinn er 4-5 dagar (Fer6amalastofa, 2012). Nu, pegar reynt
er ad hofda til erlendra ferdamanna ad koma yfir veturinn pa purfa ad vera til vorur til
ad maeta eftirspurninni. Pad er fyrst og fremst eftirspurn eftir nattdrunni og meiri
eftirspurn @ sumrin en & vetrum en med fjolbreyttara drvali af vetrarpjénustu mun
eftirspurnin breytast. Eftirspurn vetrargesta er fyrst og fremst eftir nordurljésunum,
jeppaferdum, radstefnu- og fundahaldi og Reykjavikurferdir (Erna Hauksdéttir, munnleg

heimild, 6. mars 2012).

4.1.3 Tengdar greinar eda studningsgreinar.

Ferdapjonustan parf mikid &8 6drum atvinnugreinum ad halda. Fyrst og fremst blémstrar
hin best Ut um land par sem adrar atvinnugreinar eru 6flugar svo sem i6nadur og
sjdvarutvegur. bessar atvinnugreinar purfa 4 pjonustu til deemis hétela og veitingahusa
ad halda. Landbuanadur er undirstédugrein fyrir ferdapjonustuna. bpad parf ad selja 600
busund erlendum ferdaménnum mat auk innlendra ferdamanna og eru innlendar
landbdnadarvorur vinszelastar. bad er til deemis mikilveegt fyrir fer6amenn ad
hjolbardaverksteedi og bifreidaverksteedi séu til stadar um land allt og fjolbreytt urval
verslana. Adrir dreifingaradilar eru mikilveegir par sem ferdapjonustufyrirtaeki eru i
nanast hverjum firdi hringinn i kringum landid. Allar pessar greinar eru med

sameiginlega hagsmuni og purfa hver a annarri ad halda.

4.1.4 Stefna fyrirtaekja, skipulag og samkeppni.

begar raett er um uppbyggingu fyrirtaekjanna og hvernig pau verda til er algengt ad folk
setji fyrirtaeki a laggirnar til pess ad skapa sér vinnu. betta & ekki sist vid um
landsbyggdina par sem atvinnutaekifaeri eru takmorkud. Folk notar hdseignir sem pad a
og setur a laggirnar gististad. Flestir telja sig geta eldad mat og pda er veitingastadur
settur & laggirnar. Baeendur, sem eiga hesta, setja upp hestaleigur og peir, sem eiga jeppa
eda sleda, gera hid sama. Fyrirtaekin eru pvi flest mjoég sma i upphafi en smam saman
staekka pau, félk byggir vid ibidahusid og endar stundum a pvi ad byggja hotel. betta
tekur allt talsverdan tima en pekkingin, sem oft er naestum engin i upphafi, eykst smam
saman. bPad er ad sjalfsogdu mikil samkeppni i ferdapjénustunni enda mikill fjoldi

fyrirtaekja til stadar. Pad er po6 sivaxandi samvinna peirra & milli og hefur mjog verid
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hvatt til hennar og bent & ad adalsamkeppnisadilarnir séu erlendis en ekki i nagrenninu.
Meginmarkmidid er ad na ferdamanninum til landsins, si@an eru markadsstofur
starfandi a hverju landssvaedi sem reyna ad na ferdamonnum til svaedisins og pa fa allir

vidskipti.

4.2 Klasar og ahrifapaettir samkeppnishafni

Fjolmargir klasar eru innan ferdapjénustunnar og hafa peir verid ad saekja i sig vedrid
sidustu arin og pa sérstaklega med fyrrnefndum vaxtasamningum. Hér ad ofan var
fjallad um tvo klasa innan ferdapjénustunnar, | riki Vatnajokuls og Flug 66N, og eru petta
einu klasarnir sem i raun er haegt ad kalla klasa samkvaemt fraedunum. bessir klasar, sem
hafa myndast um allt land, hafa margir hverjir misst flugid og samkvaeemt kénnuninni,
sem gerd var medal ferdapjonustuadila, var skortur @ studningi og eftirfylgni helsta
astaeda pess. Ad mati margra er klasastjérnun mikilvaegur pattur i klasastarfi. Klasastjori
heldur utan um ferlid og horfa til lengri tima. Vid petta eflist samkeppnishafni peirra
sem ad klasanum standa. Hlutverk klasastjéra er medal annars ad hafa yfirsyn yfir
verkefnin auk pess ad 16dsa, stydja og skipuleggja starf faghdpanna sem mest hann ma.
Klasastjori sér til pess ad framkvaemd verkefnanna verdi samkvaeemt dezetlun. Skorun
sumra verkefna er |jos en klasastjori sér um ad sampeetta og samraema stérf hépanna
eftir pvi sem vid 4. Klasastjori upplysir fagrdd um préun mala eftir pvi sem fram vindur

(Iceland geothermal cluster, e.d.).
Ad sdgn Hakonar er klasi ofnotad ord:

Malid er ad pad er allt of mikid kallad klasi, menn fara ad tala saman og pa er
komin klasi, pad er ekki pannig, pad parf ad hafa akvedin skilyrdi fyrir hendi,
frambodsskilyrdi, eftirspurnarskilyrdi, starfsskilyrdi atvinnugreinarinnar og svo
hvernig klasar og adrar atvinnugreinar tengjast, svo er allt annad eins og
studningsnet og pjonustuadilar, pjénusta og menntun, pad er samst ekki ndg ad
hafa bara pessi skilyrdi, pu verdur ad hafa styringuna lika, pad er lykilinn. Ef pu
getur ekki sett pessi skilyrdi demants inn pa ertu ekki med klasa, pa ertu med
eitthvad samstarf. Klasar byggja ekki 8 samstarfi heldur samkeppni, parna liggur
megin misskilningur. Menn geta unnid ad pvi ad staekka kdkuna, hun er ekki
bara gefin staerd. (Hakon Gunnarsson, munnleg heimild, 16. april 2012).

Pad er pvi ekki haegt ad kalla petta samstarf, sem vida er um land, klasa.
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5 bjonusta og hlutverk Nyskdpunarmidstédvar islands

Hér a eftir fara nidurstédur kénnunarinnar, sem gerd var medal fer6apjonustuadila
um pjénustu og vidhorf til Nyskdpunarmidstédvar islands. Einnig er Nyskdpunarmidstdd
sett i pjonustuframleidslulikanid. Hér verdur horft til undirspurningarinnar: Hvada

bjénustu veitir Nyskdpunarmidstdd islands ferdapjonustufyrirtaekjum?

5.1 Nidurstédur kdnnunar um Nyskdpunarmidstod Islands (Impru)

Fjorutiu og sjo prosent svorudu afdrattarlaust jatandi pegar peir voru spurdir hvort peir
vissu hvad Nyskdpunarmidstéd islands vaeri og hvada pjénustu hin veitti, ram prjatiu
prosent sogdust hafa einhverja hugmynd um pad, 8 medan taep tuttugu présent sogdust
ekki vita hvad Nyskdpunarmidstdd islands vaeri. Af peim, sem sdgdust hafa hugmynd um
starfsemina, minntust peir helst & ad hun veeri of flokin til ad skilja en flestir svorudu ad
Nyskdpunarmidstéd islands veitti styrki, sumir minntust & radgjof en pekkingin nadi ekki
lengra. Allir, sem pekktu til Nysképunarmidstédvar islands, vissu ad Impra veeri deild
innan hennar. P& svorudu tveir pvi til ad peir vissu ad Impra veeri tengd

Nyskdpunarmidstdd islands en vissu ekki hvernig.

begar spurt var hvort pau hefdu nytt sér pjénustu Nysképunarmidstédvar islands, og
ba hvada pjonustu, ségdust fimmtiu og sex prdsent hafa nytt sér pjonustu hennar ad
einhverju leyti. Um sjotiu og fimm présent hofdu farid inn & heimasiduna, tuttugu
prdosent notad reiknilikan af heimasidunni, teep fimmtan présent fengid handleidslu og
um tiu présent hofdu nytt sér adstod vid gerd vidskipaaesetlana. Tiu prdsent hafdi setid
fyrirlestur hja starfsmanni NMI. Ndnast allir voru sammala um ad vefurinn veeri gédur og
upplysandi, pdé fannst nokkrum hann flékinn. Allir, sem hofdu notad reiknilikonin a
heimasidunni, s6gdu ad pau vaeru mjog géd og gagnleg. beir, sem hofou fengid adstod
vid gerd vidskiptaasetlunar, voru mjog anaegdir med pa pjénustu. Skiptar skodanir voru
um handleidsluna. Allir voru sammala um ad sa, sem veitti handleidsluna, hefdi verid
med gdda kunnattu i gerd vidskiptadaetlana og ymis konar radgjof en vanpekking 3

ferdapjonustunni var adal umkvortunarefnid.
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Erfitt var ad finna nakvaema tolu yfir pad hve margir hefdu soétt um styrk og hvort peir
hefdu fengid styrkinn par sem margir hofdu sott um fjolda styrkja og voru ekki med a
hreinu fjéldann. Allir peir, sem hofdu ekki fengid styrk, voru neikvaedir gagnvart pessum
styrkveitingum a einhvern hatt. patttakendum potti ekki naegilegt gegnseei i ferlinu.
patttakendur a hofudborgarsvaedinu to6ludu um ad styrkveitingar vaeru i mun meira
meeli til fyrirtaekja og verkefna & landsbyggdinni en til fyrirtaekja @ hofudborgarsvaedinu
og einn vidmalandinn sagdi ,Vid, ferdapjonustufyrirteekin 8 hofudborgarsvaedinu, vitum
ad vid faum ekki styrk ef hofudstodvar okkar eru stadsettar 4 hofudborgarsvaedinu, pé

svo ad vid veerum ad vinna ad verkefni Ut a landsbyggdinni“.

Meirihluti peirra, sem hofdu fengid styrk fra Impru, voru einnig neikvaed i gard
styrkjanna, peir sogdu medal annars ad métframlagid veeri vandamalid vid styrkina, pess

vegna dytti verkefnid oft um sjalft sig.

Hér koma nokkur ummaeli vegna styrkja: , kréfurnar sem voru gerdar pegar vid fengum
styrkinn voru of miklar”, ,i lok dags hefdi verid dyrara ad fa styrkinn en ad gera
verkefnid an hans”, ,,of mikil vinna er i kringum pad ad saekja um styrkinn og 6ll pessi skil
a alls kyns skyrslum voru of timafrek og kostudu of mikid. Peningurinn hefdi i raun farid i
hring, einnig voru éparflega mikil afskipti midad vid umfang styrksins®, ,styrkirnir eru of
mikid kropp, neer veeri ad styrka feerri verkefni almennilega en ad styrkja moérg um
smotteri, ,félk getur lent i vandraedum ef pad faer styrk, byrjar med einhverja
hugmynd, faer brot af kostnadinum i styrk, parf ad koma med métframlag og skila alls
konar skyrslum og @ endanum er verkefnid ordid allt annad en hugmyndin var i upphafi
og miklu dyrari, en pad er skuldbundid til pess ad halda afram“ ,pad er akvedid
brautargengi i byrjun en svo er engin azetlun til pess ad halda afram, pessar azetlanir eru
til en na ekki ad komast i framkvaeemd, vantar betra studningskerfi fyrir framhaldié“ ,er
buin ad fa nokkra styrki og ég er i heildina anaegdur”. Einn vidmaelandi, sem hafdi fengid
nokkra styrki frd mismunandi st6dvum um landid, sagdi ad verklagsreglurnar veeru
misjafnar eftir st6dvunum og sumar stoédvarnar veeru allt of kréfuhardar og pekkingin a

ferdapjonustunni misjofn.

begar spurt var um hvada pjénustu Nyskopunarmidstod maetti baeta vid hja sér voru
svOrin margvisleg og er eftirfarandi upptalning nokkur daemi um pau: Fjarhagsradgjof,
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namskeid vid laun og starfsmannamal og rekstrarmal almennt, benda 3 eda sja um
endurmenntun innan fer8apjonustunnar, erlent samstarf, atak i kynningarmdlum eda
studningur vid ad efla svadisbundna pjénustu, beeta vid starfshépinn sérfraeedingi um
ferdapjonustu til pess ad geta radlagt ferdapjénustuadilum betur. Pé sogdust flestir ekki
sja pad i fljétu bragdi hvada pjonustu Nyskdpunarmidstdd islands gaeti baett vid hja sér.
begar spurt var hvort pjonusta Nyskdpunarmidstddvar [slands skipti mali fyrir
verkefni peirra eda fyrirtaeki svorudu flestir ad pad veeri hugsanlegt ef peir kynntu sér
bjénustu Nyskdpunarmidstédvar islands betur. beir, sem héfdu fengid styrk, sdgdu

flestir ad hun skipti mali eda hefdi gert pad a einhverjum timapunkti.

Flestir svorudu ,ja eflaust” eda ,ja ég veit ekki betur” pegar peir voru spurdir ad pvi
hvort  peir teldu ad  pjonusta Nyskdpunarmidstddvar  islands  henti
ferdapjonustufyrirtaekjum. Einn sagdi ad hdn hentadi ekki ,hdételbransanum® og annar
sagdi ,ja alla vega i blabyrjun“. Einnig var minnst 4 pad ad Nyskdpunarmidstdd islands
veeri buin ad adlaga sig meira ad ferdapjénustunni sidustu arin, i takt vid pad sem veeri
ad gerast i pjédfélaginu.

Tillogur ad nyrri pjénustu fyrir Nysképunarmidstdéd voru ymsar. Margir nefndu baedi
sérhaefdari og pjonustumidadri ndmskeid, adgang ad fleiri gdgnum og rannsdknum, bod
upp a faglega radgjof tengda ferdapjonustunni, medal annars med dherslur 4 rad til pess
ad lifa af lagonn, framhaldsstudning pegar fyrstu skrefin veeru komin og bjéda upp a

sérstakt ferdamalasvid innan Nysképunarmidstédvar islands.

Flestallir telja ad Nyskopunarmidstéd islands eigi ad beita sér fyrir rannséknum 4
svidi ferdapjonustunnar. bPegar nanar var spurt kom i ljés ad folk hafdi ekki sérstaka
skodun & pvi hvort pad aetti ad vera i verkahring Nysképunarmidstédvar islands, heldur
hafdi félk sterkar skodanir & pvi ad pad pyrfti ad rannsaka ferdapjénustuna betur. Ymsar
rannséknir voru nefndar, medal annars hvernig préunin er, polmarkarannsdknir, hvort
ferdamonnum hafi fj6lgad a vissum st6dum & landsbyggdinni, hvernig hzegt veeri ad
fidlga ferdamonnum, rannséknir a hegdun ferdamannsins pegar hann er kominn til
landsins og af hverju hann kom til landsins, hvad hann er ad gera og hver sé greidslugeta
hans. Einnig parf almennari, dypri og vidtaekari rannsdknir en verid er ad gera i dag. bad
barf ad rannsaka af hverju fer6apjonustan skilar ekki meiri hagnadi auk pess sem kanna
pbarf svarta atvinnustarfsemi. Kortleggja parf betur styrki, sem renna til
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ferdapjonustunnar, til pess ad sja hvernig fjarmunirnir nytast, kortleggja parf enn fremur
betur menningarferdapjonustu og fleira. Nokkrum fannst pad i verkahring
Rannséknarmidstédvar ferfamadla ad beita sér fyrir rannsoknum & svidi
ferdapjonustunnar og einhverjir hofdu ahyggjur af pvi ad rannséknir vaeru ekki négu

markvissar, ef margir veeru ad rannsaka, og heetta vaeri @ skérun.

5.1.1 Samantekt ur nidurst6dum kénnunar

Pegar rynt er i nidurstédurnar virdist folk ekki pekkja vel starfsemi
Nyskdpunarmidstédvar Islands og morgum finnst hin flékin. Margvislegar dstaedur eru
eflaust fyrir pvi. Ein d&stedan virdist til deemis vera su ad kynni félks af
Nyskdpunarmidstdd islands er i gegnum samstarf hennar vid adrar stofnanir og pa er
starfid ekki augljost. Onnur asteeda virdist vera ad Nyskdpunarmidstoéd islands er med
mjog Olika starfsemi innan sinna veggja og adeins litill hluti hennar tengist

ferdapjonustunni.

Flestir vissu p6 ad Impra veeri deild innan Nysképunarmidstédvar islands eda tengdist
henni & einhvern hatt. Er petta a vissan hatt stefna Nyskopunarmidstodvar par sem
hugmyndir peirra eru ad Impra sé dberandi en pad a ekki vid um adrar deildir. Haegt er
ad velta pvi fyrir sér hvort nota eigi nafn Nyskdpunarmidstédvar islands i tengslum vid
storf Impru, en pad virdist sem pad rugli félk i ryminu ad nota badi nofnin. FAlk vissi
yfirleitt ad Nyskdpunarmidstdd islands Gthlutar styrkjum og bydi upp & einhvers konar
fraedslu. Nyrri fyrirtaeki vissu i mun meira maeli um tilvist Nyskdpunarmidstddvar islands
en eldri fyrirteekin h6fdu yfirleitt ekki kynnt sér starfsemina og sdu ekki hvada avinning

bau hefdu af pvi par sem fyrirtaekid peirra veaeri ekki nytt.

Nyskopunarmidstéd islands skiptir meira mali fyrir fyrirtaeki Ut & landi, baedi vegna
bess ad styrkir hennar fara i rikari maeli & landsbyggdina og erfidara getur verid fyrir
landsbyggdina ad fa studning og lan par sem ardsemin af verkefnum er lengur ad skila

sér vegna fjarleegdar frd morkudum.
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Almenn anagja var med vef Nyskdpunarmidstédvar islands, margir hdfdu nytt sér
upplysingar og reiknilikon af vefnum sem poéttu freedandi og gagnleg. Adeins var nefnt
ad vefurinn veeri ruglingslegur, en taka skal fram ad vefurinn var endurbeettur 8 medan 3
skrifum pessarar ritgerdar st6d. Ekki virdist pvi teljandi porf & drbétum & vefnum

samkvaemt nidurstodum konnunarinnar.

beir, sem hofdu fengid handleidslu, voru anaegdir med pjonustuna ad 6llu leyti nema
med vanpekkingu starfsmannsins @ ferdapjonustunni. Til pess ad Nyskopunarmidstod
islands geti pjonustad ferdapjonustufyrirteekin betur veeri gagnlegt ad rada inn

starfsmenn med pekkingu a ferdapjénustu.

Allir, sem hofdu nytt sér adstod vid gerd vidskiptadeetlana, voru mjog dnaegdir med

ba pjonustu.

Styrkirnir voru mikid hitamal og 16gd dhersla & gagnsaett ferli vid Gthlutun peirra. Anaegja
beirra, sem hofdu fengid styrk, var mismikil. Sumir, sem hofdu fengid styrk, voru mjog
sattir 3 medan 60rum fannst vinnan i kringum gerd alls kyns datlana og skyrslur um
framvindu mala of timafrek og of kosnadasém midad vid umfang styrksins. Einnig voru
afskipti studningsadila of mikil samkvaemt nidurstodum konnunarinnar. bessar
nidurstédur syna ad pessir styrkir geti skadad imynd Nyskdpunarmidstddvar [slands ad

einhverju leyti.

Ymsar tillégur komu um nyja pjénustu sem Nyskdpunarmidstdd islands maetti baeta vid
hja sér medal annars rannsoknir i ferdapjonustu og pa einna helst dypri og vidameiri

rannséknir en almennt hafa verid gerdar.

5.1.2 Milliadili

Nyskopunarmidstéd islands er svo kalladur tengsladrifinn milliadili sem ma finna i
snidmengi opinbera geirans, einkageirans og pridja geirans. Nyskdpunarmidstéd [slands
hefur pad megin verkefni ad tengja saman kraftana i pjédfélaginu 3 svidi nyskdpunar og

atvinnupréunar. Nyskdpunarmidstdd Islands er fjarmodgnud af hinu opinbera og ad hluta
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til af fyrirtaekjum og er sérstaklega hugsud sem hvati i atvinnuskdpun og préunarstarfi

og skiptir mali vid eflingu samkeppnishaefni.

5.1.3 bjénustutilbod Nysképunarmidstédvar islands

Eins og fram kom ad ofan er pjonustutilbod skilgreint sem prjar tegundir pjénustu:
kjarna-, stod- og aukapjonusta. Kjarnapjonusta er astaedan fyrir veru fyrirteekisins a
markadi. Kjarnapjénusta Impru er handleidsla og pekkingarmidlun. Stodpjénusta er su
bjonusta sem parf ad vera til stadar til pess ad vidskiptavinirnir geti nytt sér
kjarnapjénustuna. Stodpjonusta Impru er starfsemi Mannauds- og markadsstofu
Nyskdpunarmidstédvar islands; starfsmannamal, toélvukerfi, markadsmal, utgafa,
hénnun og umbrot gagna, fjarmal og fleira. Aukapjonusta er notud til pess ad auka verdi
bjénustuna og/eda til pess ad skilgreina sig fra keppinautum. Aukapjénusta

Nyskdpunarmidstodvar islands er 6flug heimasida, forrit, Utgafa og fleira.

5.1.4 Nyskdpunarmidstod islands - pjonustuframleidslukerfi

Samskiptahlutinn er sa hluti pjéonustuframleidslukerfisins par sem vidskiptavinurinn
hittir pjonustufyrirtaekid og bein samskipti peirra eiga sér stad. Audlindir sem studla ad
gaedum i samskiptakerfinu eru vidskiptavinir og er reynsla peirra af pjénustunni dregin
fram i neestu premur pattum. bPad fyrsta er kerfi og venjur, par er stjérnun og
verklagsreglur skodadar, naest er pad reynsla vidskiptavina af framvordum, en par er
samband vidskiptavinar og starfsmanns skodad. Ad lokum er pad mannaudur og
blnadur sem eru allar pzer apreifanlegu audlindir og taeknibinadur sem er notadur vid
bjonustuveitinguna. Voru pessir hlutir skodadir ut fra skodanakdnnuninni, sem gerd var

medal ferdapjénustuadila.

Kerfi og venjur. | kdnnuninni var helst gagnrynt ad verklagsreglur veeru ekki eins 4
Ollum starfstodvum Nyskdpunarmidstédvar en pad for til daemis eftir pvi hvada
starfstod fyrirtaekin eda einstaklingarnir hofdu fengid styrkinn fra, hvernig stadid var ad
eftirfylgni og krofum. Einnig er pekkingin & ferdpjonustunni misjofn eftir starfstodvum.
Vardandi styrkina pa toldu patttakendur i kdnnuninni ad peir veittu akvedid

brautargengi i byrjun en svo veeri engin aatlun til pess ad halda afram.
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Framverdir. Pjonusta framvarda vid vidskiptavinina er mismikil, allt fra pvi ad svara
fyrirspurnum i sima upp i pad ad handleida heilu verkefni. beir sem hofdu fengid adstod
vid gerd vidskiptadaetlunar voru mjog dnsegdir med pa pjénustu. Skiptar skodanir voru
um handleidsluna, allir voru sammala um ad sa sem veitti handleidsluna hefdi verid med
gdda kunnattu i gerd vidskiptadaetlana og ymis konar radgjof en vanpekking framvarda a

ferdapjonustunni var adal umkvortunarefnid.

Mannaudur og bunadur. Nanast allir voru sammala um ad vefurinn vaeri gédur og
upplysandi, p6é fannst nokkrum hann flékinn. Allir sem hoéfdu notad reiknilikonin &

sidunni s6gdu ad pau veeri mjog gdd og gagnleg.

Allir pessir lidir hér ad ofan mynda synilega hluta pjonustuferilsins. Studningshlutinn

er hinn dsynilegi hluti pjénustunnar.

Gb6d pjoénusta, sem er i samraemi vid vaentingar, er lykilatridi pegar kemur ad
anaegdum vidskiptavinum. Til pess ad geta veitt géda pjoénustu parf ad vera
studningskerfi, en pad fellur undir studninghlutann i pjonustukerfi Gronroos.
Studningshlutinn er sjaldan synilegur vidskiptavinum. bar af leidandi atta peir sig oft ekki
a mikilvaegi hans i pjonustuveitingunni. Pad sem gerist i studningshlutanum hefur ahrif a
bad hverju er dorkad i samskiptakerfinu. Grénroos greinir studninghlutann i prja peetti:
Stjérnendastudning, sem er studningur sem stjérnendur veita starfsfélkinu. Naest kemur
apreifanlegur studningur, sem er studningur fra 66rum starfsménnum og adbunadur,
sem stydur vid pjénustuna. Ad lokum er kerfisstudningur, en pad er alls kyns studningur

vid pjénustuna eins og toélvukerfi, upplysingakerfi og fleira.

Hér fyrir nedan er petta skodad ut fra Impru.

Stjérnendastudningurinn er markmidssetning og hvatning, annars vegar fra degi til

dags og sidan i gegnum formlegt samband, til ad mynda starfsmannavidtél og fleira.
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Rikur pattur hja Impru er leidbeining starfsmanna vid framkvaemd verkefna, uppgjor

beirra og annar starfsmannastudningur.

Kerfisstudningurinn felst i 6flugu upplysingakerfi, verkbdkhaldi, fjarhagsbdkahaldi,
gaedakerfi, skjalastyringu, skjalastjérn og fleiru.

Oapreifanlegur studningur er til admynda vettvangur stjérnenda og starfsmanna i
gegnum svo kallad starfsmannardd, starfsmannahandbdk, kaffikynningar a8 verkefnum

og verkefnasvidum starfsmanna (Karl Fridriksson ,munnleg heimild, 22 april 2012).

Menningin. Fyrirtaekjamenningin hefur ahrif 4 pjonustu.

Fyrirtaekjamenning eru dmedvitadar sameiginlegar grundvallarhugmyndir sem skilgreina
hvernig skipulagsheildirnar horfa a sig og umbhverfi sitt. Menning getur badi verid
apreifanleg og Oapreifanleg, sem daemi um O&apreifanlega menningu er hegdun
starfsmanna sem telst dsaettanleg og sampykkt innan skipulagsheildarinnar. Apreifanleg
menning getur til deemis verid i formi fatnadar starfsfélks og umhverfis og segir pad til
um hvort pad sé formlegt eda 6formlegt andrumsloft, fyrirtaekjamenningin hefur ahrif 8
bjénustu (Johnson, Whittington, Sholes, 2011). Nysképunarmidstéd islands litur & sig
sem markads- og pjonustudrifna stofnun og er hdn pvi pjénustumidud.
Fyrirtaeekjamenning Nyskdpunarmidstédvar [slands snyst um gildin, skdpun, snerpu,
samvinnu og mannaud (Karl Fridriksson, munnleg heimild, 22. april 2012). begar komid
er inn i adalstddvar Nyskdpunarmidstodvar islands er upplifunin ad par sé formleg
stofnanamenning par sem umhverfid er snyrtilegt en einskiss iburdar geetir. Starfsfélkid
er snyrtilega klaett og vinalegt i framkomu. Samskiptin vid starfsfélkid voru 6formlegri

begar lengra var komid.
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Lokaord

Hér ad nedan verdur fjallad um samkeppnishaefni i ferdapjénustunni og hlutverk
Nysképunarmidstodvar i peim efnum. Horft hefur verid til demants Porters hér ad ofan
og klasakenningarinnar til pess ad skoda hvernig auka maetti samkeppnishaefnina. Einnig
eru settar fram helstu alyktanir Gt frd peim nidurst6dum sem rannsoknin leiddi i 1jos

vardandi pjénustu Nyskdpunarmidstddvar islands.

Rannsdéknarspurningin: Hvernig ma auka samkeppnishafni ferdapjénustunnar
og hvada hlutverki gegnir Nysképunarmidst6d i pvi?

Lokaordin eru tviskipt, i fyrri hlutanum verda teknir saman peir paettir sem telja ma
ad yti undir samkeppnishaefni i greininni sjalfri. | seinni hutanum verdur fjallad um

hlutverk Nyskdpunarmidstédvar [slands i peim efnum.

Hvad ytir undir samkeppnishafni i greininni?
Eins og fram hefur komid byggist samkeppnishaefni a framleidni en pvi betur sem taeki,
vinnuafl og audlindir eru nyttar til ad framleida voru eda pjénustu pvi meiri verdur
framleidnin. Helsta vandmalid innan ferdapjonustunnar er litil ardsemi og vannyting
vinnuafls, taekja og audlinda stzersta hluta arsins. Ein af raunhafum leidum til ad auka
ardsemi fyrirteekjanna er ad jafna darstidarsveifluna og fa par med betri nytingu 4 allar
beer fjarfestingar sem fyrir hendi eru. [ pvi verkefni getur klasi gegnt lykilhlutverki.
Mikilveegt er ad stodkerfid og helstu pjonustupeettir i samfélaginu séu til stadar og ad
klasasamstarfid komi fra fyrirtaekjunum sjalfum. b3 eru meiri likur a ad sa slagkraftur,
sem klasasamstarfid parf, myndist. Einnig er gagnlegt ad fara i gegnum greiningarferli 4

klasanum, kortleggja hann og notast vid klasastjornun.

Haegt er ad Utfeera ferdapjonustuklasa @ margan hatt, , en eins og Porter kom fram &
hér ad ofan er ekki g68 hugmynd ad Utfaera adeins einn ferdapjénustuklasa a Islandi par
sem pad myndi Utloka naudsynlegar tengdar greinar og stofnanir sem hafa mikil ahrif a

samkeppnishaefnina . Heppilegra veeri ad hafa einn almennan ferdapjénustuklasa med
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helsta stodkerfi ferdapjonustunnar og sidan svaedisbundna klasa (RAsbjorg Jonsdottir,
munnleg heimild, 16. april 2012). Yfir vetratimann er helsta vandamalid &
landsbyggdinni opnunartimi pjénustu, sem sveitarfélogin reka, eins og so6fn og
menningarsetur en pad er einmitt s pjonusta sem ferdamenn nota mikid. Med
svaedisbundnu klasasamstarfi, par sem fyrirtaekin, pjénustuadilarnir og sveitarfélogin a
svaedinu vinna ad sameiginlegu markmidi, er haegt ad styrkja samkeppnishaefni hvers
svaedis fyrir sig og gera pad ad akjosanlegum afangastad fyrir ferdamenn allt arid um

kring og par med auka ardsemina i greininni.

Hlutverk Nysképunarmidstédvar islands vid ad auka samkeppnishafni
ferdapjonustunnar.

Nyskdpunarmidstdd fslands er ad vinna gott starf i pagu ferdapjénustunnar. Samkvaemt
nidurstéodum koénnunarinnar ad ofan komu pé fjdldamargar tillogur fra patttakendum
um baeetta pjonustu hja Nyskdpunarmidstdd islands. bad vantar einna helst meiri
sérfreedipekkingu a ferdapjonustugreininni, gott veeri ad kortleggja betur styrkina sem
Nyskopunarmidstod veitir, sem og alla styrki sem fara til fer6apjonustufyrirteekija, til
bess ad haegt sé ad styrkja greinina markvissar asamt pvi ad styrkirnir nytist sem best.
Greinilega kom fram i kdnnuninni ad mikil véntun er & rannséknum innan greinarinnar,
ekki voru sterkar skodanir a pvi hver atti ad framkvaema rannséknirnar enda skipti ekki
ollu hvadan gott kemur. Hugmyndir komu fram um ad koma & fot midlaegri
rannséknarstofnun a svidi ferdapjonustunnar svo rannséknir skarist ekki. Slik stofnun
byrfti ekki endilega ad framkveema allar rannséknir sjalf, heldur gaeti hin safnad saman
rannséknum, konnunum og hagtélum og tulkad fyrir greinina dsamt pvi ad skipta

rannséknarefnum ad einhverju leyti nidur 4 stofnanir.

Haegt veeri ad gera Rannséknarmidst6d ferdamdla ad pessari midlaegu
rannsoknarstofnun, en hun er starfraekt af Héaskola islands, Haskélanum & Akureyri,
Haskélanum ad Hoélum, Samtdokum ferdapjonustunnar og Ferdamadlastofu (Erna
Hauksdottir, munnleg heimild, 6. mars 2012). Markmid midstodvarinnar eru ad efla
rannséknir a svidi ferdamala, styrkja tengsl haskélastarfs og atvinnulifs og auka pekkingu

um ferdamal gegnum innlent og erlent samstarf (Nyskdpunarmidstod islands, e.d. a).
Stodkerfi greinarinnar er of flokid ad mati ferdapjonustufyrirtaekjanna og attudu feaestir
sig @ hvernig pad virkar. Gagnlegt vaeri pvi ad einfalda stodkerfid.
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Samtok ferdapjonustunnar hofdu frumkveaedi ad stefnumétunarvinnu um verkefnid
[sland allt drid. par voru listud upp fjolmérg verkefni sem parf ad framkveema.
Verkfaerakista i vOruproun er pad verkefni sem skoradi haest og hefur
Nyskdpunarmidstdd {slands lyst yfir vilja sinum til ad vinna ad pvi mali (Erna Hauksdottir,
munnleg heimild, 6. mars 2012). betta verkefni geeti stéraukid gaedi pjénustu
Nyskdpunarmidstédvar slands vid ferdapjénustuna i landinu dsamt pvi ad tengja betur
ferdapjonustuna vid Nyskdpunarmidstod, en fram kom i rannsékninni ad ekki tengja allir

Nyskdpunarmidstdd islands vid ferdapjénustuna.
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Vidauki

Spurningarlistinn var unninn i samstarfi vid Nysképunarmidstéd [slands og er

eftirfarandi:

Hvar & landinu er fyrirtaekid stadsett?
Fjoldi starfsmanna & sumrin/veturnar.

Hvernigpjonusta?
Gistipjonusta/afpreying/bilaleiga/ferdaskrifstofa/hépbifreid/veitingarekstur/

annad?
Veist pu hvada pjénustu Nyskdpunarmidstdd [slands veitir?

Hefur pu nytt pér pjénustu Nysképunarmidstodvar? Ef ja hvada pjonustu?
Handleidslu/fengid styrk?/ Adstod gegnum sima/Upplysingar & vef/Notad
reiknilikan @ vef nmi.is/verid med adstodu a frumkvodlasetri/adstod vid gerd
vidskiptadaetlana/fengid  fraeedslu eda  fyrirlestur fra  starfsmanni

Nyskopunarmidstodvar/ annad?
Veist pu ad Impra er deild innan Nysképunarmidstodvar?
Telur pu ad pjénusta Nyskopunarmidstodvar henti ferdapjonustufyrirtaekjum?

Er einhver pjonusta sem Nyskdpunarmidst6d meetti beeta vid hja sér til pess

ad stydja betur vid ferdapjonustufyrirtaeki?
Skiptir pjonusta Nyskopunarmidstodvar mali fyrir pitt fyrirtaeki/verkefni?

Telur pu ad Nyskdopunarmidstod eigi ad beita sér fyrir rannséknum & svidi

ferdapjonustu?
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