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Utdrattur

Krisur, afoll og hormungar geta dunid yfir fyrirtaeki og stofnanir fyrirvaralaust og truflad
starfsemi peirra verulega. Hvernig skipulagsheildir takast & vid krisur getur haft
arslitadhrif 4 lifvaenleika peirra og pvi er krisustjéornun gifurlega mikilveegur
stjérnunarpattur. [ ritgerdinni er leitad svara vid pvi hvernig yta megi undir drangursrika
krisustjérnun fyrirtaekja med pvi ad skoda hvort og hvernig paettirnir stjornun og forysta,
daetlanagerd og undirbuningur, menning, krisuteymi, samskipti og upplysingagjof,
samstarf vid hagsmunaadila og laeerddmur tengjast drangursrikri krisustjérnun. Kannad
er hvad freedin segja um pessa paetti og eru peir einnig nyttir sem greiningarpemu i
tilviksrannsékn um krisustjérnun Icelandair i kjolfar eldgoss i Eyjafjallajokli arid 2010.
Med raundzemi Icelandair er synt hvernig fyrrnefndir paettir birtust i krisustjérnun
félagsins og pannig er dregin fram samsvorun milli freeda og raunveruleika. Nidurstédur
benda til pess ad allir nefndir paettir krisustjérnunar séu mikilvaegir og jafnvel dmissandi
i krisustjornun og ekki er audsétt ad taka einn patt fram yfir annan. Engu ad sidur er
hugsanlegt ad menning sé raudi pradurinn i krisustjornun fyrirtaekja. Nidurstédurnar
geta nyst stjornendum og fraedasamfélaginu til umhugsunar um hvernig efla megi

arangursrika krisustjéornun og er framlag til aukinnnar pekkingar a krisustjornun.
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1 Inngangur

Afoll, hamfarir eda krisur sem herja 4 fyrirtaeki eda stofnanir, geta verid af margvislegum
toga, badi af mannavoéldum og vegna atburda sem mannlegt vald hefur ekki stjorn a.
Hvernig skipulagsheild tekst & vid krisu, getur haft uUrslitadhrif a lifvaenleika hennar. bvi
er krisustjornun gifurlega mikilvaegur pattur i stjérnun skipulagsheilda. Krisustjérnun er
tiltélulega ny fraedigrein innan stjérnunarfraeda og pvi er porf & rannséknum a pessu

svidi til pess ad auka skilning a fyrirbaerinu.

Val & vidfangsefni rédist af dhuga rannsakanda & krisustjornun sem kveiknadi vid
vinnu sem adstodarrannsdknarmadur i rannsdkn leidbeinanda sem snyst um stjérnun og
forystu vid sérstaklega erfidar adstaedur (e. extreme leadership). | peirri rannsékn er
rynt i stjérnun Icelandair pegar Eyjafjallajokull gaus arid 2010. Rannsakandi fékk heimild
til ad vinna med gogn rannsdéknarinnar og velti fyrir sér hvers vegna krisustjérnun
Icelandair var jafn arangursrik og raun ber vitni. Hvad pyrfti til pess ad stjérnun 3
alagstima skiladi tileetludum darangri? Skyldi vera eitthvad eitt svar vid pessu eda snyst
arangurinn frekar um sambland fleiri patta? Vid pessar hugrenningar féru ad myndast
akvedin hugbod um svor vid pessum spurningum og pvi ma segja ad ritgerdin stjornist af
nokkurs konar oskrifadri leitartilgdtu par sem leitad er svara eda samsvorunum vid
akvednar hugmyndir. Naudsynlegt er p6 ad hafa hugfast ad huglaegt mat rannsakanda a
bvi hver pessi svor geetu verid eru ekki hid endanlega eda rétta svar vié spurningunni,
heldur einungis kénnun og preifingar 8 mégulegum svérum. Ekki er haegt ad utiloka ad
fleiri eda Onnur svor séu jafngild og pau sem komist verdur ad i nidurst6dum pessa

verkefnis.

[ ritgerdinni er medal annars ad finna skilgreiningar 4 hugtékunum krisa og krisustjérnun
og dregin eru fram helstu atridi sem hugsanlega skyra arangursrika krisustjérnun
fyrirtaekja. Atlunin er ekki ad veita teemandi upplysingar i pessum efnum, heldur
afmarkast umfjollunin af peim pattum sem itrekad hafa komid upp vid heimildaleit
rannsakanda. [ ritgerdinni er notast vid ordin krisa fyrir enska ordid crisis og

krisustjornun fyrir enska or6asambandid crisis management. Med pessu er leitast vid ad
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nota ord yfir hugtokin sem best falla ad natimamalnotkun og eru audskiljanlegust ad
mati rannsakanda, pratt fyrir ad hvorki séu pessar pydingar i ensk-islenskum
ordabdkum, né séu ordin ad finna i islenskri ordabdk. Ahersla ritgerdarinnar er &
krisustjérnun i skipulagsheildum, adallega i einkareknum fyrirtaekjum en ekki er fjallad

sérstaklega um krisustjérnun i opinberum stofnunum.

Hingad til hefur starfsemi hins opinbera oftar verid i brennidepli en einkafyrirtaeki i
rannséknum um krisustjérnun & fslandi og eru pvi rannséknir i pessum efnum um
einkafyrirtaeki af skornum skammti (munnleg heimild, Asthildur Elva Bernhardsdéttir,
21. agust 2012). Markmidid med ritgerdinni er ad auka skilning og pekkingu &
krisustjérnun i islensku einkafyrirtaeki og er henni atlad ad vera framlag til

fraedasamfélagsins sem og fagadila i formi gagnlegra upplysinga um efnid.

Leitad er svara vid rannséknarspurningunni:
Hvernig mad yta undir drangursrika krisustjornun fyrirtaekja?

Til studnings eru eftirfarandi undirspurningar lagdar fram og peer hafdar ad leidarljosi

i gegnum ritgerdina:

» Hvad er krisa og krisustjérnun?
» Hverijir eru peettir arangursrikrar krisustjérnunar fyrirtaekja?

» Hvernig studludu paettir arangursrikrar krisustjornunar ad arangri
krisustjornunar lcelandair?

» Hvernig stenst krisustjornun Icelandair samanburd vid fraedilega umfjollun um
arangursrika krisustjéornun?

[ ritgerdinni er gerd tilviksrannsékn (e. case study) sem byggir ad mestu leyti &
upplysingadflun i gegnum fjolmidla og a skyrslu Icelandair, en einnig eru nyttar
opinberar skyrslur og vidtal vid Gudjén Arngrimsson, upplysingafulltrda Icelandair.
Ritchie (2004) bendir 4 ad porf sé a rannsdknum til pess ad auka skilning a krisustjornun

i ferdapjonustu. Ein leida sem Ritchie leggur til i pessum efnum er ad nota adferdir
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tilviksrannsékna til pess ad préfa likon og hugtok krisustjérnunar i ferdapjénustu
(Ritchie, 2004).

Tilviksrannsokninni er aetlad ad varpa ljési & krisustjornun i raunadstaedum. Skodad er
raundeemi um krisustjornun Icelandair pegar Eyjafjallajokull gaus 2010, eftir
adferdafraedi seensku freedimannanna Stern og Sundelius og samanburdur gerdur vid

fraedilega umfjollun um paetti krisustjornunar.

Stadreyndir syna ad pratt fyrir krisuna tokst Icelandair ad halda uppi yfir 80% af
starfsemi sinni medan & krisunni stéd, arid 2010 vard besta rekstrarar fyrirtaekisins fra
upphafi og ad farpegum félagsins fjdlgadi um 14% fra fyrra ari (Icelandair, e.d.a). Ohaett
er pvi ad dlykta ad krisustjornun Icelandair hafi verid arangursrik, pratt fyrir erfidar

adstaedur og mikid alag.

Med rannsékninni var leitast vid ad lysa umfangi krisunnar sem myndadist hja
Icelandair pegar Eyjafjallajokull gaus og ad lysa pvi hvernig starfsfélk fyrirtaekisins tokst a
vid adstedur. Nidurstodur eiga ad framkalla lysingu & pvi hvernig krisustjéornun
Icelandair var hattad og hvernig hun stenst fraedilegan samanburd, i peim tilgangi ad

auka skilning fagmanna og fraedimanna a krisustjéornun hja islensku fyrirtaeki.

Notast var ad mestu leyti vid fyrirliggjandi gbgn en einnig var tekid vidtal vid Gudjén

Arngrimsson, upplysingafulltrda Icelandair.

Ritgerdin skiptist i sex meginhluta.

A eftir inngangi er i ©drum hluta annarsvegar fjallad um adferdafraedi
tilviksrannsékna almennt og hinsvegar er gerd nanari grein fyrir adferdinni sem beitt er i

pbessari rannsokn.

[ pridja hluta er freedileg umfjdllun par sem hugtdkin krisa og kriustjérnun eru
skilgreind, gerd er grein fyrir helstu likbnum krisustjornunar, stédu rannsékna um
krisustjornun og fjallad er um pa peetti krisustjérnunar sem rannsakandi hefur med

heimildavinnu sinni greint sem ahrifavalda a arangur krisustjérnunar.

[ fjorda hluta er raundaeemid um krisustjérnun Icelandair pegar Eyjafjallajokull gaus
arid 2010 sett fram, eftir adferd Stern og Sundelius. | fyrsta lagi er Icelandair,

addraganda og umfangi eldgossins lyst. [ 68ru lagi er atburdarras krisunnar sem eldgosid
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olli lyst fra sjénarhdli Icelandair. | pridja lagi er umfjéllun um &kvardanir stjérnenda

Icelandair medan a krisunni stdd.

i fimmta hluta er raundaemid greint Ut fra sjo pemum sem rannsakandi hefur tilgreint

i samhengi vid freedilega umfjollun og pannig er pad sett i fraedilegt samhengi.

[ sjotta hluta eru nidurstddur dregnar saman, rannséknarspurningum svarad og

tillogum varpad fram um frekari rannsoéknir.
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2 Adferdir og gogn

[ ritgerdinni er framkvaemd tilviksrannsékn par sem raundaemi er sett fram til greiningar.

[ fyrri hluta kaflans verdur fjallad almennt um tilviksrannséknaradferdina par sem er
utskyrt hvad tilvik og tilviksrannséknir eru, taept er 4 tegundum og rannsdknaradferdum
tilviksrannsékna, gerd er grein fyrir pvi hvenaer slikar rannséknir henta, farid er i gegnum

gagnaoflun og —greiningu, kosti og galla adferdarinnar og réttmaeti og dreidanleika.

i seinni hluta er svo adferdinni vid sjalfa rannséknina lyst og hun rékstudd med visun {

freedi.

2.1 Tilviksrannsdknir

Algengasta notkun hugtaksins tilvik (e. case) tengir tilviksrannsékn vid stadsetningu, til
demis samfélag eda skipulagsheild. Tilhneigingin virdist vera su ad leggja aherslu a
djupa skodun & umgjord, vettvangi, ségusvidi, umhverfi, ramma eda bakgrunni (e. the

setting) (Bryman, 2008).

Robson (2002) skilgreinir tilviksrannsékn sem rannsdéknaradferd (e. strategy) sem
byggir 4 reynslurannsdoknum (e. empirical investigation) & tilteknu fyrirbaeri i
samtimanum i raunverulegu samhengi med pvi ad nota margpaettar heimildir.
Samkveemt Bryman (2008) felur grundvallartilviksrannsékn i sér nakveema og djupa
greiningu a einu tilviki. Margar af pekktustu rannsdknum félagsfraedinnar eru
tilviksrannséknir og geta peer verid rannséknir a einstoku samfélagi, skdla, fjolskyldu,

skipulagsheild, einstaklingi eda rannséknir & einstokum atburdum (Bryman, 2008).

2.1.1 Tegundir tilviksrannsékna

Yin (1994) leggur til fjérar tegundir tilviksrannsdkna sem hann setur fram i (2 x 2) fylki.
Samkvaemt pvi kalla stakar (e. single) og margfaldar (e. multiple) tilviksrannséknir a
mismunandi rannsdknarsnid (e. research design). Hinar fjérar tegundir rannsdknarsnida

eru:
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1. Stakt rannséknarsnid, heildraent (e. holistic)

2. Stakt rannsdknarsnid, greypt (e. embedded)

3. Margfalt rannsdknarsnid, heildraent

4. Margfalt rannsdknarsnid, greypt

Stakt rannsdknarsnid  Margfalt rannséknarsnid

Heildreent

Tegund 1 Tegund 3

Greypt

Tegund 2 Tegund 4

Mynd 1 Rannsdknarsnid i tilviksrannséknum Yin (1994).

Eins og sést a mynd 1 er helsta adgreining Yin byggd a pvi hvort um er ad raeda stakt
eda margfalt rannséknarsnid. Mikilvaegt er ad dkveda snemma i rannséknarferlinu hvora
tegundina 4 ad nota. Yin (2003; 2009) sundurgreinir tilvik i fimm flokka sem mynda

forsendur fyrir stoku rannsdknarsnidi:

» Mikilvaegt tilvikid (e. critical case). Hér vinnur rannsakandi med préada
kenningu og tilvikid er valid a peim grunni ad pad muni leida af sér betri
skilning & peim kringumstaedum par sem tilgatur standast eda ekki.

> Ofgakennt eda einstakt tilvik (e. extreme or unique case). Petta er algengur
middepill (e. focus) i kliniskum salfraedirannséknum, par sem sjaldgaef tilvik
eru rannsokud.

» Deemigert tilvik (e. representative or typical case). Hér raedst val a tilviki vegna
pbess ad pad er deemi Ur breidari flokki sem tilvikid er hluti af.

» Afhjupandi tilvik (e. revelatory case). Rannsakanda gefst teekifaeri 4 ad
rannsaka fyrirbaeri sem adur var dmogulegt ad rannsaka.
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» Lengdartilvik (e. longitudinal case). Sama tilvikid er rannsakad tvisvar sinnum
eda oftar 8 mismunandi tima til pess ad syna fram a hvernig adsteedur hafa
breyst med timanum.

Til vidbotar vio pessa fimm flokka er mogulegt ad nota stakt rannséknarsnid vid adrar
adstaedur, svo sem vid forprofun (e. pilot study) eda sem konnunarrannsékn (e.
exploratory) sem pjénar peim tilgangi ad vera fyrsta skrefid i staerri og yfirgripsmeiri

rannsékn (Yin, 1994).

Margfalt rannséknarsnid er alitid videigandi pegar rannsoknir snuast ekki um
sjaldgaef, mikilveeg eda afhjupandi tilvik. begar pessi adferd er notud er mikilvaegt ad
hafa i huga ad hvert tilvik verdur ad hafa tilgang i rannsékninni og naudsynlegt er ad

réttleeta val hvers tilviks fyrir sig (Ghauri og Grgnhaug, 2002).

Val rannséknarsnidsins er had pvi hvort um er ad reeda rannsékn sem byggir a
adleidslu eda afleidslu og hvort leitast er vid ad nidurstodur gefi sérstakar eda almennar
skyringar. Ef ndlgunin er adleidsla (e. inductive) og leitast er vid ad nidurstodur gefi
sérstakar eda nakveemar skyringar er stakt rannsdknarsnid videigandi. A hinn béginn,
begar rannséknin byggir 4 afleidslu er mogulegt ad nota tilviksrannséknaradferdina 4
fyrstu stigum rannsdknarinnar til pess ad proéa tilgatur. Ef gerd er adleidslurannsdkn en
leitad er almennar skyringar, zetti ad notast vid margfalt rannséknarsnid. Hinsvegar, ef
rannséknin byggir @ afleidslu og leitast er vid almennar skyringar er tilviksrannséknin

ekki hentug rannséknaradferd (Ghauri og Grgnhaug, 2002).

2.1.2 Rannsoknaradferdir tilviksrannsékna

Tilhneigingin er oft su ad tengja tilviksrannsdéknir vid eigindlegar rannsdknir, en pad er
ekki endilega vid heafi. bad er vissulega rétt ad malsvarar (e. exponents)
tilviksrannséknarsnids kjésa oft eigindlegar rannséknaradferdir, pvi paer eru alitnar
sérlega gagnlegar i gerd djupra og nakvaemra tilviksathuganna. Engu ad sidur eru
tilviksrannséknir oft og tidum vettvangur hvoru tveggja; eigindlegra og megindlegra

rannsoknaradferda (Bryman, 2008).

par sem flestar tilviksrannséknir eru unnar med pvi ad nota fyrirliggjandi gégn og
viotol, likjast paer ségulegum yfirlitum. Munurinn liggur pé i pvi ad med tilviksrannsdkn
er moguleiki & ndakvaemri athugun (e. direct observation) og vixlverkun (e. interaction).

Tilviksrannséknaradferd er ekki sama adferd og eigindleg rannsdknaradferd, par sem
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tilviksrannsékn getur falid i sér megindlegar adferdir eda verid jafnvel eingdngu

megindleg (Ghauri og Grgnhaug, 2002).

2.1.3 Hveneer henta tilviksrannséknir?

Samkvaemt Saunders, Lewis og Thornhill (2003) eru tilviksrannsdknir einkar gagnlegar til
bess ad svara spurningunum hvad og hvernig og henta vel til pess ad rannsaka
kenningar. Med einfaldri og vel uppbyggdri tilviksrannsékn sé hzegt ad 6gra naverandi
kenningum og veita grunn i nyjar tilgatur (Saunders o.fl., 2003). Hins vegar segir Yin
(2003, 2004) tilviksrannséknaradferd akjésanlegasta pegar svara a@ spurningunum
hvernig eda hversvegna og henti vel pegar rannsakandi hefur litla stjéorn a atburdum og

begar einblint er & yfirstandandi fyrirbaeri i raunverulegu samhengi.

Tilviksrannséknir eru oft settar i flokk med lysandi (e. descriptive)
konnunarrannséknum en peer eru ekki takmarkadar vid pa flokkun (Yin, 1994; Bonoma,
1985; Ghauri, 1983). Tilviksrannséknir geta verid utskyrandi (e. explanatory), kannandi
eda lysandi (Ghauri og Grgnhaug, 2002).

Samkvaemt Eisenhardt (1989) eru tilviksrannsoknir sérstaklega hentugt form pegar
rannsaka & ny rannséknarefni eda pegar nuverandi kenningar virdast vera
ofullnaegjandi. Jankowicz (2000) segir ad tilviksrannséknaradferdir séu notadar pegar
athyglinni er beint ad malefnum i einstakri skipulagsheild og rannsaka parf tiltekna peetti
beirra med djupri og nakveemri skodun & skipulagsheildinni eda deilda innan hennar.
Einnig sé mogulegt ad framkvaeema samanburdartilviksrannsékn (e. comparative case
study), par sem spurt er sému spurninga i nokkrum svipudum skipulagsheildum, auk
beirrar sem sérstaklega 4 ad skoda. A svipadan hatt segja Ghauri og Grgnhaug (2002) ad
tilviksrannséknaradferdin sé notud ymist pegar rannsaka a staka skipulagsheild eda

deild innan hennar eda pegar skoda a fleiri en eina skipulagsheild til samanburdar.

[ vidskiptafraedilegum rannséknum eru tilviksrannséknir einkar gagnlegar pegar erfitt
er ad rannsaka fyrirbaeri utan edlilegs umhverfis og einnig pegar erfitt er ad maela
hugtok og breytur i rannsékninni i formi magns. bad getur stafad af of mérgum breytum
sem parf ad taka tillit til, sem veldur pvi ad éhentugt er ad nota kannanir eda tilraunir

sem rannsoéknaradferd (Bonoma, 1985; Yin, 1994).

Yin (1984) hefur borid saman tilviksrannséknaradferdina vid tilraunir og bendir &

brjar adstaedur par sem tilviksrannsokn er akjésanlegri adferd:
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» Ef notud er kenning sem tilgreinir sérstakar nidurstodur vid akvednar
adstaedur og rannsakad er fyrirteeki i pessum tilteknu adsteedum, er haegt ad
nota tilviksrannséknaradferd til pess ad profa kenninguna og nytileika (e.
applicability) hennar fyrir skipulagsheildina.

» Ef skodud eru sérstok einkenni sjaldgaefs eda ofgafulls tilfellis i skipulagsheild,
er haegt ad nota tilviksrannsékn til samanburdar.

» Ef rannsaka 4 sérstakar adsteedur eda skipulagsheild sem hefur litid verid
rannsokud og er sérstok i edli sinu, er haegt ad nota tilviksrannsékn. | pessu
tilfelli er vonin ad komast ad einhverju nyju og mikilvaegu (Yin, 1984).

Samkveemt Jankowicz (2000) hafa tilviksrannsdknir pann kost umfram adrar
rannsoknaradferdir ad vera vidtekar (e. comprehensive) og fela i sér rikulegar og
fiolbreyttar lysingar og greiningar @ atburdum og viéfangsefni skipulagsheildarinnar sem
rannsokud er. A hinn béginn getur petta leitt til pess ad vinnslan verdi flokin par sem
ahrif og truflanir hversdagslegra atburda geta ordid meiri en vid adrar

rannséknaradferdir (Jankowicz, 2000).

2.1.4 Gagnaoflun

Gagnaoflun i tilviksrannséknum fer ad stédrum hluta fram med ryni i ritadar heimildir og
med vidtolum (Jankowicz, 2000). Saunders o.fl. (2003) benda enn fremur & ad adferdir
vid gagnaoflun geti verid margvislegar, svo sem spurningakannanir, vidtol, athuganir (e.

observation) og greiningar a ritudum heimildum.

Samkvaemt Bennett (1986) felur tilviksrannsdknaradferdin i sér i pad minnsta fjogur

eftirfarandi skref:

» AJ akveda nuverandi astand (e. present situation)
» Ad safna saman upplysingum um bakgrunn ndverandi astands

» AdJ safna saman nakvaemari gognum til pess ad profa mogulegar tilgatur um
mikilvaega paetti ndverandi dstands

> Ad leggja fram tillogur til adgerda og ef timi er til og vald til ahrifa er til stadar;
ad meta utkomuna eftir innleidingu tillagnanna (Bennett, 1986)

18



Yin (1994) dregur fram svipada paetti og Bennet en leggur sérstaka aherslu a ad
greiningareiningin (e. unit of analysis) sé skyr og Hartley (1994) minnir & ad nalgunin i
tilviksrannséknum verdi ad grundvallast a skyru fraedilegu sjonarmidi.

Ghauri og Grgnhaug (2002) benda a ad sérstok kunnatta (e. skills) og varfeerni séu
naudsynlegir peettir til pess ad framkveema tilviksrannsdkn. Gagnaséfnun er mjog
mikilvaeg, par sem Oll rannséknin byggir & henni. Oft er litid a gagnasoéfnun i
tilviksrannséknum sem audvelda nalgun en pad er ranghugmynd samkvaemt Ghauri og
Grgnhaug (2002). Stadreyndin sé su ad gagnasofnun tilviksrannsdkna sé oft meira
krefjandi heldur en gagnasdéfnun med spurningakdnnunum eda tilraunum. Med pessari
nalgun parf rannsakandinn ad safna gognum persénulega. Naudsynlegt er ad
rannsakandinn pekki vel rannséknarspurninguna og skilji hana til fulls og einnig tilgang
rannsoknarinnar. Rannsakandinn atti ekki einungis ad vera feer um ad spyrja
rannsakandi (e. probing) spurninga, heldur parf hann einnig ad hafa getuna til pess ad
hlusta @ og tulka svorin. Til pess ad skilja naegilega vel paer upplysingar sem
rannsakandinn feer, parf hann ad vera mjog athugull og gédur hlustandi. Med 6drum
ordum purfa rannsakendur ad geta lesid a@ milli linanna og geta skilid ekki bara pad sem
er sagt, heldur einnig pad sem er meint. beir verda lika ad passa sig a pvi ad lata ekki
einhlida sjénarmid sitt hafa ahrif 8 tulkanir peirra. betta er sérstaklega mikilvaegt pegar
um er ad raeda tilviksrannsdkn par sem tekid er fyrir eitt tilvik en ekki fleiri til
samanburdar. Ein leida til pess ad yfirvinna pennan vanda er ad nota margar heimildir

(Ghauri og Grgnhaug, 2002).

2.1.5 Greining gagna

Haegt er ad safna eigindlegum og megindlegum gégnum med eigindlegum adferdum.
begar haegt er ad greina gogn med tolfraedi og pau tulkud, maeld og sett fram i télum er
yfirleitt um ad reeda megindleg gogn. Ef ekki er mogulegt ad greina gogn tolfreedilega og
erfitt er ad maela pau i télum er oftast um ad raeda eigindleg gogn. Eitt helsta vandamal
vid greiningu eigindlegra gagna er annarsvegar ad athuganir eru fdar ad tolu, og
hinsvegar ad upplysingarnar um tilvikid/n eru svo djupar og nakveemar ad umfangid
getur gert rannsakandanum erfitt fyrir. Mikilvaegt er ad gera greinarmun a
athugunareiningunni (e. unit of observation) annars vegar, til daemis fyrirtaeki, og

greiningareiningunni  (e. unit of analysis) hins vegar, til daemis akvardanir.
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Greiningarvinnan getur verid torveld med eigindlegri rannsdknaradferd pvi gagnadflun
og greining fara oft fram samtimis. betta leidir gjarnan til nyrra spurninga og nyrrar

gagnaoflunar og pad er ekkert akvedid stig & gagnagreiningunni (Grgnhaug, 1985).

Til pess ad greina gogn parf oftast ad koda pau, pannig ad heegt sé ad sundurgreina
(e. brake down), mynda hugtok, setja pau saman og leggja pau fram a audskilinn hatt.
bar sem eigindlegar rannséknir eru oft gagnlegar til pess ad byggja upp kenningar, krefst
kédun sérstakrar varfeerni og naudsynlegt er ad hafa jafnvaegi milli skopunarmatts (e.
creativity), ndkveemni (e. rigour) og stadfestu (e. persistance). P6 ber ad hafa i huga ad
gagnasofnun og gagnagreining eru natengd fyrirbaeri. bannig zetti rannsakandi ad ihuga
gagnagreininguna medan a gagnasofnun stendur, par sem pad hefur ahrif a ferli urtoku
(e. sampling) og kdédunar og pad hvers konar gdognum verdur safnad (Ghauri og

Grgnhaug, 2002).

2.1.6 Réttmeeti og areidanleiki

Fredimenn sem gera tilviksrannsdknir virdast ekki vera sammala um mikilvaegi
rannsoknarvidmida (e. research design criteria) eins og réttmeeti, areidanleika og
hermanleika (e. replicability) i tilviksrannséknum. Ahrif par & virdast helst tengjast pvi
hvort peir adhyllast eigindlegar eda megindlegar rannséknaradferdir. beir sem stunda
ad mestu eigindlegar rannséknir hafa tilhneigingu til pess ad gera litid 4r efa hunsa
bessi viomid 4 medan rannsakendur sem adhyllast megindlegar rannséknaradferdir
virdast alita vidmidin mikilveegari (Bryman, 2008).

Samt sem adur hefur mikil umraeda verid um ytra réttmeeti (e. external validity) eda
ad hvada marki haegt er ad alhafa um nidurstdodur tilviksrannsdkna. Hvernig getur eitt
tilvik verid lysandi (e. representable), pannig ad mogulegt sé ad yfirfaera nidurstodur a
onnur tilvik? Svarid er ad pad er ekki haegt. Mikilvaegt er ad gera sér grein fyrir pvi ad
tilviksrannsakendur lifa ekki i peirri blekkingu ad pad sé mogulegt ad tilgreina daemigerd
tilvik sem heaegt er ad yfirfaera a onnur tilvik. Med 6drum ordum; rannsakendur halda

ekki ad tilviksrannsdékn sé urtak sem samanstendur af einum (Bryman, 2008).

Ghauri og Grgnhaug (2002) reeda um prihyrningamaelingu (e. triangilation, [aths.
rannsakanda: pyding 4 vié landmelingar]) sem adferd til pess ad auka réttmeeti
rannséknar. Med prihyrningamaelingu er att vid samsetningu adferda i rannsdkn a sama

fyrirbaerinu. Med prihyrningamalingu er mogulegt ad baeta nakvaemni mats og
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nidurstadna um leid. betta er gert med pvi ad safna gognum med mismunandi
adferdum eda jafnvel ad safna mismunandi gognum um efni rannséknarinnar. Hér er
einkar mikilveegt og videigandi ad lita til réttmeetis. Til pess ad auka réttmaeti
rannsoknar er stundum naudsynlegt ad safna eda greina gégn med prihyrningamaelingu.
begar réttleiki eda nakveemni eru mikilveegir peettir i rannsdékn, er rokrétt ad safna
upplysingum med fleiri en einni adferd og fra fleira en einu sjénarhorni. Deemi um petta
er pegar prir blindir menn eru bednir um ad lysa fil med pvi ad snerta adeins hluta hans.
Audvelt er ad gera sér i hugarlund dlikar lysingar peirra ef peir hafa snert sinn hvorn
hluta filsins, eins og eyru, fét eda rana. betta deemi synir ad oft er ein adferd ekki
nagileg til pess ad lysa fyrirbaeri, heldur getur verid naudsynlegt ad notast vid fleiri
adferdir til pess ad sja heildarmyndina (Ghauri og Grgnhaug, 2002). Notkun fleiri en
einnar rannsdéknaradferdar eda prihyrningsmaelinga er ekki ny af nalinni og haegt er ad
rekja hana til Campell og Fiske (1959) sem héldu pvi fram ad naudsynlegt veeri ad nota
fleiri en eina adferd til pess ad tryggja réttmaeti. Hins vegar er meginkostur
brihyrningsmaelinga, samkveemt Ghauri og Grgnhaug (2002), sa ad adferdin kalli fram
fullbdnari og heildreenni mynd af fyrirbaerinu sem rannsakad er og i betra samhengi.
betta er sérstaklega mikilvaegt pegar tilviksrannséknaradferd er beitt, par sem
rannsakandi parf ad athuga og stadfesta upplysingar sem hann fzaer ar ymsum attum. Til
deemis getur rannsakandi stadfest frammistodu fyrirtaekis eda verkefnis, sem
vidmeelandi hefur gefid upplysingar um, med pvi ad skoda arsreikninga eda skjol, eda
med pvi ad taka vidtal vid annan stjérnanda eda fulltrda fyrirtaekisins (Ghauri og

Grgnhaug, 2002).

Vandamal prihyrningsmeelinga er hins vegar ad erfitt getur reynst ad meta hvort
nidurstdédur fra mismunandi adferdum eru i samraemi eda ekki. Annad vandamal getur
komid upp pegar hinar éliku adferdir skila mdétsagnakenndum nidurstédum. Stundum
kjosa rannsakendur ad halda sig vid eina adferd, til deemis annad hvort megindlega eda
eigindlega adferd. Hvad sem pvi lidur eru kostir og gallar vid allar rannséknaradferdir
begar kemur ad mismunandi rannséknarefnum. Alyktun Ghauri og Grgnhaug (2002) er
ad prihyrningsmaelingar eda notkun fleiri en einnar rannsdknaradferdar til pess ad
rannsaka sama fyrirbaerid geti verid nytsamlegt, jafnvel p6 ad nidurstodur verdi ekki
eins. betta geeti leitt til betri skilnings eda til nyrra spurninga sem haegt er ad svara i

rannséknum seinni tima (Ghauri og Grgnhaug, 2002).
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2.2 Tilviksrannsékn um krisustjornun Icelandair

Med pessari rannsékn er leitast vid ad varpa ljési & drangursrika krisustjornun med
deemisdégu um krisustjornun Icelandair pegar eldgos vard i Eyjafjallajokli arid 2010.
Tilgangurinn er ad athuga hvernig paettir drangursrikrar krisustjornunar studludu ad
arangursrikri krisustjornun Icelandair, en ekki ad alhaefa um arangursrika krisustjornun.
Ohzett er ad segja ad krisustjorun Icelandair hafi verid arangursrik pegar litid er til pess
ad félaginu tokst ad halda uppi 80% af starfsemi sinni pann tima sem krisan gekk yfir,
arié 2010 vard tekjuhaesta ar félagsins fra upphafi og ad farpegum Icelandair fjolgadi um

14% fra fyrra ari (Icelandair, e.d.a).

2.2.1 Rannséknaradferd

i rannsékn pessari er um ad raeda stakt rannséknarsnid Ut fra peirri forsendu ad tilvikid
sem rannsaka a er mikilveegt (e. critical) ad skoda i samhengi vid kenningar um
krisustjérnun og er valid a peim grunni ad pad muni leida af sér betri skilning a
krisustjérnun. Tilvikid, pad er krisustjornun Icelandair pegar Eyjafjallajokull gaus 2010, er
lika sjaldgeeft, einstakt og 6fgakennt og fellur pvi enn frekar ad forsendum Yin (2003)
fyrir vali @ stéku rannsdknarsnidi. Val rannsdknarsnids reedst einnig af pvi ad rannsdknin
byggir & adleidslu par sem leitast er vid ad nidurstodur gefi sérstakar skyringar en ekki
almennar, en pa er samkveemt Ghauri og Grgnhaug (2002) stakt rannséknarsnid vid

heefi.

Rannsdknin er ad mestu gerd med notkun fyrirliggjandi gagna og likist pvi ad hluta til
sogulegu yfirliti og 4 pad sérstaklega vid pann hluta par sem atburdarras er rakin. Notud
er eigindleg rannséknaradferd par sem leitast er vid ad framkvaema djupa og nakvaema
rannsékn a krisustjérnun Icelandair en tilviksrannsdknir eru ekki bundnar vid eigindlega

eda megindlega adferd (Ghauri og Grgnhaug, 2002).

Rannsdéknarspurningin er Hvernig md yta undir drangursrika krisustjornun
skipulagsheilda? Saunders o.fl. (2003) og Yin (2004) eru sammala um ad
tilviksrannséknir henti vel pegar svara & spurningunni hvernig. | undirspurningum er
spurt hvad, hver og hvernig en tilviksrannsoéknir henta einnig vel slikum spurningum

(Saunders o.fl., 2003; Yin, 2004).

bpar sem med rannsékninni eru kannadir moéguleikar a svari, pad er ad segja hvort

vissir paettir geti utskyrt arangursrika krisustjérnun skipulagsheilda, ma segja ad um
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kdnnunarrannsokn sé ad raeda. Einnig ma segja ad rannsdknin sé lysandi (e. descriptive)
bar sem lysingar @ umfangi og atburdarras skipa stéran sess rannséknarinnar og
nidurstddur lysa krisustjornun Icelandair og hvernig hin samraemist fraedilegri umraedu.
Tilviksrannséknir geta fallid ad hvorum tveggja pessara rannsdknarflokka (Ghauri og

Grgnhaug, 2002).

[ rannsékninni er athyglinni beint ad krisustjérnun Icelandair, pad er sérstoku malefni
i einstakri skipulagsheild og rannsakadir eru akvednir pzettir med djupri og nakvaemri
skodun & skipulagsheildinni. Samkvaemt Jankowicz (2000) eru tilviksrannséknir notadar

undir pessum kringumstadum.

2.2.2 Adferd Stern og Sundelius

Studst er vid adferdafreedi sem kennd er vid saensku freedimennina Eric Stern og Bengt
Sundelius og CRISMART (The Center for Crisis Management and Training)
rannsoknarsetrid i Stokkholmi. Stern og Sundelius hafa préad fjogurra prepa
rannséknaradferd til pess ad skrasetja og greina tilvik. Tilgangur Stern og Sundelius med
pbréun adferdarinnar er ad studla ad skrasetningu krisa sem herjad hafa a 16nd i Evrépu,
bannig ad nyta megi upplysingarnar i baedi i visindalegum tilgangi til ad auka pekkingu
og lika til pess ad yta undir pjalfun fagmanna til pess ad takast betur & vid krisuastand
sem herjar @ 16nd eda landsveaedi. Rannsdoknum hefur verid safnad i dararadir i
gagnabanka sem nytist rannsakendum og fagmoénnum 3a pessu svidi. Adferdin er byggd a
samleitnum straumum og stefnum i salfraedi, opinberri stjérnsyslu, stjornmalafraedi og
kenningum um skipulag og atferli (e. organizational theory). Nalgunin felur i sér ad
greina krisur fra sjénarhdli peirra adila sem koma ad dkvordunum (Stern og Sundelius,
2002; Asthildur Elva Bernhardsdéttir og Svedin, 2004). b6 adferd Stern og Sundelius sé
pbréoud sérstaklega med pad i huga ad skoda hvernig stjornsysla tekur a krisum ma

vissulega yfirfeera hana a krisu i skipulagsheild.
Rannsdknaradferd Stern og Sundelus (2002) skiptist i eftirfarandi fjogur prep:
1. Samhengi.

[ pessu mikilvaega prepi er samhengi krisunnar lyst svo unnt sé ad byggja grunn til

tulkunar a krisustjornun videigandi skipulagsheildar (Stern og Sundelius, 2002).

23



[ pessum hluta rannséknarinnar er ad finna lysingu 4 Icelandair, addraganda
eldgossins i Eyjafjallajokli 2010, umfangi gossins og dskudreifingarinnar er lyst og peim

truflunum sem urdu a flugumferd i kj6lfarid.
2. Atburdards.

Hér er atburdaras krisunnar lyst i afmarkadri timar6d eins nakveemlega og unnt er i
beim tilgangi ad greida fyrir greiningu 4 tilvikinu og addraganda akvardanna. | pessum
hluta er atburdum lyst & frasagnakenndan mata, frekar en freedilegan, med notkun
gagna eins og skyrsina, frasagna, bladagreina og frétta. Hér nytast fyrirliggjandi
greiningar bladamanna og freedimanna en einnig getur verid gagnlegt ad stydja
gagnasofnunina med vidtélum vid hlutadeigandi ef mogulegt er. Fyrir rannsakandann er
betta skref krefjandi og timafrekt en getur veitt honum betri pekkingu &
akvardanaferlinu en annars 13 fyrir. Rannsakandinn 6d0last heildraena yfirsyn yfir
krisustjérnunina en peir sem hlut attu ad mali hafa oftar en ekki adeins pekkingu & hluta

ferlisins (Stern og Sundelius, 2002).

Atburdards krisunnar sem gosid i Eyjafjallajokli 2010 olli hja Icelandair er rakin i
timar6d og afmarkast timabilid vid 14. april til 18. mai 2010, sem er sa timi par sem
mest gekk a i krisustjérnun Icelandair. Frasognin er adallega fra sjénarhdli starfsmanna
Icelandair en lysingum & flugumferdartruflunum & islandi og 4 alpjédavisu er fléttad inni
til gldggvunar & umfangi eldgossins. [ lok pessa hluta er komid inn & eftirmala og lidan
starfsmanna lyst eftir ad hapunkti krisunnar er lokid. Notast er vid fyrirliggjandi gogn,
skyrslu Icelandair Flogid framhja oskunni, fréttir a vefmidlum, opinberar skyrslur og
heimasidur. Einnig er studst vid vidtal vid Gudjon Arngrimsson, upplysingafulltrua

Icelandair.
3. Akvardanataka.

bessi pridji hluti gengur Ut 4 ad einangra mikilveegustu tilefnin til akvardanatoku,
skilgreina pau og skoda ut fra peim timapunkti pegar adilar sem koma ad akvardanatoku
spyrja sig ,hvad gerum vid nu?“. | pessum hluta greiningarinnar er i adferd Stern og
Sundelius einblint & teekifeeri til adgerda frekar en a adgerdina sjalfa eda akvordunina.
Med pvi er unnt ad koma auga 4@ mikilveegar akvardanir par sem teekifaeri skapast og
hvar inngrip gaeti breytt atburdarras, jafnvel pd ekki sé gripid til neinna adgerda

(Asthildur Elva Berhardsdoéttir og Svedin, 2004; Stern og Sundelius, 2002).

24



Ad mati rannsakanda var mogulegt ad greina 6ll moguleg teekifaeri til adgerda at fra
beim gognum sem hann haféi undir hondum. bvi er frekar er leitast vid ad greina pa
hvata sem ldgu ad baki akvardanatoku stjérnenda Icelandair, hvernig dkvardanir voru

utfeerdar og hvernig peim var hrint i framkvaemd.
4. bemu.

i fiorda og sidasta hluta rannséknaradferdar Stern og Sundelius (2002) eru reynslugdgn

(e. empirical evidence) tilviksins greind ut fra fyrirfram dkvednum pemum.

Stern og Sundelius (2002) tilgreina tiu dkvedin pemu sem notud eru til grundvallar i
greiningu & krisustjornun. bar sem adferd peirra beinist sérstaklega ad rannsdknum 3
krisustjérnun i stjérnsyslu, pannig ad paer verdi framlag i alpjédlegan gagnabanka, eru
tiltekin tiu pemu sérstaklega préud til ad greida fyrir samanburdi a milli
krisustjérnunartilvika. Hofundar benda & ad ekki sé einfalt ad draga leerdém af
ahrifamiklum og oft tilfinningahladinni reynslu af krisum. Krisur séu i edli sinu
margbrotnar og fléknar og pad sé askorun fyrir greinandann ad komast hja pvi ad lenda i
beirri klemmu ad einfalda um of eda ad tyna sér i miklu magni upplysinga um tiltekna
krisu. Reynsla hofunda bendi til pess ad nytsamlegt sé ad sameina peetti
stjérnmalasalfraedi og kenningar um skipulag og atferli (e. organizational theory) til pess
ad takast a vid pennan vanda og hafa peir proad eftirfarandi tiu pemu eftir pvi:

» Undirbuningur, hindrun og mildun (e. preparedness, prevention and
mitigation)
Forysta (e. leadership)
Akvérdunareining (e. decision unit)

Skynjun og rommun vandamala (e. problem perception and framing)

Agreiningar eda arekstrar um gildi (e. value conflict)

vV ¥V V V V

Samstarf og drekstrar 4 svidi stjérnmala og skrifraedis (e. politico-bureaucratic
cooperation and conflict)

Krisusamskipti og traverdugleiki (e. crisis communication and credibility)
Millilanda- og alpjodavaeding (e. transnationalization and internationalization)

Skammvinn ahrif (e. temporal effects)

vV V V V

Leerdomur (e. learning) (Stern og Sundelius, 2002)
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Mat rannsakanda er aftur 8 méti ad pessi tiu pemu Stern og Sundelius henti ekki ad
Ollu leyti sem grundvollur fyrir pa greiningu sem hér fer fram. Tilgangurinn hér er ekki ad
tilviksrannséknin verdi i alpjodlegum gagnabanka CRISMART og pvi taldi rannsakandi
ekki naudsynlegt ad fylgja pemum Stern og Sundelius nakveemlega eftir. Mun
ahugaverdara veeri ad adlaga pemun ad efni ritgerdarinnar og gera hana markvissari um

leid.

i kafla 3.5 er greint fra peim pattum krisustjérnunar sem rannsakandi hefur med ryni i
heimildir og gogn komid auga a, sem mogulega gaetu Utskyrt drangursrika krisustjornun.
[ kafla 5 eru pessir paettir notadir til grundvallar i greiningu & pvi hvernig krisustjérnun
Icelandair samraemist freedunum um krisustjéornun. bPannig er tilvikid sett i fraedilegt

samhengi. bzettirnir eru:

Forysta og stjornun
Azetlanagerd og undirbuningur
Menning

Krisuteymi

Samskipti og upplysingagjof

vV V ¥V V V V

Samstarf vid hagsmunaadila

> Leerddmur

2.2.3 Gagnaoflun
Rannsdknin byggir fyrst og fremst a fyrirliggjandi gégnum en Jankowicz (2000) bendir &
ad pannig fari gagnaoflun tilviksrannsékna ad stérum hluta fram, auk pess sem vidtol

eru nytt ad hluta.

Studst var ad miklu leyti vid ébirta skyrslu Icelandair, Flogid framhja oskunni, sem
tekin var saman af pridja adila. [ skyrslunni er vitnad i fjdlmarga stjérnendur Icelandair
sem voru a vettvangi og uppliféu krisuna af eigin hendi. bar er ad finna lysingu a
atburdardas og & pvi hvernig starfsfolk tokst & vid adsteedur. Fjortan af sextan
vidmaelendum voru millistjérnendur og eru i rannsékninni audkenndir med bdkstofum
og er pvi ekki haegt ad rekja ummaeli til einstaklinga. Fréttir af netmidlum voru einnig
nyttar, adallega til pess ad fa inn utanadkomandi sjénarhorn og stydja timasetningar a

atburdards. Ad 6dru leyti voru skyrslur opinberra adila nyttar sem heimildir.
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Frumgagna var aflad med pvi ad rannsakandi sendi spurningalista med tolvupdsti til
Gudjoéns Arngrimssonar, upplysingafulltrda Icelandair. Rannsakandi Utbjé 25 spurningar
sem byggdu & grein Rithcies (2004) og likani hans um krisustjérnun i fer6apjénustu.
Svorum Gudjéns, sem barust 22. dgust 2010, var xtlad ad fylla upp i paer eydur sem
rannsakandi skynjadi eftir ad hafa rynt i fyrirliggjandi gogn (sja spurningar i vidauka 1).
Rannsakandi valdi petta vidtalsform vegna hentugleika, baedi fyrir rannsakanda og

vidmaelanda.

2.2.4 Greiningarferli

par sem gognin eru hvorki greind med tolfreedi né meeld i télum er i pessari rannsdékn
um ad raeda eigindleg gogn. | raun ma segja ad greining hafi fyrst farid fram vid vinnu
rannsakanda sem adstodarrannsdknarmanns i rannsokn leidbeinanda um stjérnun og
forystu vid sérstaklega erfidar adstaedur par sem stjérnun Icelandair var skodud sem
raundaemi. Pegar rannsakandi ryndi i gognin um Icelandair komu upp vangaveltur um
astaedurnar fyrir velgengni krisustjérnunar Icelandair. Hvada paettir geetu Utskyrt pessa
velgengni? Pannig for i raun fram 6formleg og dmedvitud greining i huga rannsakanda
sem pottist sja akvedna paetti Ur géognunum sem hugsanlega geetu svarad pessum
spurningum. A sidari stigum, pegar rannsakandi hafdi dkvedid ritgerdarefnid, hofst
markvissari greining gagnanna par sem sérstaklega var horft til dkvedinna patta sem
kélludust & vid fraedilega umfjollun. [ fyrstu var aetlunin ad mata krisustjérnunarlikan
Ritchies (2004) vid krisustjornun Icelandair. begar lida ték & skriftir akvad rannsakandi
hinsvegar ad athuga frekar hvernig hugbod hans um peaetti i drangursrikri krisustjérnun

2tti sér samsvorun i fraedum og peim géognum sem hann hafdi undir hondum.

2.2.5 Réttmaeti, areidanleiki og annmarkar
[ rannsékninni er ad mestu notast vid gégn sem aflad er af 6drum adila en rannsakanda.
Vid pad tapast moguleiki rannsakanda til pess ad mdta spurningar sjalfur eda spyrja
frekar at i atridi sem ef til vill pyrftu frekari atskyringa vid. Er par sérstaklega mikilvaeg
skyrsla Icelandair, Flogid framhja 6skunni, par sem hoéfundur hennar tekur viétol vid
stjérnendur Icelandair ut fra 6drum forsendum en forsendum rannsakanda. Med vidtali
vid Gudjén Arngrimsson reyndi rannsakandi ad bezeta Ur pessu med pvi ad spyrja

spurninga um atridi sem ekki fundust fullnaegjandi svor vid med ryni i fyrirliggjandi gogn.
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Engu ad sidur hefdu vidtol vid fleiri adila mogulega styrkt rannsdéknina enn frekar og
gefid teekifeeri 4 gagnrynni umfjollun.

Flogid framhja 6skunni er unnin fyrir Icelandair. Vera ma ad skyrslan dragi pess vegna
frekar taum af jakveedu vidhorfi og sjonarhornum en neikveedum. Hun er pvi ef til vill
ekki fullkomlega hlutlaus og markast liklega sidur af gagnrynu sjénarhorni. i skyrslunni
eru allir vidmaelendur stjérnendur. Sjonarhorn er pvi frekar einhlida, par sem ekki er
reett vid adra, svo sem framlinustarfsfélk eda vidskiptavini og kemur pvi sjonarhorn
beirra ekki fram. A méti kemur ad vidmaelendur eru allmargir og tala margir peirra &
sama hatt um somu fyrirbeeri og stadfesta peir pannig ymis atridi sem eykur réttmaeti
rannsoknarinnar. Einnig ber ad lita til pess ad freedilegur grundvollur rannsdknarinnar er
pratt fyrir allt stjornunarfreedi og krisustjornun og i pvi ljési meetti réttleeta ad

viomeaelendur séu stjérnendur par sem verid er ad rannsaka paetti krisustjéornunar.

Vidmalendur voru allir patttakendur i krisustjornun Icelandair og gatu lyst
upplifunum sinum og atburdarras frd fyrstu hendi sem styrkir dareidanleika
rannséknarinnar. Réttmaeti rannséknarinnar er einnig styrkt med pvi ad nota gogn ur
fleiri en einni att. Med pessu var medal annars atlunin ad atburdarrds yrdi rakin 4 sem

réttastan og ndkveemastan hatt.
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3 Krisa og krisustjornun

Fraedilegur bakgrunnur ritgerdarinnar byggir 4 kenningum um krisustjornun i
skipulagsheildum (e. organizational crisis management) sem er grein innan
stjornunarfreeda (e. management theory). | pessum hluta ritgerdarinnar er fjallad um
skilgreiningar  hugtakanna krisa og krisustjérnun, greint er fra helstu
krisustjornunarlikénum, gerd er grein fyrir stodu rannsdkna a krisustjornun og ad lokum

er fjallad um peaetti i krisustjérnun.

3.1 Skilgreiningar a krisu

Hugtakid krisa hefur verid notad a morgum olikum svidum visindanna, svo sem i
salfredi, félagsfreedi, hagfraedi, stjornmalafreedi, stjornun og vistfreedi. bvi eru
skilgreiningar & hugtakinu oft mismunandi og velta 4@ sjénarhorni pess sem skilgreinir

bad (Armstrong, 2008; Ritchie, 2009).

[ freedum um krisur i skipulagsheildum ma finna nokkurn samhljém um edli peirra og
umfang krisustjornunar i skipulagsheildum (e. organizational crisis management) (Wang,
Hutchins og Garavan, 2009). bad hefur reynst 6grandi vidfangsefni fyrir freedimenn og
fagmenn 4 pessu svidi ad vera sammala um skilgreiningu a fyrirbaerinu. Ef til vill er pad
merki um breytt edli krisa 4 tiunda aratug sidustu aldar. Oft eru notud hugtdkin
fijarmala-, samfélagsleg-, idnadar-, heilsu- og efnahagskrisa til pess ad lysa éaeskilegum
og oft dliklegum og ahrifamiklum atburdum. bratt fyrir pennan breytileika er krisa
yfirleitt vidurkennd sem dsennilegt astand sem hefur gifurleg ahrif og er 6vidbuig,
Opekkt og hrundid af stad af félki, uppbyggingu skipulagsheilda (e. organizational
structures), efnahagsmalum, taekni eda af natturuhamforum (Pearson og Clair, 1998;
Reilly, 1987; Rosenthal, Boin og Comfort, 2001). [ tilraun til pess ad dlast skilning &
krisum og hamforum (e. disaster), hafa margir fraedimenn reynt ad skilgreina fyrst pessi
hugtok med pvi ad utskyra edli og eiginleika pessara fyrirbeaera. Jafnframt hafa peir lagt
aherslu 3 flaekjustig og kadtiskt edli atburda sem leida til askorana vid stjornun eda til

bess ad koma i veg fyrir krisur eda hormungar (Ritchie, 2004).

29



Samkveemt Bandarisku krisustjérnunarstofnunninni, ICM (e. Institute for Crisis
Management) hefur krisa verid skilgreind @ ymsa vegu en flestar skilgreiningar eiga pad

sameiginlegt ad krisa:

Gerist skyndilega
Krefst skjotra vidbragda

Truflar frammist6du skipulagsheilda

>

>

>

» Skapar 66ryggi og streitu
> Ognar ordspori, sem er eign skipulagsheildarinnar
» Stigmagnast i styrkleika

>

Veldur pvi ad utanadkomandi adilar fylgjast gaumgaefilega med
skipulagsheildinni

» Breytir skipulagsheildinni til frambudar

ICM hefur jafnframt skilgreint krisu sem verulega truflun i fyrirteekjum eda
vidskiptum, sem veldur umfangsmikilli fjolmidlaumfjéllun og grannskodun almennings,
sem hefur ahrif 3 hefdbundna starfsemi skipulagsheildar og gaeti einnig haft pdlitisk,
lagaleg og fjarhagsleg ahrif a skipulagsheildina (ICM, 1996; ICM,e.d.).

Samkveemt Wang o.fl. (2009) geta atburdir sem valda krisu verid annad hvort
skyndilegir eda stigvaxandi. Sayegh o.fl (2004) hafa tekid saman ritad efni freedimanna

um krisur og borid kennsl 8 sex hofudeinkenni krisu i skipulagsheildum:

» Mikil margraedni (e. high ambiguity) med 6pekktum orsékum og ahrifum
» Litlar likur 4 ad krisan eigi sér stad

> Ovenjulegur og dpekktur atburdur

» Krafa um hrod vidbrogd

» Skipulagsheildinni og hagsmunaadilum stendur mikil 6gn af pvi ad lifa af
» borf fyrir skjota akvardanatoku sem mun hafa jakveedar eda neikvaedar

afleidingar

Enn fremur ma nefna alit Pauchant og Mitroff (1992) sem er ad krisa sé truflun sem

hefur apreifanleg ahrif a kerfi i heild sinni og égnar grunnhugmyndum pess, huglaegri
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sjalfsmynd pess og kjarna tilveru pess. Perrow (1984) hefur notad hugtokin edlileg (e.
normal) og éedlileg (e. abnormal) krisa til pess ad lysa edli peirra. Samkvaeemt honum eru
edlilegar krisur slys sem orsakast af ofhledslu (e. overload) kerfa eda bilunum en
dedlilegar krisur eru hins vegar radgerdir atburdir (e. deliberate acts) ztladir til pess ad
valda eydileggingu, 6tta eda skelfingu. bridja tegundin i flokkun Perrow er krisa af

voldum natturuhamfara.

Selbst (1978) skilgreinir krisu sem sérhverja adgerd eda skort a adgerd sem truflar
yfirstandandi starfsemi skipulagsheildar, truflar dseettanlegan drangur skipulagsheildar i
ad na markmidum sinum, lifveenleika hennar eda hafni til pess ad lifa af eda hefur

skadleg persénuleg ahrif fra sjonarhdli meirihluta starfsmanna hennar eda vidskiptavina.

3.1.1 Krisa eda hamfarir?

Faulkner (2001) alitur ad i skilgreiningu Selbst felist tveer viddir krisudstands sem varpa
ljési @ adgreininguna milli krisu og hamfara og kvislun (e. ramification) pessara tveggja
adstaedna ad pvi er snertir vidbrogd skipulagsheilda og samfélaga. | fyrsta lagi sé Selbst
ad gefa i skyn ad atburdi megi rekja til skipulagsheildarinnar sjalfrar med pvi ad segja
sérhver adgerd eda skortur ¢ adgerd. | 63ru lagi pydi skilgreining Selbst ad atburdurinn
hljéti ad hafa neikvaed eda skadleg ahrif & skipulagsheildina i heild sinni eda einstaklinga
innan hennar. Jafnframt segir Faulkner ad skilgreining Selbst & krisu virdist Gtiloka
adsteedur par sem lifi skipulagsheildar eda samfélags er stefnt i heettu vegna atburda
sem pad hefur enga eda litla stjorn a og nefnir par sem daemi, hvirfilbyl, fl6d og
jardskjalfta. Faulkner leggur pvi til adgreiningu & hugtékunum krisu og hamférum.
Annars vegar ad krisa sé notad til pess ad lysa astandi par sem rét orsaka atburdar sé ad
einhverju leyti sjalfskopud vegna éhaefra (e. inept) stjornunarkerfa og stjornunaradferda
eda vegna pess ad skipulagsheildin adlagadi sig ekki ad breytingum. Hins vegar ad
hugtakid hamfarir sé notad um dastand par sem fyrirtaeki eda hdpur fyrirtaekja, pegar um
er a0 raeda afangastad ferdamanna, stendur frammi fyrir skyndilegum 6fyrirsjdanlegum
og storslysalegum (e. catastrophic) breytingum sem pad hefur litla sem enga stjérn a.
Engu ad sidur sé ekki alltaf ljost hvort hugtakid eigi vid pegar lysa & atburdum, pvi oft
megi rekja hluta skadans til mannlegra athafna, jafnvel pegar um sé ad rae0a
nattdruhamfarir. G6d stjornun geti upp ad vissu marki komid i veg fyrir krisu, en

naudsynlegt sé ad innleida stefnur til pess ad takast & vid 6vidbina atburdi sem
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skipulagsheildin hafi litla stjérn 4. Faulkner bendir enn fremur a ad i skilgreiningu Selbst
sé adherslan a neikveedar og d6gnandi afleidingar krisu en ekki @ moguleikann & pvi ad
krisan geeti leitt til teekifaera eda timamadta. Hugtokin krisa og hamfarir hafi i reynd pa
hlidarmerkingu ad geta leitt til ummyndana (e. transformational), par sem hver
atburdur geeti haft jdkvaeda Utkomu, svo sem hvata til nyskdpunar eda uppgbdtvun nys
markadar, jafnt sem neikveeda. betta sé ennfremur i samraemi vid glundrodakenningar
(e. chaos theory) sem liti @ glundroda sem skapandi feril en ekki eydileggjandi (Faulkner,

2001).

Athyglisvert er i pessu sambandi ad lita til pydingar ensk-islensku ordabdkarinnar a
enska ordinu crisis. bar er medal annars ad finna merkingarnar straumhvorf, umskipti og

timamot sem vissulega geta haft jakvaeda sem neikvaeda pydingu.

Alyktunin um hvort lysa eigi astandi sem krisu eda hamférum er mikilvaeg pegar
kemur ad pvi ad gera aform um vidbrogd og getuna til pess ad ihuga astandid og gera
breytingar eftir ad atburdurinn hefur att sér stad. Krisa leidir af sér porfina a breytingum
til pess ad koma i veg fyrir ad astandid gerist aftur, 3 medan hamfarir krefjast vidbragda

til pess ad takmarka ahrifin ef hamfarirnar endurtaka sig (Miller og Ritchie, e.d.).

pratt fyrir pessa adgreiningu Faulkners (2001) eru flest einkenni hamfara pau s6mu

og einkenni krisa i eftirfarandi skilgreiningum sem Faulkner greinir fra:

Carter (1991) skilgreinir hamfarir sem atburd, nattdrulegan eda af mannavoldum,
skyndilegan eda stigvaxandi, sem hefur svo harkaleg ahrif, ad samfélagid sem verdur
fyrir peim, verdur ad bregdast vid med évenjulegum haetti. [ skilgreiningu Booths (1993)
er svipud dahersla 16gd & naudsyn pess ad bregdast vid med dévenjulegum haetti i
samfélaginu med pvi ad benda & naudsyn éhefébundinna vidbragda, en hann baetir pvi
vid ad alag skapist vegna skyndileika breytinganna og prystingsins sem hann setur a
adlogunargetu. bvi lysir Booth krisu sem Jastandi sem einstaklingur, hépur eda
skipulagsheild stendur frammi fyrir, sem hann/han getur ekki radid vid med
hefdbundnum ferlum og dastandi par sem Aalag skapast vegna skyndilegra breytinga

(Booth, 1993).

Faulkner (2001) dregur saman framlag nokkurra freedimanna (Fink, 1986; Keown-
McMullan, 1997; Weiner og Kahn, 1972) til pess ad lysa grundvallareinkennum hamfara-

eda krisuastands og tekur fram par eftirfarandi lykilatridi:
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» Atburdur sem hrindir einhverju af stad (e. a triggering event) og er svo
bydingarmikill ad hann 6grar naverandi formgerd (e. structure),
venjubundinni starfsemi eda moguleika skipulagsheildarinnar til ad lifa af.

» Mikil 6gnun, stuttur timi til akvardanna og eitthvad sem er skyndilegt og
kemur a 6vart.

» beir sem verda fyrir beinum ahrifum finnst peir ekki rada vid hlutina.

» Vendipunktur, pegar afgerandi breyting, sem gaeti haft baedi jakveeda og
neikvaeda pydingu er yfirvofandi. Eins og Keown-McMullan (1997, bls. 9)
leggur dherslu a: ,jafnvel pd ad krisu sé stjornad a arangursrikan hatt, hefur
skipulagsheildin gengist undir mikilveegar breytingar”.

» Einkennist af ,fljétandi, 6stodugu, dinamisku” astandi (Fink, 1986, bls. 20).

Nokkurn samhljém ma finna i skilgreiningum Bandarisku krisustjérnunarstofnunarinnar
(ICM) og skilgreiningu Sayegh ofl. (2004) & helstu einkennum krisu i skipulagsheildum.
bessar tveer skilgreiningar segja ad krisa sé atburdur sem krefst skjétra vidbragda par
sem starfsemi skipulagsheildar er 6gnad. Hins vegar nefnir ICM sérstaklega patt
fijolmidla og ordspors sem er helsti munur 4 pessum tveimur skilgreiningum. Reyndar er
ekki ad finna patt fjolmidla i 68rum skilgreiningum sem tilgreindar eru i pessari ritgerd.
Truflun a starfsemi skipulagsheilda er nefnd i skilgreiningu ICM, i skodun Pauchants og
Mitroffs (1992) og i skilgreiningu Selbst (1978). Ogn er hugtak sem kemur fyrir i
skilgreiningum ICM, Sayegh ofl. (2004), Pauchants og Mitroffs (1992) og i samantekt
Faulkners (2001) & framlagi Fink (1986), Keown-McMullan (1997) og Weiner og Kahn
(1972) til pess ad lysa grundallareinkennum hamfara- eda krisuastands. Faulkner (2001)
utvikkar skilgreiningu Selbst (1978) og adgreinir hugtokin krisu og hamfarir, par sem hid
fyrrnefnda er ad einhverju leyti sjalfskapad dstand en hamfarir séu af évidradanlegum
ors6kum. Jafnframt baetir Faulkner vid skilgreiningu Selbst ad utkoma eda afleiding krisu
geti verid jakvaed en ekki eingbngu neikvaed. betta sjénarmid er einnig ad finna i
samantekt Faulkners & framlagi Fink (1986), Keown-McMullan (1997) og Weiner og
Kahn (1972). Perrow (1984) virdist hafa 6druvisi nalgun i skilgreiningu sinni a krisu par
sem hann flokkar krisu i edlilega krisu, 6edlilega krisu og krisu af voéldum

natturuhamfara.

i pessari ritgerd verdur gengid Utfra pvi ad krisa sé dvaentur og égnandi atburdur sem

setur starfsemi skipulagsheildar ur skordum og krefst skjétra vidbragda til pess ad
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hindra pann skada sem krisan getur valdid. Krisa getur verid vegna natturuhamfara eda
af mannavéldum og stjornast vidbrogd skipulagsheilda vid krisu ad nokkru leyti af pvi og
umfangi krisunnar. P6 ma rekja mistok vid krisustjérnun til mannlegra athafna frekar en
til krisunnar sjalfrar. Krisa getur haft jakveedar sem neikvaedar afleidingar og er oft
vendipunktur i starfsemi skipulagsheildar. Krisa vekur gjarnan athygli Ut a vid og getur
skadad ordspor skipulagsheilda og valdid pvi ad paer geta verid undir smasja fjolmidja og

almennings i krisudstandi og eftir ad pvi likur.

3.2 Krisustjornun

Likt og med hugtakid krisa, er ekki ad finna i fraedunum skyra og nakvaema skilgreiningu
a krisustjornun. Wang og Ritchie (2012) skilgreina krisustjéornun sem vidvarandi
kerfislega vidleitni skipulagsheilda til pess ad bera kennsl & og koma i veg fyrir
hugsanlegar dhattur og vandamal, og stjérna peim dhaettum og vandamalum sem koma
upp til pess ad lagmarka skada og hdmarka teekifaeri og taka inn i reikninginn athafnir til
leerdoms,  deaetlanagerdar og  pjalfunar, auk hagsmuna  hagsmunaadila

skipulagsheildarinnar (Santana, 2003; Wang og Ritchie, 2010).

A svipadan hatt skilgreina Pearson og Clair (1998) krisustjérnun sem safn adferda
sem notadar eru til pess ad vidhalda eda endurheimta edlilega starfshaetti, lagmarka
skada hagsmunaadila og ad nota laerddm til pess ad baeta ferli stjérnunar pegar krisa a
sér stad i skipulagsheild. Yfirleitt feli krisustjérnun i sér skref sem hjalpa vid ad koma
auga 4 moguleg teikn um krisu, daetlunarstefnu (e. planning strategies), samhaefingu
vidbragda og datlun um bata eda enduruppbyggingu skipulagsheildarinnar (Wang o.fl,,
2009).

Samkveemt Penrose (2000) er nylega farid ad vidurkenna krisustjornun sem
mikilvaegan hluta af stefnumodtun skipulagsheilda og pvi setti sjénarmid krisustjérnunar
ad vera hluti af stefnumidudu stjornunarferli fyrirteekja. Stefnumidud stjornun einblinir
a soknarfaeri fyrirtaekja a samkeppnismarkadi, 8 medan krisustjérnun snyst frekar um
getu fyrirtaekisins til pess ad verja sig (Preble, 1997). A svipadan hatt segir Penrose
(2000) ad stefnumidud stjérnun studli ad velgengni fyrirtaekis en krisustjérnun midi ad
bvi ad verja velgengnina. Pad sem enn fremur greinir krisustjérnun fra almennri
stefnumidadri stjornun er ad akvardanir og athafnir i krisustjérnun eru gerdar undir

mikilli timapressu. Stefnumidad mat og eftirlit eru mikilvaegir paettir krisustjornunar
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sem krefjast nakveems mats 4 mogulegum stefnum sem standa skipulagsheildinni til
boda. Akvardanir verdur ad taka fljétt til pess ad takmarka skada en edli og
langtimaahrif krisunnar eru jafnvel ekki pekkt. Pvi myndast akvedin métsogn i vali a

stefnu og innleidingu sem verdur ad gerast undir mikilli timapressu (Burnett, 1998).

3.3 Helstu likdn krisustjornunar

Heath (1998) bendir @ ad vestraenar skipulagsheildir noti yfirleitt krisustjornunarlikan
sem samanstendur af fjorum skrefum: hindrun, undirbuningi, vidbrogdum og bata.
Heath leit svo & ad likanid veeri vixlverkandi & vid teekifeeri til vidvarandi laerdéms.
Leerddmur er dlitinn augljés og naudsynlegur pattur i likdnum krisustjornunar og er sa

battur sem kemur upp endurtekid i mérgum peirra (Heath, 1998).

Samkvaemt Hutchings og Wang (2008) hafa morg likdn verid smidud til pess ad syna
feril krisustjérnunar og visa hofundar til Elsubbaugh, Fildes og Rose (2004), Pearson og
Claire (1998), Reilly (1993), Smits og Ally (2003) og Shrivastava (1993). | hverju og einu
likani er svipudum skrefum lyst vardandi hvernig skipulagsheildir stjorna og bregdast vid

krisu (Hutchings og Wang, 2008).

Til gloggvunar a ferli krisustjéornunar verdur hér fjallad um krisustjornunarlikan
Mitroff og Pearson, komid verdur ad paetti Faulkners i préun krisustjérnunarramma fyrir
ferdapjonustu, fjallad verdur um stefnumidad likan Ritchie og ad lokum er gerdur

samanburdur a likani Mitroff og Pearson og og likani Ritchie.

3.3.1 Likan Mitroff og Pearson

Samkvaemt Wang o.fl. (2009) virdist likan Pearson og Mitroff (1993), sem Mitroff (2005)
endurbaetti sidar, vera pad yfirgripsmesta af likdbnum um krisustjérnun og gefa skyrustu
myndina af krisustjérnun af 68rum likénum, eldri sem nyrri. | likaninu, sem sja ma a
mynd 2, er einnig ad finna patt endurgjafar, par sem pekking hefur ahrif a kerfid i heild
sinni (Hutchins og Wang, 2008).
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Endurupp- Laerddmur an
bygging asoékunar

Uppgdtvun Undirbdningur Takmérkun

Endurhénnun

Mynd 2 Krisustjornunarlikan Mitroff og Pearson (Mitroff, 2005; Mitroff og Pearson, 1993).

[ fyrsta peetti likansins eru merki um krisu sjdanleg og uppgdtvud af
skipulagsheildinni. Litil en mikilvaeg teikn eru a lofti um ad moguleg krisa geeti ordid.
betta getur til daemis verid i formi vidvarana. Ef skipulagsheildir bregdast ekki vid a
bessu stigi getur pad leitt til verulegs fjarhagslegs tjons, skadad ordspor eda jafnvel haft

lifsheettulegar afleidingar (Hutchins og Wang, 2008).

Neesta skref felur i sér kerfisbundna dezetlanagerd til pess ad undirbla
skipulagsheildina til ad hafa stjérn a atburdarrds pegar krisan skellur a. Hér er oftast um
ad rada skilgreiningu og innleidingu pjalfunar starfsfélks, aaetlun aframhaldandi
starfshatta (e. business continuity plan, BCP), stefnumétun vardandi samskipti i krisunni
og métun krisuteymis (e. crisis team). Samkvamt athugunum Hutchins og Wang (2008)*
eru mikilveegustu lidir i aeetlanagerd krisustjornunar; samskipti (e. crisis
communication), krisustjérnunarteymi, pjalfun og ad leggja fram skriflegar lysingar (e.
BCP’s) um pad hvernig skipulagsheildin muni endurheimta kjarnastarfsemi @ medan

krisudstand rikir og ad pvi loknu.

[ pridja paetti likansins reynir skipulagsheildin ad hamla pvi ad atburdurinn sem leiddi
til krisunnar valdi frekari skada eda ad krisan aukist. Adgerdir par ad lutandi snuast
yfirleitt um ad hafa samskipti vid innri og ytri hagsmunaadila um pad hvernig

skipulagsheildin er ad medhondla krisuna og hvernig audlindir, fjarfestingar og rekstur,

' { nidurstddum kénnunarinnar Society for Human Resource Management (SHRM) Disaster

Preparedness (DP) Survey, kom fram ad 60% patttakenda ségdu pjalfun, daetlanir um aframhaldandi
starfsemi (e. business continuity) og samskipti, hluta af undirbiningsaaetlun skipulagsheildar peirra. |
annarri konnun um undirbdning krisustjornunar, nefndu 56% patttakenda hlutverk krisuteyma i

aeetlanagerd fyrir krisu (American Management Association, 2005) i (Hutchins og Wang, 2008).
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sem gaetu ordid fyrir skada af voldum hennar, verdi tryggdar. bratt fyrir ad
samskiptadaetlun i krisuadsteedum eetti ad liggja fyrir 4 undirbdningsstigi er 4 pessu stigi
um ad raeda sérstakar samskiptaadgerdir til pess ad halda aftur af (e. contain) krisunni. |
bessu felst ad utvega upplysingar fyrir stjérnendur, starfsmenn og hagsmunaadila
vardandi rekstur og starfsmenn. Til deemis geta petta verid upplysingar um adgang ad
byggingum, breytingar a voktum starfsmanna, nyjar stadsetningar & starfsemi, adstod

veitt til starfsmanna, ferdalog og skadabeaetur (Huchings og Wang, 2008).

A stigi enduruppbyggingar eru tekin skref til pess ad hefja ad nyju edlilega starfshaetti
ad hluta til eda ad Ollu leyti. Pd er tekin i notkun (e. enact) langtima- og
skammtimadaetlun um aframhaldandi starfsemi (e. business continuity plan) og stutt er
vid mannaud til pess ad hjalpa hagsmunaadilum ad komast yfir krisuna. Hagsmunaadilar
eru fullvissadir um ad skipulagsheildin muni verda ad fullu starfheef eins og fyrir krisuna

(Wang o.fl., 2009; Hutchins og Wang, 2008).

Fimmta skref likansins felur i sér adgerdir til pess ad stydja vid leerdomsferli. ba er
horft til baka, reynslan metin og bein og &ébein ahrif krisunnar a skipulagsheildina
ihugud. Mitroff (2005) radlagdi skipulagsheildum ad tileinka sér pa adferd ad kenna
engum um atburdinn sem leiddi til krisunnar, pad er pegar ekki er um ad reeda
gleepsamlegt atferli. Frekar aetti ad stydjast vid kerfislega paetti pegar greina zetti orsakir

krisu (Mitroff, 2005).

[ sjotta skrefi er svo pekkingin sem hlyst af leerdémi skipulagsheildarinnar notud til
bess ad endurbyggja og baeta kerfid. Sidasta stigid matar upplysingar i allt kerfid eda
likanid og verdur til pess ad skapa hringras og vixlverkandi ferli par sem ny pekking er
notud til ad studla ad breytingum. betta felur i sér ad lita gagnrynum augum 3 reynsluna
af krisunni, greiningu ahrifa krisunnar a ferli skipulagsheildarinnar, og ad adlaga sidan
atferli og kerfi til pess ad beaeta krisustjérnunarferli skipulagsheildarinnar (Hutchins og
Wang, 2008). A pessu stigi & sér stad enduruppbygging a taeknilegum, formgerdarlegum
(e. structural) og menningarlegum pattum skiplagsheildarinnar sem gaetu hafa haft ahrif
a krisuatburdinn (e. crisis event). Einnig parf ad meta mannlega pzetti og salfredileg
einkenni yfirstjornar (e. top management’s psychology) a grundvelli hins nyja laerdéms

sem hlaust af krisunni. [ samrami vid kerfisfreedikenningar (e. systems theory), gefur
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betta stig enduruppbyggingar nyjar upplysingar til ihugunar pegar kemur ad pvi ad bera

kennsl a fyrstu merki um krisu i adsigi a fyrsta stigi likansins (Wang o.fl., 2009).

3.3.2 Krisustjornun i ferdapjonustu

Faulkner (2001) préadi fyrsta ramman fyrir krisustjornun i ferdapjonustu (e. tourism
specific disaster management framework) sem hann sidan nytti til ad rannsaka
krisustjérnun i Katherine fl6dunum sem urdu arid 2001 i Astraliu. Breytingar voru svo
gerdar 4 rammanum i framhaldinu sem byggdu & tilviksrannsékn um flédin (Ritchie
2004). Miller og Ritchie (2003) nyttu einnig ramma Faulkners til rannsdkna pegar gin- og
klaufaveikin breiddist Ut i Bretlandi arié 2001. Samkvamt Rithcie (2004) er porf & frekari

profunum og préun 4 fraedilegum rommum krisustjérnunar innan ferdapjénustunnar.

3.3.3 Likan Ritchie

Ritchie (2004) setur fram stefnumidadan ramma (e. strategic framework) til
deetlanagerdar og stjornunar i krisu- og hoérmungarastandi fyrir opinberar sem
einkareknar skipulagsheildir. Likanid leggur til ad stefnumidud stjérnun og
daetlanandlgun vid krisustjérnun geti verid gagnleg fyrir stjérnendur i ferdapjonustu. |

likaninu er ad finna prju megin stig i stefnumidadri krisustjérnun:
1. Hindrun og daetlun
2. Innleiding

3. Mat og endurgjof

Pessi stig Ritchie rima dageetlega vid abendingu Heath (1998) um ad vestraenar
skipulagsheildir stydjist yfirleitt vid fjogurra skrefa likanid: hindrun, undirblning,
vidbrogd og bata.

Ritchie (2004) bendir & ad likan hans, sem sja ma a mynd 3, syni algengustu einkenni
(e. attributes) i krisustjornun innan hvers stigs i formi verkefna og athafna stjérnenda.
Enn fremur tekur hann fram ad mismunandi tegundir krisu kalli & mismunandi stefnur
en po virdist vera skyr samsvorun milli krisuferlis og likansins. Sveigjanleiki, mat og
mogulegar breytingar a préun og innleidingu stefnunnar eru naudsynlegir paettir 4 6llum
stigum ferlisins. Vidbrégd hagsmunaadila og edli krisunnar, svo sem umfang, mikilvaegi

og timapressa, eru pa helstu dhrifapeettir (Ritchie, 2004).
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Hindrun og daetlanagerd 1. Fyrir atburd

Adgerdir til ad [<—

Forvirk azetlanagerd og motun stefnu hindra hormungar

2. Upphaf

Innleiding/framkvamd stefnu )
Krisa eda hérmung

er yfirvofandi

3. Brddur vandi
*Mat og stjornun/eftirlit med stefnu

*Samskipti og stjornun Krisuatburdur;
*Audlindastjornun takmérkun skada
*Skilningur og samvinna med hagsmunaadilum

4. Millistig

Skammtimap&rfum
sinnt, pjonustua
endurvakin

Flokkun/skilningur krisuog hamfara

Urlausn, mat og endurgjof 5. Langtimabati

Sveigjanleki, mat og breytingar a stefnu

Vidgerdir, endurfjar-
*Urlausn og edlilegt astand mognun o.ph.
*Laerdémur og endurgjof

6. Urlausn

Edlilegu eda beaettu
astandi komid a

Mynd 3 Likan Ritchie um stefnumidada krisustjérnun (Ritchie, 2004)
Hér verdur pattum i likani Ritchie lyst eins og peir koma fyrir i grein hans (2004).
Fyrsta stig: hindrun og asetlanagerd

A pessu stigi par sem atburdur sem hrindir af stad krisu i skipulagsheild hefur enn ekki
att sér stad, geta opinberar sem og einkareknar skipulagsheildir og stjornendur peirra
bréad stefnur og deetlanir til pess ad stodva eda takmarka ahrif krisu eda hamfara. bratt
fyrir ad ef til vill sé ekki haegt ad koma i veg fyrir krisu er pad ograndi verkefni fyrir
skipulagsheild ad bera kennsl & krisu négu timanlega og innleida stefnur til pess ad
takmarka pann skada sem af peim getur hlotist (Darling, Hannu og Raimo, 1996).
Akvardanir sem teknar eru fyrir krisuna greida fyrir arangursrikari krisustjérnun, frekar
en ad skipulagsheildinni sé i raun stjornad af krisunni og i kjolfarid teknar
fljdétfaernislegar og gagnslausar akvardanir (Burnett, 1998; Kash og Darling, 1998).
Fyrirbyggjandi 4atlanagerd med notkun stefnumidadrar Jaetlanagerdar og
malefnastjornunar (e. issues management) lagmarkar ahaettu, timaséun, lélega nytingu

a audlindum og takmarkar ahrif krisunnar (Heath, 1998).
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Nokkur verkfaeri hafa komid til soégunnar frd rannsakendum og fagfélki vid
fyrirbyggjandi dzetlanagerd og stefnumotun til pess ad reyna ad koma i veg fyrir eda
draga ur krisum og hamforum med pvi ad skynja (e. sense) moguleg vandamal
(Gonzales-Herrero og Pratt, 1998). bréun ferla til pess ad takast 4 vid krisur framtidar er
arangursrikara en sifelld skonnun a 6llum mégulegum vandamalum samkvaemt Darling
(1994) og Kash og Darling (1998). Ad koma auga @ moguleg vandamal med pvi ad skanna
umhverfid og safna gognum um pdlitiskt, efnahagslegt, félagslegt og teeknilegt umhverfi

getur veitt upplysingar um mogulega préun og likleg ahrif hennar a skipulagsheildina.

Kash og Darling (1998) hafa einnig nefnt i pessu sambandi eftirfarandi verkfaeri:

Stefnumidud forspa (e. strategic forecasting)
Adsteedubundin dzetlanagerd (e. contingency planning)

Madlefnagreining (e. issues analysis)

vV V VYV V

Svidsmyndir (e. scenario analysis)

Fyrir fyrirbyggjandi daetlanagerd vegna natturuhamfara leggur Ritchie (2004) til:
> Ahaettumat (e. risk analysis) og kortlagningu haettu (e. hazard mapping); svo

sem so6gu natturhamfara 4 svaedinu og likur & endurtekningu.

» Samhafda neydardaetlun: par med talda datlun um varnarkerfi, gerd
hamfarastjérnunarstodvar, undirbining samhaefingar milli neydarpjonustu og
ferdamalayfirvalda.

Annad stig: innleiding/framkvamd stefnu (e. strategic implementation)

Stjéornendur sem eru medvitadir um mogulegar (e. impending) krisur eda hamfarir og
hafa préad ferla fyrir adstaeedubundnar aesetlanir (e. contingency) eda neydaraeetlanir,
geta innleitt stefnur til pess ad koma i veg fyrir ad krisa eigi sér stad eda minnkad ahrif
krisunnar a fyrirteekid og samfélagid. Engu ad sidur getur innleidingarstigid verid
glundrodakennt og flokid. bvi er naudsynlegt ad innleidingin sé framkvaemd af

sveigjanleika og verdi undir stodugu eftirliti/stjornun (e. control) vardandi:

» Mat, val og framkveemd videigandi stefnu

» Innleidingu skilvirkrar samskipta- og eftirlitsstefnu
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» Stjornun, eftirlit og endurdreifingu (e. reallocating) audlinda til pess ad takast
a vid adstaedur a skilvirkan hatt

» AdJ bera kennsl 4 og eiga samstarf vid lykilhagsmunaadila i ferdapjénustu og
0drum atvinnugreinum (Ritchie, 2004).

porf er & reglulegum, jafnvel daglegum fundum til pess ad meta drangur stefna,
vidbrogd ymissa hagsmunadila vid stefnum og til pess ad fara yfir préun krisunnar eda

hormunganna.

bridja stig: urlausn (e. resolution), mat og endurgjof.

A pessu stigi i krisustjérnunarlikani Ritchie (2004) er reynt ad feera starfsemi til fyrra
horfs, likt og hun var 4dur en krisan skall a, eda starfsemin er jafnvel endurbaett. Hér
geta krisur og hérmungar framkallad jdkveedar eda neikvaedar breytingar. Reynt er ad
endurbyggija starfsemina til pess ad reyna ad koma i veg fyrir krisuastand i framtidinni.
Skipulagsheildir skoda einnig a8 pessu stigi hvernig krisustjornun peirra virkadi i raun og

veru og reyna ad laera af reynslunni (Ritchie, 2004).

[ likani Mitroff og Pearson virdist vera gert rad fyrir pvi ad orsakir krisu séu af
mannavoldum, par sem til deemis er talad um ad kenna engum um krisuna, ad stydjast
eigi vid kerfislegar nalganir til ad greina orsakir krisu og ad enduruppbygging taeknilegra,
formgerdarlegra og menningarlegra patta skipulagsheildarinnar geetu haft ahrif a
krisuatburdinn. Ef krisan verdur vegna atburda sem eru ekki af mannavoldum, svo sem
nattdruhamférum, eiga pessi atridi teeplega vid. Ekki er haegt ad kenna neinum um
nattdruhamfarir, yfirleitt er dparfi fyrir skipulagsheildir ad greina orsakir nattiruhamfara
(nema ef vera skyldi i natturufraedilegum tilgangi) og enduruppbygging teeknilegra,
formgerdarlegra og menningarlegra patta hefur litid ad segja gagnvart nattdrudflum en
geetu aftur @ maoti haft ahrif 4 vidbrogd manna vid krisunni og hvernig til tekst vid
krisustjornunina. Likan Ritchie beetir vid viddinni stig krisu (e. anatomy of a
crisis/disaster) sem ekki er ad finna i likani Mitroff og Pearson. Enn fremur gerir Rithcie
rad fyrir sveigjanleika, mati og breytingum a stefnu i krisustjéornunarferlinu sem ekki er

gert i likani Mitroff og Pearson.
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pad sem likonin eiga pdé sameiginlegt er ad i megindrattum fylgja pau peim skrefum
sem Heath (1998) hefur bent & ad flestar vestraenar skipulagsheildir noti i
krisustjornunarlikénum sinum. bad er ad segja skrefunum hindrun, undirbdningi,

vidbrogdum og bata.

3.4 Fyrri rannsoknir

Krisustjornun er einungis um prjatiu ara gomul fraedigrein sem hefur fengid aukna
athygli med timanum (Argenti, 2007; Cloudman og Hallahan, 2006). bessi unga
fraedigrein er pvi enn i préun og fjoldi freedimanna hefur rannsakad hana hin sidari ar
(Pheng, Ho og Ann, 1999). Rannséknir a krisum hafa verid gerdar innan margra
visindagreina. | upphafi var megindherslan & samfélagsleg vidbrégd vid ymiskonar
nattdruhamférum og voru pad rannsdknir adallega fra félagsfreedilegum eda
landfraedilegum sjonarhornum (Smith og Elliot, 2006). Verk Turners (1976, 1978) hrintu
svo af stad naesta stigi krisurannsdkna, par sem aukin vidurkenning var @ mannlegum
eiginleikum i atvinnutengdum krisum (e. industrial crises). Til pess ad skilja baedi orsakir
krisa og arangursrika krisustjérnun var ymsum visindagreinum beitt svo sem landafraedi,
salfreedi og vinnuvistfredi (Smith og Elliot, 2006). Einungis nylega hafa
stjornunarkenningar verid felldar inn i krisurannséknir. | fyrstu einkenndust slikar
rannsoknir af aherslu & préun adstedubundinna vidbragda vid krisu, en seinni
rannséknir skoda gildi hlutverks stjérnenda i ad valda krisum, eda ad koma i veg fyrir

baer (Wang og Ritchie, 2012).

Rannsoéknir um krisustjérnun & islandi hafa ad mestu beinst ad krisustjérnun i islenskri
stjérnsyslu, pad er opinberum stofnunum. Skortur virdist vera & rannséknum a
krisustjérnun hja einkareknum fyrirteekjum a islandi, p6 peer séu ad einhverju leyti ad
finna pegar um er ad raeda samvinnu hins opinbera og einkafyrirtaekja i krisustjéornun
(munnleg heimild, Asthildur Elva Bernhardsdéttir, 21. agust 2012). Vid leit ad
rannséknum um krisustjérnun islenskra fyrirtaekja var ekki um audugan gard ad gresja.
Vid leit rannsakanda urdu pd tveer nylegar meistararitgerdir og ein B.Sc. ritgerd a vegi

hans.

Kristinn Jon Bjarnason (2009) gerdi i ritgerd sinni megindlega rannsokn par sem hann

sendi spurningalista til stjornenda 264 staerstu fyrirtaekja & Islandi samkvaemt timaritinu
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Frjalsri verslun 2008. Svarhlutfall var um 49%, par sem 129 patttakendur svérudu.
Kristinn Jon notar hugtakid afall og afallastjornun yfir pad sem i pessari ritgerd er kallad
krisa og krisustjornun. Tveer rannsdknarspurningar styrdu rannsékninni, su fyrri var
hvort fyrirtaeki hefdu afalladzetlun og su seinni hvort afallastjornun hafi verié beitt i

fyrirtaekinu.

Nidurstodur bentu til pess ad i taeplega pridjungi stérra islenskra fyrirteekja sé
afalladaetlun til stadar, 6hdd atvinnugrein en afalladaetlanir vaeru frekar ad finna i staerri
fyrirtaekjum en minni og pa frekar hja fyrirtaekjum sem hafa starfandi upplysingafulltraa.
Svipad hlutfall fyrirtaekja sagdist hafa afallateymi. Nidurstodur bentu enn fremur til pess
ad meirihluti fyrirtaekjanna telji naudsynlegt ad hafa afalladaetlun, 72% voru frekar eda
mjog sammala pvi. Taeplega pridjungur patttakenda sogdu starfsmenn hafa fengid
bjalfun i ad bregdast vid krisu eda afollum. Byggt & pessum nidurstodum virdist pvi
viljinn fyrir deetlanagerd vera meiri en raunverulegur fjoldi deetlana til ad bregdast vid
krisu. Um helmingur svarenda sagdist hafa pekkingu a krisustjérnun en teplega 70%
staerri islenskra fyrirteekja toldu naudsynlegt ad auka umraedu um krisustjérnun &
[slandi. Byggt 4 nidurstédum sinum telur Kristinn J6n ad visbendingar séu um ad
hugtakid afallastjérnun sé nytt i umraedunni og ekki sé haegt ad alhaefa um ad til
afallastjérnunar hafi komid hja patttakendum en pé megi leida ad pvi likur par sem hatt
hlutfall sagdist hafa ordid fyrir afalli arid adur en rannsdknin var framkvaeemd (Kristinn

Jén Bjarnason, 2009).

[ meistararitgerd sinni gerdi Dagmar . Birgisdéttir (2012) rannsékn i peim tilgangi ad
kortleggja krisustjornun i fjérum atvinnugreinum med pad ad markmidi ad fa skyra
mynd af stédu krisustjérnunar hja fyrirteekjunum og athuga hvort munur veaeri @ milli
atvinnugreinanna. Spurningar voru lagdar fyrir 14 fyrirtaeki. Tiu peirra svorudu
spurningalista um  krisustjérnun sem rannsakandi Utbjé. Byggingarfyrirtaeki,
flutningafyrirtaeki, stjéridjufyrirteeki og atgerdarfyrirteeki voru rannsokud. Tveer
rannséknarspurningar voru lagdar fyrir. [ fyrri spurningu var spurt hvada peettir valdi
helst krisum hja fyrirteekjum og hvort peir veeru mismunandi eftir atvinnugreinum.
Seinni spurningin snérist um hvort hlutverk mannaudsstjornunar vaeri mikid eda litid i

krisustjornun pessara fyrirtaekja i dag.
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Helstu nidurstoédur syndu ad fimm fyrirtaeki af tiu voru med krisustjérnunarkerfi. Niu
af tiu fyrirtaekjum hofou komid upp forvornum a pekktum ahezettupattum fyrirteekisins.
Atta af tiu sogdust vera med krisustjérnunarteymi, sex af atta sogdu ad forstjori
fyrirtaekisins veeri i krisustjornunarteyminu og niu af tiu ségdu ad allir medlimir
krisustjornunarteymisins veeru med akvedid hlutverk. Atta fyrirtaeki af tiu ségdu ad
skrifud krisustjornunaraasetlun veeri til og sama hlutfall sagdi ad samskiptastefna hefdi
verid proud fyrir krisudstand. Adeins fjogur af tiu fyrirtaekjum ségdu alla starfsmenn
bekkja hlutverk sitt i krisu. Atta af tiu toldu ad fyrirtaekid veeri vel eda mjog vel undirbuid
fyrir krisu og sama hlutfall sagdi innleidingu a krisustjéornunarkerfi fyrirtaekisins hafa
heppnast mjog vel eda frekar vel. Af peim atta fyrirtaeekjum sem h6fdu mannaudsdeild
sogdu sjo peirra ad hun taeki patt i krisudsetlanagerd og prju fyrirtaeki matu hlutverk
mannaudsdeildar mjog mikid i krisu en fjogur téldu pad midlungs. | alyktunum sinum
segir Dagmar medal annars ad krisustjornun hafi ad pvi er virdist gleymst i
viofangsefnum mannaudsmala en ad malaflokkarnir virdist vera ad na saman i vaxandi
meeli. Oll fyrirtaekin sem h6fdu innleitt krisustjérnunarkerfi hfdu lent i krisudstandi 4 tiu
ara timabili fyrir rannséknina. Pad bendir til pess ad mati Dagmar ad hugsanlega purfi
krisa a0 eiga sér stad svo fyrirtaekin sjai hag sinn i ad innleida krisustjérnunarkerfi
(Dagmar 1. Birgisddttir, 2012). Nidurst6édum rannsdknarinnar verdur p6 ad taka med
fyrirvara par sem patttakendur eru fair og pvi varla haegt ad alhaefa nokkud um

krisustjérnun skipulagsheilda a [slandi at fra peim.

Helga Dagny Jonasdéttir (2011) skrifadi B.Sc. ritgerd um afallastjornun og lidan
bankastarfsmanna i efnahagshruninu 2008. Markmid ritgerdarinnar var ad kanna hvort
afalladaetlanir hafi verid til stadar i bankaumhverfinu og hvort pzer heféu verid nyttar
sem skyldi pegar efnahagshrunid vard i oktdber 2008. Sérstdk ahersla var 16gd & ad
kanna hvernig starfsmenn upplifdu hrunid med pvi ad leggja spurningakdénnun fyrir
framlinustarfsmenn i einum banka og med pvi ad taka vidtol vid tvo starfsmenn sem
storfudu i mannaudsdeildum tveggja banka i bonkunum haustid 2008. Spurningalisti var
sendur til 138 starfsmanna i fimm datibdum og svorudu 64 kdnnuninni, sem pydir ad

svarhlutfall var 46,6%. Jafnframt reyndi hofundur ad varpa ljési & hvort afalladaetlanir
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gaetu nyst bankaumhverfinu til pess ad baeta upplysingaflaedi og stjérnun innan bankans

begar afall likt og bankahrunid dynur yfir (Helga Dagny Jonasdéttir, 2011).

Helstu nidurstédur syndu ad ekki voru til afalladzetlanir til pess ad bregdast vid afalli i
likingu vid bankahrunid. [ ritgerdinni kemur b6 fram ad einhverskonar afalladzetlanir hafi
verid til. Medal pess sem kemur fram i nidurstodum er ad um 16% starfsfolks taldi ad til
veeri afalladzetlun adur en hrunid vard, tep 43% toldu ad ekki hafi verid til stadar
afalladaetlun i bankanum og um 41% vissu ekki til pess. Athyglisvert er ad einungis 5%
patttakenda toldu ad afallateymi hefdi verid starfandi fyrir hrunid, 50% toldu svo ekki
vera og um 45% vissu ekki til pess ad formlegt afallateymi hafi verid starfandi i
bankanum. Samkveemt Helgu Dagnyju (2011) bendir petta til pess ad
framlinustarfsmenn hafi ekki verid upplystir um stjérnunarhaetti skipulagsheildarinnar
vardandi afallastjornun. Einnig bentu nidurstédur til pess ad flestir malsadilar reyndu ad
bregdast vid afallinu, pratt fyrir vanlidan og 66ryggi, med Ollum tilteekum radum
samhlida atburdarrasinni i kjolfar bankahrunsins. Ad mati Helgu Dagnyjar (2011) bentu
nidurstédur enn fremur til pess ad bankaumhverfid veeri enn 4 batastigi og ad hluti

starfsmanna vaeri enn ad vinna ur afallinu sem peir urdu fyrir.

Rannsdknir Kristins Jons og Helgu Dagnyjar hofdu badar pad ad markmidi ad komast
ad pvi hvort afalladaetlun veeri til stadar i peim fyrirteekjum sem pau skodudu.
Nidurstédur peirra eru ekki samhljéma. Liklega eru tvaer astaedur fyrir pvi. [ fyrsta lagi
vegna pess ad pau skodudu ekki somu fyrirteekin og i 68ru lagi snyr spurning Helgu
Dagnyjar sérstaklega ad afalladgsetlunum i bonkum, @ medan Kristinn Jon skodar fyrirtaeki
eftir staerd en ekki atvinnugrein. Kristinn Jon komst ad pvi ad taeplega pridjungur
svarenda taldi ad afalladaetlun veeri til stadar sinum fyrirtaekjum. Helga Dagny komst ad
bvi ad ekki hafi verid til stadar sérstok afalladaetlun til ad takast a vid bankahrunid i peim
bénkum sem hun rannsakadi en ad 16% bankastarfsmanna taldi ad einhverskonar
afalladeetlun hafi verid til stadar fyrir hrun. [ badum rannséknum voru pétttakendur
spurdir ad pvi hvad peir ,telja” i pessum efnum og ma velta pvi fyrir sér hvort skodanir
eda hugmyndir séu ndgu traustur grundvollur til pess ad alhaefa um raunveruleikann.
Pad er ad segja, ef pridjungur starfsfolks telur ad afalladzetlun hafi verid til stadar,

jafngildir pad pvi ad raunin hafi verid su? Nidurstodurnar benda pvi ef til vill frekar til
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bess hversu vel upplystir starfsmenn voru um tilvist afalladaetlana, heldur en hvort peer

voru til i fyrirtaekinu i raun og veru.

Nokkrar haskoélaritgerdir til viobdtar, sem fjalla ad einhverju leyti um krisustjérnun, eda
bad sem flestir hofundar kalla afallastjornun, er ad finna 4 skemman.is en ekki verdur
frekar farid i saumana & peim hér. Sumar peirra snda ad krisustjérnun i opinberri
stjérnsyslu i samhengi vid tilteknar krisur en adrar flétta krisustjérnun inn i umfjéllun 3
60ru malefni. Erfitt er ad gera grein fyrir st6du rannsékna um krisustjérnun i
einkafyrirteekjum eda i opinbera geiranum & islandi. Upplysingaleit rannsakanda i
bessum efnum gaf takmarkadan arangur sem bendir til pess ad annad hvort sé litid um

rannsoknir & pessu svidi 4 islandi eda ad adgangur ad peim sé ekki greidur.

Vert er p6é ad nefna ad 4rid 2004 kom ut ritid Small-State Crisis Management: The
Icelandic Way, sem er framlag islands i gagnabanka CRISMART um krisustjérnun.
CRISMART er skammstofun fyrir The Center for Crisis Managment Research and Training
sem er i Seenska varnarmdlaskélanum i Stokkhdlmi, The Sweedish National Defence
College. Markmid CRISMART stofnunarinnar er ad breida ut visindalega pekkingu um
krisustjérnun sem nytist i stefnumoétun (e. policy making) og ad baeta getu Svipjédar og
Evrépulanda til pess ad takast a vid krisur. Stofnunin hvetur til rannsékna 4 pessu svidi
og reynir ad beaeta pjalfunartaekni d@ 6llum samfélagsstigum. Ritid sem kom ut 2004 er
afrakstur samvinnu islenskra og seenskra freedimanna og er hluti af rannséknaritr6d sem
inniheldur rannnséknir um vandamal krisustjérnurnar pjéda fra alpjédlegu sjénarhorni.
ritinu eru prjar tilviksrannséknir & krisum sem urdu 4 islandi 4rin 1997 og 2000. Studst er
vid adferdafreedi Stern og Sundelius (2000) sem einnig er gert i pessari rannsékn um
krisustjérnun Icelandair arid 2010 pegar gos vard i Eyjafjallajokli. [ ritinu var ekki ad finna
upplysingar um stédu rannsékna um krisustjérnun & islandi adrar en ad peer veeru af

skornum skammti (Gudny Bjork Eydal og Gudrun Arnadéttir, 2004).

3.5 beettir i krisustjornun

Vid heimildaleit og ryni i fyrirliggjandi gogn birtust rannsakanda nokkrir
gegnumgangandi peettir sem virdast hafa ahrif & &rangur krisustjornunar i
skipulagsheildum. Rannsakandi hafdi kynnt sér raekilega gogn um krisustjérnun

Icelandair pegar eldgos i Eyjafjallajokli trufladi verulega starfsemi félagsins og hafdi vid
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pad motad med sér dkvednar hugmyndir um hvad hugsanlega gaeti Utskyrt drangursrika
krisustjérnun félagsins. Hugbod rannsakanda var ad eftirfarandi paettir veeru par
lykilatridi: Forysta og stjornun, deetlanagerd og undirbuningur, menning, krisuteymi,
samskipti og upplysingagjéf, samstarf vid hagsmunaadila og leerdémur. Hér verdur gerd
grein fyrir pvi hvad freedin segja um pessa peetti, hvernig peir tengjast innbyrdis og
hvernig peir virdast hafa ahrif 4 drangur krisustjérnunar i skipulagsheildum. A mynd 4
ma sja ad allir paettir hafa ahrif 4 krisustjérnun og allir tengjast peir hverjir 68rum. |
fimmta kafla verdur raundaemid um krisustjornun Icelandair greint Ut frad pessum
pbattum. Ekki er um taemandi upptalningu patta ad raeda, enda ekki haegt ad utiloka ad

fleiri eda adrir peettir geti utskyrt arangursrika krisustjérnun.

Stjérnun
og forysta

Azetlana-
gerd og
undir-

buningur

Samstarf
vid

hagsmuna-

adila

Krisustjornun

Samskipti
og
upplysinga-
gjof

Mynd 4 baettir i krisustjornun

3.5.1 Forysta og stjornun

Grunnurinn i pyramida krisustjérnunar er samkveemt Penrose (2000) fusleiki
yfirstjiérnenda til pess ad hrinda af stad fyrirbyggjandi aaetlanagerd eda skipulagi.
Vidhorf og skodanir yfirstiérnenda hafa gifurleg ahrif a fyrirtaekjamenningu.
Fyrirtaekjamenningin hefur svo aftur ahrif & sjalfsstjorn, sem hefur ahrif & athafnir i

krisustjérnuninni (Penrose, 2000).

Afleidingarnar fyrir ordspor fyrirtaekis vegna l|élegrar krisustjornunar geta valdid

fyrirtaekinu vandkvaedum i aratugi. James og Wooten (2005) leggja dherslu 4 ad pad sé
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oft krisustjornunin en ekki sjalf krisan sem getur haft mestar afleidingar, jakveedar eda
neikveedar, fyrir fyrirtaeki. Pad sem greinir @ milli peirra fyrirtaekja sem vegnar vel i
kjolfar krisu og peirra sem gera pad ekki, sé synileg forysta i krisustjérnunarferlinu
(James og Wooten, 2005). Faulkner (2001) tekur i svipadan streng og bendir 4 ad jafnvel
pbegar um sé ad raeda krisur af voldum nattdrunnar, megi oft rekja skadann sem af

krisunni verdur, til mannlegra athafna.

3.5.2 Aztlanagerd og undirbuningur

Erfitt getur verid ad gera aeetlanir i krisustjornun vegna évissunnar sem krisur hafa i for
med sér. Sokum pess hversu margreedar, éendanlega breytilegar og dlikar krisur geta
verid, hefur verid 6mogulegt ad koma fram med allsherjar krisudaetlun sem passar 6llum
skipulagsgerdum og 6llum tegundum af krisum. Jafnvel getur dzetlun ekki att vid pegar a
hélminn er komid. Pad getur aftur @ méti haft gridarlegar afleidingar fyrir fyrirtaeki ad
vera alls ekkert vidbuin krisu, burtséd fra steerd pess eda ordstir. bvi er forvirk (e.
proactive) dsetlanagerd ad einhverju marki naudsynleg til pess ad takast a vid mogulegar
krisu- eda hormungaradsteedur. Slikar dzetlanir geetu innihaldid kerfi til pess ad bera
kennsl & mogulegar krisur, skilgreiningar @ hdpum sem geetu ordid fyrir ahrifum
krisunnar, ferli til ad fara eftir pegar krisan dynur yfir, skipan og pjalfun krisuteymis,
broun samskiptadeetlunar og adferdir til pess ad meta og endurmeta daatlunina
(Penrose, Rasberry og Myers, 1997). [ slikri alhlida daetlanagerd aettu allar deildir 4 6llum

stigum skipulagsheildarinnar ad vera patttakendur (Penrose, 2000).

Nidurstodur rannséknar Johansen, Aggerholm og Frandsen (2012) par sem opinberar
stofnanir (98) og einkafyrirtaeki (367 staerstu) i Danmoérku voru kénnud syna ad 88%
skipulagsheildanna hofdu krisustjérnunarasetlun eda vidlagadsetlun (e. contingency
plan), eda 73% einkarekinna fyrirteekja og 90% sveitastjorna. Flestar pessara dzetlana
innihéldu innri vidd sem snyr ad stjérnun og samskiptum vid innri hagsmunaadila medan
a krisunni stendur. Rannsoéknin gefur pvi til kynna frekar faglegt og formlegt hattalag
gagnvart krisustjornun yfirhofud i donskum skipulagsheildum, en einnig gagnvart
krisustjornun i tengslum vid innri hagsmunaadila sérstaklega. Auk pessa gefur
rannséknin til kynna ad skyr tengsl séu milli staerdar skipulagsheilda og krisustjérnunar;
bvi steerri sem skipulagsheildin er, pvi liklegra er ad hun hafi krisustjérnunaraaetlun.

betta atti sérstaklega vid um einkarekin fyrirtaeki (Johansen o.fl., 2012).
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Wang o.fl. (2009) greina frd rannséknum vardandi undirbuning og azetlanagerd
skipulagsheilda vid krisum. [ grein peirra kemur medal annars fram ad undir 60%
starfsmanna i rannsékn Fegleys og Victors (2005) & bandariskum skipulagsheildum hafi
talid ad skipulagsheild peirra veeri ekki vel undirbdin til pess ad bregdast vid krisu.
Sémuleidis hafi margir yfirstjérnendur svipad vidhorf (Moynihan, 2008) og hugsi ekki
stefnumidad um krisustjérnun sem leidi af sér ad videigandi undirbuningi sé abdtavant i
skipulagsheildum beirra til ad takast & vid krisur (Sheaffer og Mano-Negrin, 2003). |
rannsékn Millers (2002) 4 137 stérum fyrirteekjum i Bandarikjunum hoéféu 47% peirra
engar aaetlanir fyrir nokkra tegund af hamférum. Rannsdékn Society for Human Resource
Management synir ad 40% sérfreedinga i mannaudsstjornun stadfestu ad engar krisu-

eda hamfaradaetlanir voru til stadar i skipulagsheildum peirra (Cohen, 2002).

Samkveemt nidurstédum rannsékna Penrose (2000) & skipulagsheildum i
Bandarikjunum hofdu 78% bpeirra krisudaetlun en hlutfallid hafi verid um 50% arid 1986.
Svipud rannsékn var gerd af Cloudman og Hallahan (2006) sem benti til ad 73%
bandariskra skipulagsheilda hefdu krisudaetlun. Af Fortune 1000 fyrirteekjum i
Bandarikjunum hofdu um 60% peirra krisudaetlun (Horsley og Barker, 2002; Penrose,
2000). Nidurstada konnunnar sem gerd var 4 medal fyrirtaekja i Hong Kong bendir til

pbess ad um 23% parlendra fyrirtaekja h6fdu krisudaetlun (Chong og Nyaw, 2002).

Nidurstodur ofantalinna rannsékna benda til ad skipulagsheildir i Danmorku séu
yfirleitt betur undirbunar undir krisu en bandariskar skipulagsheildir. Erfitt er pé ad
fullyrda um pad par sem nokkur ar eru a milli rannséknanna og ekki uUtilokad ad

nidurstoédur breytist &4 milli ara.

Tilvist krisustjéornunaraeetlunar er pé samkveemt Marra (1998) alls engin trygging fyrir
bvi ad krisustjéornun muni verda arangursrik. Skipulagsheildir med engar
krisustjornunardaetlanir hafa tekist 4 vid krisur med mjog gédum arangri og Marra
(1998) bendir a ad liklega sé of mikil dhersla 16gd & mikilvaegi samskiptadaetlana og —
stefna i krisustjérnunarfreedum. pbad sem radi arangri krisustjornunar séu ef til vill adrir
baettir, til ad mynda undirliggjandi samskiptamenning, ad hvada marki starfsmenn njéti
sjalfsstjérnar (e. autonomy) og hversu miklu valdi almannatengsladeild skipulagsheildar

hafi yfir ad rdda. (Marra, 1998).
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3.5.3 Menning

Krisustjornunarfraedi hafa proast fra pvi ad fjalla um teeknileg atridi yfir i umfjollun um
Oapreifanleg vidhorf krisustjérnunar. Rannsakendur & pessu svidi hafa breytt
sjonarhorni sinu vegna greininga @ ymsum sogulegum tilviksrannséknum. Traust
krisudaetlun var eitt sinn talinn drslitavaldur i drangursrikri krisustjérnun skipulagsheilda.
Sem dami um roksemdafaerslu rannsakenda & pessari viohorfsbreytingu ma nefna ad
pratt fyrir ad bandariska geimferdastofnunin NASA hafi buid yfir umfangsmiklum
krisustjérnunardzetlunum, er Challenger slysid oft notad sem deemi um misheppnada
krisustjornun. Einnig eru til deemi um hid gagnstaeda pegar fyrirtaekjum gengur mjog vel
ad takast & vid krisur, pratt fyrir ad hafa engar krisustjérnunardaetlanir (til deemis
Johnson & Johnson og Tylenol malid). betta 6samraemi milli drangurs i krisustjéornun og
bvi hvort skipulagsheild hefur krisustjérnunardzetlun hefur leitt rannsakendur til peirrar
skodunar ad lita verdi til annarra patta pegar reynt er ad koma auga 4 pa peetti sem

skera ar um hvort krisustjornun verdi arangursrik eda ekki (Penrose, 2000).

Pad eru fleiri paettir en ad gera krisustjéornunaraatlun, setja saman krisuteymi og
leidbeiningar um samskipti, sem hafa ahrif a hvernig til tekst vid krisustjérnun. Vidhorfid
i krisustjérnunarfreedum samtimans er a0 fyrirtaekjamenning sé sa pattur sem helst sker
ur um arangur krisustjérnunar. Talid er ad lokud samskiptamenning NASA hafi att stéran
pbatt i misheppnadri krisustjornun stofnunarinnar pegar Challenger sprakk. pad eru pvi
takmorkud not af krisustjornunardaaetiun ef hin samramist ekki grundvallarvidhorfum,
gildum og venjum skipulagsheildar. Opin samskiptamenning fyrirtaekis getur betur spad
um arangur krisustjornunar en einungis gerd krisustjérnunardatlunar (Penrose, 2000).
Ymsir freedimenn eru & peirri skodun ad stefnur og daetlanir Gt af fyrir sig séu ekki
ahrifarikar nema menning skipulagsheildar einkennist af sveigjanleika, adlégunarhaefni
og moéttaxkileika (Ritchie, 2004).

Annar mikilveegur pattur menningar sem spair fyrir um Gtkomu krisustjérnunar er
mikil sjalfsstjérn (e. autonomy). Hversu mikilli sjalfsstjorn krisuteyminu er falid raedst
yfirleitt af fyrirtaekjamenningunni. bvi meiri sjalfsstjérn sem teymid faer, pvi styttri
verdur vidbragdstimi pess, vegna styttri bodleida. Likur aukast & gdédri utkomu ef
skipulagsheildin getur fljétt hafid samskipti vid fjolmidla, pvi krisuteymid hefur betri

moguleika & ad stjorna skilabodum og koma um leid i veg fyrir rong skilabod. Ad stytta
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bodleidir atti pvi ad vera eitt meginatridi samskiptastefnu i krisu. Séu fleiri starfsmenn
patttakendur i akvardanatoku i krisuastandi gerir pad skipulagsheildinni einnig kleift ad
koma fleiri sjonarhornum ad. Fyrirtaeki virdast nota feerri upplysingagjafa i krisuastandi

og takmarka pau par med stjérnunargetu sina (Penrose, 2000).

Ef samskiptastill einkennist af radriki (e. autocratic) og fyrirtaekjamenning er innhverf
er Ovist ad framvirk dzetlanagerd og innleiding stefnu gagnist skipulagsheild til pess ad
takast 4 vid erfidleika (Smallman og Weir, 1999). Til pess ad skipulagsheildir geti betur
fylgst med breytingum og komid auga a hugsanlegar krisur a6ur en paer gerast, pyrfti
hugsanlega ad hverfa fra skrifraedislegri formgerd og huga ad frjalsari uppbyggingu
skipulagsheilda. betta gaeti faert fyrirtaeki naer ytra umhverfi sinu, aukid sveigjanleika og
gert framlinustarfsfolki kleift taka dkvardanir og upplysa yfirstiorn um merki
hugsanlegrar krisu. | pessum adstaedum geeti framlag framlinustarfsfélks einnig verid ad
veita yfirstjérn mikilveegar upplysingar um pad hvort krisustjornunardaetlanir séu i raun

og veru ad virka sem skyldi (Tribe, 1997).

3.5.4 Krisuteymi

Penrose bendir & ad lykilatridi i arangursrikri krisustjérnun sé skipuloégd vidbrogd. bpar
eru vidbrogd krisuteymis mikilveegari en vidbrogd einstaklinga. Rannsakendum ber
saman um ad skipulagsheildum sem hafa teymisvidhorf til undirbunings fyrir krisu gangi
betur i krisustjérnun sinni en peim sem fela einstaklingi, til deemis forstjéra umsjon
(Penrose, 2000). Nidurstada Mitroff, Pearson, Clair og Misra (1997) var ad flest
krisustjornunarteymi samanstaedu af sex til tiu yfirstjornendum. Naudsynlegt er ad allir
medlimir njéti virdingar jafningja sinna og hafi umbod peirra til dkvardanna, pannig ad
vidurkenning og dbyrgdaruthlutun 3 stigi stefnu, stefnumadtunar og framkveemda sé ekki

takmorkud af pdlitiskum eda stigveldislegum sambondum i fyrirtaekinu (Penrose, 2000).

Nidurstodur rannséknar Kristins Jons Bjarnasonar (2009) benda til pess ad medlimir i
krisuteymum staerri islenskra fyrirtaekja séu 31,0% framkvaemdastjorar, 21,6% adrir,
16,4% almennir starfsmenn, 15,5% upplysingafulltrdar, 10,3% logfraedingar og ad 5,2%
medlima i krisuteymum séu fulltrdar fra almannatengslafyrirteeki. Gaedastjoérar,
starfsmannastjorar, svidsstjorar og Oryggisstjorar voru medal peirra sem tilheyra

flokknum adrir.
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[ rannsékn Johansens o.fl. (2012) & skipulagsheildum i Danmérku kom i ljés ad 62%
beirra hofdu formlega skipadan talsmann eda teymi i krisustjornun sinni. Einnig syndu
nidurstodur ad 88% skipulagsheilda hoféu skipad einstakling sem bar abyrgd &

samskiptum vid starfsmenn @ medan a krisunni stéd.

Enn fremur eru dhugaverdar nidurstodur Johansens o.fl. (2012) vardandi vidbrogd
starfsmanna vid krisu og &féllum. [ ljés kom ad hvorki var fylgni milli sterdar
skipulagsheildar og daemigerdra vidbragda starfsmanna vid krisu, né var fylgni milli pess
ad til stadar var krisustjornunardaetlun og daemigerdra vidbragda starfsmanna. Hins
vegar var mikil fylgni milli pess ad hafa krisustjornunarteymi eda krisustjéra i
skipulagsheildinni og daemigerdra vidbragda starfsmanna vid krisu. Hvatning og
skuldbinding starfsmanna virdist vera meiri hja peim skipulagsheildum sem sett hafa a
fot krisustjornunarteymi eda skipad sérstakan krisustjora en hja peim skipulagsheildum
sem ekki hafa nytt sér pad. Starfsmenn eru ekki jafn ergilegir, finna ekki til eins mikils
60ryggis og eru ekki eins hraeddir pegar krisa skellur a. Auk pess benti rannséknin til
bess ad starfsmenn par sem krisustjornunarteymi eda sérstakur krisustjori er skipadur,

virdast ekki yfirgefa skipulagsheildina i krisu (Johansen o.fl., 2012).

3.5.5 Samskipti og upplysingagjof

Skilvirk samskipti zetti ad vera algjort forgangsatridi hja fyrirtaeki i krisu. Med
samskiptastefnu eda —aaetlun atti ad leitast vid ad veita sem réttastar upplysingar eins
hratt og unnt er. bad er mogulegt med pvi ad setja sérstakar samskiptareglur, velja og
bjalfa sérstakan talsmann fyrirtaekis, skilgreina markhdépa og lykilskilabod, og akveda
hvada samskiptaadferd er mest videigandi adur en krisan 3 sér stad. Auk pess zetti ad
akveda a undirbuningsstigi hvada upplysingar settu ad vera trdnadarupplysingar og
akveda adgengi fjolmidla ad stjérnendum, starfsmoénnum, starfsst6d og ad vettvangi
krisunnar (Penrose, 2000). Barton (1994) telur ad moérgum stjérnendum i krisuastandi
yfirsjaist ymsir paettir i krisusamskiptum, svo sem ad einblina 8 ad skilgreina markhépa

skilaboda, préa samskiptamarkmid og ad skapa sterk og jakvaed skilabod.

Fijolmidlar geta magnad upp krisur og jafnvel geta peir snuid atburdi i krisu. Ahersla
er pvi 16gd 4 naudsyn nakveemra samskiptadaetlana i krisustjérnunarfreedum (Keown-
McMullan, 1997). Innleiding stefnumidadrar krisusamskiptadaetlunar getur hjalpad til

vid ad takmarka skada vegna krisu og leyft pannig skipulagsheildinni ad einbeita sér ad
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bvi ad takast 4 vid sjalfa krisuna (Barton, 1994). Léleg samskiptastefna getur valdid pvi
ad krisudstand versnar, par sem spurningar geta borist skipulagsheildinni frd ymsum
hagsmunaadilum, svo sem bladamoénnum, hluthéfum, embeaettisménnum,
starfsménnum og almenningi (Marra, 1998). Fj6Imidlar purfa ad standast timaaaetlanir
(e. deadlines) og leitast eftir skjotum svorum. bvi er naudsynlegt ad krisuteymi bregdist
fljétt vid krofum peirra um upplysingar, annars er vidbuié ad adrir adilar geri pad

(Coombs, 1999).

Vegna ahrifa sem fjolmidlar hafa 4 almenningsalit geta peir lika flytt fyrir
enduruppbyggingarferli eftir krisu, med pvi ad vekja athygli mala fyrir stjornvéldum
(Hall, 2002). Fjolmidlar eru pvi mikilvaegur hlekkur pegar kemur ad pvi ad endurreisa

imynd afangastada eda skipulagsheilda (Sofimez, Apostolopoulos og Tarlow, 1999).

Samskipti skipulagsheilda i krisuadsteedum snuast ad mestu leyti um ad veita réttar
og samramdar upplysingar til almennings og ad auka jadkveeda imynd skipulagsheildar
eda atvinnugreinar. Til pess ad takmarka skada skipulagsheildar i krisu er naudsynlegt ad
leggja aherslu a samskipti og almannatengsl. bar sem fjélmidlar veita almenningi
upplysingar verdur samstarf vid pd ad eiga sér stad, pannig ad upplysingum sé veitt til
beirra oft til ad koma i veg fyrir ad rangar upplysingar berist til almennings (Berry, 1999).
Besta leidin til pess ad eiga gott samband vid almenning eda aheyrendur eru regluleg
gagnkvaem samskipti. Einnig er lykilatridi ad samraemi sé i skilabodum til allra
hagsmunaalida, til pess ad byggja upp traverdugleika og vernda imynd
skipulagsheildarinnar (Coombs, 1999). Sofimez o.fl. (1999) halda pvi fram ad
kostnadurinn vid ad hafa fyrirfram unna samskipta- og markadsaaetlun sé mun minni en
kostnadurinn sem hljotist af feekkun ferdamanna vegna hesegra vidbragda. Peir leggja
,aherslu @ ad aridandi sé fyrir afangastadi ad beeta krisustjornunardaetlunum vid
markadsadgerdir, svo unnt sé ad endurheimta tapadan fjolda ferdamanna med

endurbyggingu jakvaedrar imyndar” (Sofimez o.fl., 1999, bls. 8).

3.5.6 Samstarf vid hagsmunaadila

Freeman (1984) skilgreinir hagsmunaadila sem hépa eda skipulagsheildir sem geta haft

ahrif 4 skipulagsheildir eda verda fyrir ahrifum peirra pegar paer nd markmidum sinum.

Til pess ad skipuleggja krisustjérnun og vid gerd krisustjérnunarasetlana er porf 3

samstarfi vid lykilhagsmunaadila, innri sem vytri. Innri hagsmunaadilar geta verid
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starfsfélk, hluthafar eda stjérnendur og ytri hagsmunaadilar gaetu til daemis verid
almenningur, ferdamenn, fjoélmidlar eda samtok i atvinnugrein. Ekki er einungis
naudsynlegt ad skilja ahrif krisu eda hormunga a hagsmunaadila, heldur parf lika ad
skilja hvernig peir tengjast innbyrdis. Hagsmunaadilar eru oft hadir hvorum 6drum a
einn eda annan hatt og pvi parf ad prda stefnur i pvi tilliti, til pess ad takast a vid hvers
konar krisur eda hérmungar. Samstarf milli hagsmunaadila er ofar en ekki naudsynlegt i
krisuadstaedum, til deemis milli stjornvalda, fjélmidla og hjalparsveita. pratt fyrir ad
fjiolmidlar séu mikilveegur hagsmunaadili med pad hlutverk ad midla upplysingum i
krisuadstaedum til ymissa aheyrendahdpa og spili lika stért hlutverk i enduruppbyggingu
trausts & skipulagsheild eda atvinnugrein, hefur litid verid rannsakad i pessum efnum
eda pvi hvernig samstarfi vid hagsmunaadila er stjornad i krisuadstaedum (Ritchie,

2004).

3.5.7 Leerdémur

bpegar krisa tekur enda hefst undirbuningur fyrir naestu krisu. Mikilveegasti hluti
krisustjornunar getur einmitt verid skyrslutaka frd krisuteyminu og mat
krisudaetlunarinnar um leid og krisunni lykur. Maelt er med pvi ad fyrirtaeki reyni ad na
bremur markmidum pegar meta 4 hvernig tekist var a vid krisuna. [ fyrsta lagi aetti ad
meta frammistddu krisuteymis til pess ad koma auga 4 og leidrétta mistok. | 6dru lagi
xtti ad gefa krisuteyminu og 6dru hlutadeigandi starfsfélki teekifeeri & pvi ad tja
tilfinningar sinar svo pad geti tekist 4 vid streituna sem fylgir krisuastandi. Ad lokum aetti
ad meta og endurskoda sjalfa daetlunina ef naudsynlegt pykir. [ pessu ferli zetti fyrirtaeki
ad sja fyrir videigandi audlindum til pess ad halda utan um ségu krisunnar dsamt allri

endurskodun sem fer fram (Penrose, 2000).

A lokastigi krisustjérnunar fer fram endurmat og endurgjof pegar skipulagsheildin er
vid pad ad nd sér og hefdbundin starfsemi fer ad taka vid eftir krisuastandid. Krisur og
hormungar einkennast af glundroda, eru fléknar og geta valdid breytingum til framtidar.
bessar breytingar geta verid annad hvort jakveedar eda neikvaedar og geta
skipulagsheildir eda afangastadir jafnvel hagnast af peim, til deemis pegar fer6amenn
breyta aaetlun sinni i kjolfar krisunnar (Ritchie, 2004). Ritchie (2004) segir ad nokkrir
freedimenn hafi bent 4 ad krisur eda hérmungar geti ordid til pess ad vendipunktur

verdur i fyrirtekjum og 4 afangastodum ferdamanna og visar par til Faulkners (2001),
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Burnetts (1998) og Kash og Darlings (1998). Enn fremur bendir Burnett (1998) 4 ad i
krisu verdi til hetjur eda leidtogar sem birtist til pess ad beina skipulagsheildum aftur til
edlilegrar starfsemi eda til betra horfs. Geta skipulagsheildar til pess ad lzera af krisu eda
hérmungum, breyta og adlaga stefnur sem virkudu ekki i kriusastandinu, styrir pvi hvort
skipulagsheildin faerist i betra horf i kjolfar krisu. bannig verdur mogulegt ad skapa
einskonar endurgjafarlykkju (e. feedback loop) sem skilar sér til framkvirkrar
deetlanagerdar og hindrunar i krisustjérnun fyrir naestu mogulegu krisu.
Fyrirtaeekjamenning og laerdémsfysn er pé liklega afgerandi pattur i getu fyrirtaekis til
bess ad lera af lidnum atburdum (Ritchie, 2004). Samkveemt Ritchie (2004) hefur
adgreiningin milli krisu og hormunga pa pydingu ad peir sem eru patttakendur i
krisudstandi eru betur settir til pess ad endurskoda mistok sem ollu vandamalum og ad
koma 4 breytingum a adur almennt vidurkenndum sjéonarhornum (e. paradigmatic shift).
Aftur @ moti syni sagan ad peir sem verda fyrir hormungum geti litid annad en brugdist
vid og séu par med frekar bundnir einlykkju hugsanagangi (e. single loop learning), par
sem engin breyting verdur a almennt vidurkenndum sjénarhornum i kjolfarid.
Breytingarnar vid tvilykkju leerddom (e. double loop learning) geetu verid ad
skipulagsheild veiti meira fé til almannatengsladeildar sinnar, uppfaeri dzetlanir, breyti
formgerd sinni eda dragi Ur aherslum a dkvedna markadshluta. Naudsynlegt er pvi fyrir
skipulagsheildir ad setja upp einhverskonar kerfi, sampaett krisustjéornun, til deemis
skyrslutoku, pannig ad endurgjof gagnist i endurbétum i krisustefnum framtidar (Ritchie,

2004).

3.5.8 Hvad studlar ad arangursrikri krisustjornun?

Eins og vikid var ad i upphafi kaflans er hér ekki um ad raeda taemandi upptalningu 3
pattum krisustjornunar. Til ad mynda getur mannaudsstjornun eda proun mannauds
verid einn ahrifapatta. Wang o.fl. (2009) og Hillyard (2000) benda & ad stefnumidud
bréun mannauds veiti einkum tvd framldg til krisusstjérnunar. [ fyrsta lagi ad veita
skipulagsheildum getu til krisustjérnunar. | 68ru lagi geri hun skipulagsheildum kleift ad
skilja grundvallarmarkmid krisustjéornunar, pad er ad safna upp laerdémi med pvi ad leera
af atburdum til pess ad hindra, minnka ahrif, eda beaeta vidbrogd vid krisum i framtidinni.
Enn fremur segja Coles og Buckle (2004), Hillyard (2000) og Tierney, Lindell og Perry

(2001) ad proun mannauds i samhengi vid krisustjérnun leggi til métun aetlunarverks (e.
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mission) og markmid skipulagsheilda i krisustjérnun og skopun fyrirtaekjamenningar sem
hefur krisu i brennidepli. Enn fremur ad einstaklingar verdi betur undirbunir fyrir krisur,
bréun getu til pess ad laera af krisum, meiri sampaettingu krisustjérnunarvidleitni og

getunnar til ad reyna a ymisskonar sérfreedipekkingu, og meiri anaegju hagsmunaadila.

Person og Clair (1998) segja a einfaldan hatt ad pegar tap hagsmunaadila er
takmarkad, skipulagsheildin heldur starfsemi sinni afram og leerdomur er dreginn af
krisustjérnunninni sé haegt ad tala um drangursrika krisustjérnun. En hvad parf til pess

ad svo megi verda?

Af yfirferdinni i koflunum hér @ undan um peetti i krisustjérnun ma ljost vera ad erfitt
er ad benda a einn patt sem svarid vid pvi hvad ytir undir arangursrika krisustjérnun. Svo
virdist vera ad flestir ef ekki allir paettir tengist a einn eda annan hatt innbyrdis og séu

mikilvaegir og jafnvel dmissandi i krisustjornun.

Engu ad sidur ma velta pvi fyrir sér hvort hlutverk menningar geeti i reynd verid
lykilpattur i arangursrikri krisustjérnun. Ef menning er skilgreind sem , hvernig vid gerum
hlutina hér”, geta samskiptavenjur milli adila, svo sem milli stjérnenda og almennra
starfsmanna, samskipti skipulagsheildar vid fj6lmidla og adra hagsmunaadila, samskipti
innan krisuteymis og milli krisuteymis og annarra, talist til menningar. Vilja og getu héps
eda skipulagsheildar til ad draga leerddm af reynslu ma einnig rekja til menningar,
somuleidis stjérnunarstil eda hlutverk forystu i krisustjornun, vidhorf til datlanagerdar
og undirbdnings og hvernig stjérnun eda préun mannauds er nytt i

krisustjérnunarsamhengi.

Wognum og Lam (2000) benda & ad naudsynlegir peaettir til arangursrikrar
krisustjornunar séu préun getu og pekkingar, sérsnidnar ad hverju fyrirtaeki og inngrip i
frammistédu sem geri hagsmunaadilum kleift ad pekkja, bregdast vid og jafna sig eftir
krisu.  Arangursrik innleiding  krisustjornunarazetlana  krefjist  stefnumidadrar
sampeettingar 4 préun mannauds, formgerdar skipulagsheilda (e. organizational
structure), menningar og stefnu. Ad hafa laerdéom, breytingar og inngrip @ frammist6du
til hlidsjonar med stefnu skipulagsheildar sé mikilvaegt til pess ad 00last studning
hagsmunaadila og ad tryggja darangursrika innleidingu krisustjérnunarazetlana milli
eininga i skipulagsheildum (Wognum og Lam, 2000). Aftur ma leida likur ad pvi ad

menning gegni hér lykilhlutverki. An tillits til menningar er erfitt ad gera sér i hugarlund
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hvernig & ad préa getu og pekkingu sem er sérsnidin ad hverju fyrirtaeki. An tillits til
menningar er liklega mjog erfitt um vik ad sampaetta préoun mannauds, stefnu og
formgerd skipulagsheildar. Hvernig eda hvort leerddmur er dreginn af reynslu, vidhorf til

breytinga og inngripa a frammistddu getur radist af pvi hvernig menningin er.
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4 Krisustjornun Icelandair

i bessum kafla er sett fram raundaemi um krisustjérnun Icelandair, pegar Eyjafjallajokull
gaus arid 2010. Med adferdafraedi Stern og Sundelius (2002) ad fyrirmynd er i fyrsta lagi
fjallad um sogu og starfsemi Icelandair, dsamt lysingu 4 addraganda og umfangi
eldgossins og 6skudreifingarinnar. | 68ru lagi er atburdards rakin yfir
krisustjérnunartimabil Icelandair fra 14. april til 18. mai 2010. | pridja lagi er fjallad um
helstu akvardanatokur stjéornenda Icelandair a timabili krisunnar. Fjérda og sidasta hluta

er ad finna i kafla 5 par sem tilvikid er greint Gt fra greiningarpbemum.

4.1 Icelandair, addragandi og umfang

4.1.1 Saga Icelandair

Sogu Icelandair ma rekja til arsins 1937 pegar Flugfélag Akureyrar var stofnad. Arid 1940
flutti félagid hofudstddvar sinar til Reykjavikur og breytti nafni sinu i Flugfélag islands og
sidar i Icelandair. Arid 1944 var fyrirtaekid Loftleidir stofnad, sem sidar var kallad
Icelandic Airlines. Starfssemi beggja félaga snerist upphaflega um innanlandsflugrekstur
en Flugfélag islands hof sidar millilandaflug arid 1945 til Skotlands og Danmerkur og
Loftleidir h6f millilandaflug arid 1947. Arid 1953 héfu Loftleidir ad bjéda laggjaldaflug
yfir Nordur Atlantshafid sem var nyjung 4 peim tima. Flugfélag islands og Loftleidir
sameinudust svo i nytt eignarhaldsfyrirtaeki arid 1973 sem fékk nafnid Flugleidir og var

sidar breytt i Icelandair eins og fyrr segir (Icelandair, e.d.b).

Flugleidir breyttist svo arié 2003 i 11 détturfyrirteeki 4 svidi ferdapjénustu og var
Icelandair stzersta dotturfyrirtaeki Flugleida. Nafni Flugleida var breytt arié 2005 i FL
Group og var pa adalahersla starfseminnar 16gd & fjarfestingar. Eignum og
détturfyrirteekjum var skipt nidur i hluta, par &8 medal Icelandair Group sem var svo

skrad i Kaupholl islands eftir ad FL Group seldi fyrirtaekid arid 2006 (Icelandair, e.d.b).

Allt frd 1950 hefur Icelandair verid medlimur i Alpjédasamtokum flugfélaga, IATA (e.
International Air Transport Association), fra 1957 hefur félagid verid medlimur i

Evréopusambandi flugfélaga, AEA (e. Association of European Airlines) og Icelandair
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hefur fra arinu 1966 verid medlimur i Alpjédlegu flugoryggissamtékunum, FSF (e. Flight

Safety Foundation) (Icelandair, e.d.b).

4.1.2 Flugfloti Icelandair
[ dag notar Icelandair Boeing 757-200 og 757-300 potur ad mestu i daetlanaflug en hluti
flotans er leigdur at til leiguflugs innan lands sem utan. Allur flotinn er buinn alhlida

Oryggis-, samskipta- og leidsagnarbunadi (Icelandair, e.d.b).

Eftirlit med Icelandair heyrir undir Flugmalastjérn islands. islenska rikid hefur sidan
1947 verid medlimur Alpjéda flugmalastofnunarinnar, IACO (e. International Civil
Aviation Organisation), frd 1955 i Evropusambandi flugmalastjérna, ECAC (e. European
Civil Aviation Conference) og fra 1990 hefur island verid i Samtékum flugmalastjorna i
Evrépu, JAA (e. Joint Aviation Authorities). Videigandi |0g og reglugerdir vardandi oryggi
i flugi sem sett eru af pessum opinberu stofnunum er framfylgt & islandi sem er
adildariki Evropska efnahagssvaedisins, EES og eru i grunnin paer sému og gilda i [6ndum
Evropusambandsins. Allir flugmenn eru préfadir & halfsarsfresti og flugfreyjur og —
bjonar fa grunn- og endurtekna pjalfun vardandi o6ryggi og pjénustu um bord.
Flugumsjénarmidstodin i Keflavik er abyrg fyrir flugasetlunum og hefur umsjon med

Ollum flugferdum Icelandair (lcelandair, e.d.b).

4.1.3 Icelandair samstaedan

Icelandair er i dag hluti af Icelandair Group (skrad 8 NASDAQ OMX Iceland sem ICEAIR)
(Icelandair, e.d.b), eignarhaldsfélagi sem samanstendur af niu doétturfélégum. Félogin
eru innbyrdis tengd og stydja hvort vid annad i gegnum tekju6flun og med pvi ad deila
kostnadi. Full stodugildi allra détturfélaga voru um 2.350 talsins arid 2011. Steersta
détturfélag Icelandair Group er Icelandair sem er jafnframt adal driffjodurin i starfsemi
samsteedunnar. Arangur | rekstri Icelandair er steersti ahrifapattur i afkomu

samstaedunnar i heild (Icelandair Group, e.d.).

A mynd 5 sést ad starfsemi détturfélaga Icelandair Group skiptist i flugfraktfélagid
Icelandair Cargo, leiguflugfélagid Loftleidir Icelandic, prju félog sem einbeita sér ad
ferdapjonustu & islandi; Iceland Travel, Icelandair Hotels og Air Iceland.

pjonustufyrirtaekid Icelandic Ground Services (IGS) sér um flugvallarpjénustu og fjarmal
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samstaedunnar er i hondum Fjarvakurs. Niunda félagid er svo ferdaskrifstofan Vita sem

selur ferdir fra islandi (Icelandair Group, e.d).

ICELANDAR'S ROUTE NETWORK

HOLIDAYS
FROM ICELAND

ICELANDAIR A

B o

LEASING, CHARTER
AND ACMi TOURISM IN ICELAND SERVICES

'GS > o

-
(" leelandair Hotely
leeland Travel 0 s

oo K"".‘(\
i riARvAKUR

Mynd 5 Niu détturfélog Icelandair Group (Icelandair Group, e.d)

Yfirstjérn Icelandair skipa arid 2012:

Birkir Holm Gudnason, framkveemdast;jori
Andri Ass Grétarsson, framkvaemdastjori framleidslusvids
Helgi Mar Bjorgvinsson, framkveemdastjéri s6lu- og markadssvids

Hlynur Elisson, framkvaemdastjéri rekstrar- og fjdarmalasvios

YV V V VY VY

Svali Hrannar Bjorgvinsson, framkvamdastjori starfsmannasvids (Icelandair,
e.d.d)

Fjoldi starfsmanna Icelandair er um pusund sem starfa i tiu I6ndum (lcelandair,
e.d.c). Medalstarfsaldur starfsmanna er um 20 ar og starfsmannavelta er um 1%, ad

undanskildum starfsménnum sem radnir eru yfir sumartimann (Icelandair, e.d.a).

4.1.4 Vidskiptamddel Icelandair

Icelandair notar stadsetningu [slands, mitt & milli Nordur-Evrépu og austurstrandar
Nordu-Ameriku sem vidskiptataekifeeri og byggir upp alpjédlegt leidarkerfi sitt med
[sland sem midpunkt. Undanfarna dratugi hefur félagid staekkad og styrkt leidarkerfi sitt

med pvi ad sameina um bord i flugvélum sinum farpega til islands, farpega fra islandi og
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farbega sem fljuga yfir Atlandshafid i gegnum Island. Pannig tengir Icelandair 15-20
borgir { Evrépu vid 5-8 borgir i Nordur-Ameriku med island sem midpunkt, eins og sést a

mynd 6. (Icelandair, e.d.d).
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4.1.5 Ekki fyrsta krisa Icelandair

Fyrir gosid i Eyjafjallajokli hafdi Icelandair purft ad takast a vid ymiskonar aféll. M4 par
nefna mikinn samdratt i kjolfar hrydjuverkaarasanna i Bandarikjunum 11. september
2001 en pa purfti félagid ad segja upp 250 manns. Arid 2008 voru stjérnendaskipti hja
Icelandair Group pegar Bjorgdlfur Jéhannsson var radinn forstjéri og Birkir HOIm
Gudnason var radinn framkveemdastjori lIcelandair. Pad ar for fram fjarhagsleg
endurskipulagning par sem félagid var mjog skuldsett eftir fyrri eigendur.
Millistjornendum var faekkad og storfelldur nidurskurdur fél i sér uppsagnir 380
starfsmanna. | oktéber sama ar vard bankahrun & islandi sem hafdi prengingar i for med
sér i atvinnulifinu og ferdapjonustan var par engin undantekning (lcelandair, e.d.a).
Starfsmenn Icelandair hofdu pvi 46ur gengid i gegnum erfid timabil i rekstri sidustu ar

fyrir eldgosid i Eyjafjallajokli 2010.

4.1.6 Eldgos i Eyjafjallajokli

Gos i Eyjafjallajokli eru fatid en talid er ad alls hafi gosid prisvar sinnum i joklinum fra
landnami; arin 920, 1612 og 1821-23. begar eldgos hofst i toppgig Eyjafjallajokuls, pann
14. april 2010, fylgdu eldsumbrotunum miklir vatnavextir, eldingar og 6skufall. Hraungos

hofst ar joklinum pann 19. april. A islandi voru baeir & skilgreindu haettusvaedi rymdir og
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vegir lokadir umhverfis jokulinn medan haetta & jokulhlaupum var yfirvofandi.
Gosmokkurinn trufladi flugumferd i Evrépu og vidar vegna vindattar. Gjéska ur
eldgosum inniheldur medal annars eiturefni og eiturgufur og getur oskufallid ordié svo
mikid ad algjort myrkur rikir vid eldstédina, jafnvel um habjartan dag. Gosefni sem

berast med vindi geta borist i skepnur og mengad vatn og grédur (Almannavarnir, e.d.).

Eldgosid i Eyjafjallajokli framkalladi 6skusky sem innihélt fina 6sku og nddi um 10
kildmetra i gufuhvolf jardar. Um 500 manns a baejum nalagt joklinum purftu ad yfirgefa
heimili sin, uppskera skertist og baendum var radlagt ad hafa skepnur sinar innandyra.
Gosid nadi fjérda stigi & VEI skalanum (e. The Volcanic Exposivity Index)?, eda
styrkleikanum stdrkostlega skadvaenn (e. cataclysmic). betta var nokkud stért gos ad
umfangi samkvaeemt pessum malikvarda en pé ekki midad vid pau steerstu sem maelst
hafa i heiminum fra upphafi maelinga. Askan olli flGoridmengun i am & islandi og i
vesturhluta Skandinaviu. Ahrif skufallsins urdu truflandi en ekki eydileggjandi par sem
eldgosid meeldist a fjérda stigi VEI skalans. Eldgosid nddi ekki peim styrkleika ad valda
breytingu & hitastigi i heiminum eins og 6nnur eldgos hafa gert, til deemis eldgosid i
Mount Pinatubo. Engu ad sidur er talid ad gosid i Eyjafjallajokli hefdi mogulega getad
haft keelandi ahrif & hitastig ef pad hefdi varad lengur (Tamagno, 2010).

4.1.7 Truflun a flugumferd

Sambland eftirfarandi fjogurra patta urdu til pess ad trufla verulega flugumferad:

» Eyjafjallajokull er stadsettur beint undir skotvindi (e. the Jet Stream).’

» Skotvindurinn var dvenju st68ugur pegar gosid vard i Eyjafjallajokli, sem leiddi
af sér samfellda sudaustanatt.

» Seinna gosid (fra 14. eda 15. april) var undir 200 metrum af jokulis. Vatnid
sem bradnadi ur joklinum fleeddi aftur i gjosandi eldfjallid sem olli i fyrsta lagi
auknum sprengikrafti vegna hradrar gufumyndunar og i 6dru lagi snoggri
kaelingu hrauns sem myndadi mjog hrjufa 6sku sem innihélt gleragnir.

? Visindamenn mala afl eldgosa med studlinum VEI — Volcaninc Explosivity Index. Studulinn synir
hversu mikid eldgosaefni gys, hversu hatt gosid nzer og hve lengi pad stendur yfir. Skalinn naer fra 0 til 8.

Haekkun um einn taknar tiu sinnum sterkara eldgos (Tamagno, 2010).

* Skotvindur er vedurfraedilegt hugtak og er hradur vestanvindur i um 10 km haed sem flugmenn nyta

sér til ad auka hradann & austurleid.
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» Sprengikraftur eldgosins (VEI 4) deeldi 6sku beint i skotvindinn (Tamagno,
2010).

bessir paettir urdu til pess ad skotvindurinn bar 6skuna beint yfir Noréur-Evrépu, par
sem flugumferd er ein su mesta i heiminum. bPar sem eldfjallaaska getur valdid
vélarbilun eda -stédvun i flugvélum, lokudu morg Evrépuldnd flugsveedum sinum fyrir
farpegaflugi af oryggisasteedum en lokunin var si mesta sidan i seinni heimstyrjold.
Lokun flugsvaeda olli pvi ad milljonir farpega urdu strandagldpar vidsvegar i heiminum.
Askan ar Eyjafjallajokli barst sex til atta pasund metra fra jordu og var pvi heettuleg
gagnvart flugi en 6gnadi ekki heilsu manna a jordu nidri. Vegna stédugleika skotvindsins
sem 13 frd nordvestri til sudausturs urdu truflanir & Keflavikurflugvelli mjog litlar

(Tamagno, 2010).

Oskuskyid sem myndadist vid gosid i Eyjafjallajokli hafdi gifurleg ahrif & flugumferd og
ferdadeetlanir ferdamanna vidsvegar um heiminn. A mynd 7 ma sja hvernig fjoldi fluga
breyttist i Evropu @ medan a eldgosinu stdd. Um hundrad pasund flugum var aflyst
vegna lokanna flugvalla sem hafdi ahrif 4 um tiu milljon fer6adsetlana (Eurocontrol,
2010). bpegar mest lét, dagana 18. og 19. april 2010, var um 30% daaetlanaflugs heims
kyrsett eda um 19.000 flug hvorn daginn. Aztlad er ad tap Evrépskra flugfélaga hafi
verid 1,7 milljardar dollara, eda um 200-400 milljonir dollarar @ dag (IATA, 2010). Um
104.000 flugum var aflyst yfir helsta timabil krisunnar, 15. til 22. april, sem er um 48% af
adaxtladri flugumferd, en flestar aflysingar voru 80% pann 18. april. Yfir 5.000
vidbotarflug voru flogin, annad hvort til pess ad feera flugvélar eda ahafnir til, eda til
bess ad koma strandaglépum leidar sinnar (Eurocontrol, 2010).

Flights in Europe
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Mynd 7 Flug i Evrépu 8.- 25. april 2012, myndin synir fjélda fluga eftir tegundum (Eurocontrol, 2010)
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[ Skandinaviu og & islandi vérudu ahrif gossins lengur en adal timabil krisunnar
annarsstadar. A islandi vard flugumferd fyrir truflunum i 13 daga en annars stadar i atta
daga. Finnland, irland og Bretland voru pau 16nd sem urdu fyrir mestum &hrifum &
flugumferd; um 90% samdrattur vard a flugumferd i pessum |6ndum & fimm daga
timabili. Flugvellir i Helskinki, Dublin, Manchester og Edinborg gatu einungis haldid uppi
um fjérdungi flugasetlanna sinna 15. til 22. april (Eurocontrol, 2010). Milli 4. og 17. mai
vard oskuskyid enn fremur til pess ad um sjo pusund flugum var aflyst en ahrifin urdu po

frekar til pess ad flugi vard seinkad en aflyst (Eurocontrol, 2010).

Across the Pond

The ashplume from the
volcanic erdption in Iceland
has reached North America.
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Mynd 8 Dreifing 6skuskysins ar Eyjafjallajokli 19. og 20. april 2010 (IATA, 2010)

Mynd 8 synir dreifingu 6skuskysins manudaginn 19. april og pridjudaginn 20. april
2010. Stadsetning 0Oskuskysins 20. april leiddi til lokunar meirihluta breska og
skandinaviska loftrymisins. bPessa tvo daga hafdi oskuskyid ahrif a flugferdir yfir 2,4
milljénir farpega (IATA, 2010).

par sem [sland gat haldid uppi flugferdum til Nordur-Ameriku urdu ahrif gossins
minni & island en 4 til deemis Finnland sem vard fyrir mestum &hrifum. | aprilmanudi

drést flug saman um 23% i Finnlandi & medan flug & islandi drést saman um 17%. |
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maimanudi sexfaldadist flugumferd yfir [slandi, pegar mest lét, pegar flugumferd
beindist nordur yfir Atlantshafid svo fljiga maetti framhja dskuskyinu. island vard af um
13% alpjédlegum komuflugum og brottforum fra 4. til 22. mai. Aftur 8 méti baettust um
3.500 flug vid vegna endurskipulagdra flugleida (e. re-routing), eda sem svarar um 60%

aukningu a flugumferd pessa daga (Eurocontrol, 2010).

bratt fyrir ad ahrif gossins Ur Eyjafjallajokli a8 flugumferd hafi ordid mest i april og mai,
hofst gosid i 60rum gig jokulsins, Fimmvorduhalsi, pann 20. mars (Jardvisindastofnun,
e.d.). bad gos ladadi marga fer6amenn til landsins og var jafnvel kallad ,turistagosid”.
bpaer vikur sem gosid i Fimmvorduhalsi stéd yfir vard pegar truflun 8 flugumferd hja
Iceland Express og Icelandair. Keflavikurflugvelli var lokad 21. mars sem olli pvi ad aflysa
burfti flugi frda Boston og flugi til sex Evrépuborga sem leiddi til truflana &
ferdaasetlunum um 1.300 ferdamanna (Austurlandid, 2010). betta var ad visu eini
dagurinn par sem flugumferd trufladist af voldum gossins i Fimmvorduhalsi (Icelandair,

e.d.a).

4.2 Atburdarras

[ pessum kafla verdur rakin atburdarrds krisunnar sem herjadi 4 Icelandair vegna
eldgossins i Eyjafjallajokli 2010. Fregnum af ahrifum eldgossins a alpjodaflugsamgdngur
er fléttad inni frasdgnina til pess ad leggja aherslu &8 umfang eldgossins og
Oskudreifingarinnar i kjolfarid. Timabilid er afmarkad vid hamark krisunnar sem var fra
upphafi eldgossins 14. april til 18. mai, eda pangad til engar frekari truflanir urdu 3 flugi

Icelandair vegna gossins. | vidauka 2 ma sja timalinu atburdarrasar i stuttu mali.

14.-15. april

Svo virdist sem gosid i Fimmvorduhalsi hafi stodvast 12. april. Einungis tveimur dogum
seinna hoéfst svo gos ad nyju en ad pessu sinni i 6drum gig 4 Eyjafjallajokli
(Jardvisindastofnun, e.d.). Strax daginn eftir haféi gosid ahrif & yfir 4.000 flug i
nordurhluta Evrépu. | neer allri Skandinaviu, & Bretlandi og & irlandi var 6l flugumferd
bonnud yfir daginn og 4 hadegi (CET) héfu Holland og Belgia ad loka sinni lofthelgi
(Eurocontrol, 2011). Ollu flugi & islandi var einnig aflyst hluta Gr degi, sem hafdi ahrif &

um 2.000 farpega Icelandair (,,Aldrei adur”, 2010).
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Klukkan sj6 ad morgni 15. april fengu stjornendur Icelandair tilkynningu fra stjérnst6d
félagsins a Keflavikurflugvelli pess efnis ad einungis tvenn flug gaetu farid i loftid en
onnur flug pyrftu ad bida pangad til frekari akvardanir yrou teknar. Samkveemt VAAC
(Volcanic Ash Advisory Center)* hafgi askan dreift sér til sudausturhluta Evrépu og

flughelgi Bretlands og Skandinaviu var lokad fyrir flugumferd (Icelandair, e.d.a).

Jafnvel pé ad enginn vissi hvad laegi framundan, kom eldgosid stjérnendum Icelandair
ekki a évart. Gosid i Fimmvorduhalsi setti starfsfolk félagsins i viobragdsstodu, auk pess
sem undirbuningur hafdi farid fram arid adur pegar stjérnendur hofdu tilgreint eldgos
sem ahaettupatt i fyrsta skiptid. Undirbuningurinn félst medal annars i pvi ad gera
radstafanir til pess ad flytja starfsemi Icelandair til Akureyrar eda erlendis, pa helst til
Olso eda Glasgow, ef til pess keemi ad loka pyrfti Keflavikurflugvelli. Krisunefnd
Icelandair kom saman pann 15. april til pess ad dkveda vidbrogd en pad atti hdn svo eftir
ad gera fjérum sinnum & dag naestu sex vikurnar. A undan fundunum klukkan sjo &
morgnana féru nokkrir medlimir krisunefndarinnar yfir 6sku- og vedurspar med
starfsménnum Vedurstofunnar og ISAVIA og Icelandair fékk spar um dreifingu
dskuskysins fjorum sinnum & soélarhring fra VAAC. Oskusparnar syndu mogulega
oskudreifingu naestu 12-18 timana en auk pess var studst vid svokallad HYSPLIT likan til

ad spa fyrir um 6skudreifingu (lcelandair, e.d.a).

Eftir fyrsta krisunefndarfundinn var ollu starfsfélki Icelandair sendur tolvupdstur par
sem sagt var fra pvi ad tveimur flugum hefdi verid aflyst og ad verid vaeri ad ihuga adrar
flugdaetlanir. [ télvupéstinum komu einnig fram leidbeiningar fyrir starfsfélk um hvernig
2tti ad medhondla vidskiptavini sem attu bdkad flug; visa peim til annarra flugfélaga,
bjoda peim endurgreidslu eda bdékun a 6dru flugi med Icelandair. Vidmaelandi C sagdist
hafa fundid fljott fyrir pakkleeti félks fyrir upplysingarnar og ad med pessu méti hefdu
allir starfsmenn adgang ad upplysingum og vissu fyrir pvi hvad veeri ad gerast. ,pad er
algjort lykilatridi i svona krisu ad midla upplysingum. Pad parf ad koma skilabodum til
farpega, fjolmidla og ekki sist skilabodum til starfsmanna. b6 svo ad akvardanir hafi

verid teknar hja krisunefndinni pa var abyrgdinni dreift vida og pad fundu allir sitt

* Volcanic Ash Advisory Center (VAAC) er radgjafastofnun innan bresku vedurstofunnar, en hun er ein
niu slikra sem starfa i heiminum. Umsjénarsvaedi bresku stodvarinnar naer medal annars yfir island

(Icelandair, e.d.a).
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hlutverk i pvi ad lata hlutina ganga.” (Icelandair, e.d.a). Ad minnsta kosti tveir
tolvupdstar voru sendir pennan dag til vidbotar sem innihéldu hagnytar upplysingar um
hvernig atti ad svara vidskiptavinum sem hofdu fyrirspurnir um hételpantanir og svo
framvegis. Hver starfsmadur var upplystur fra og med pessum degi um nidverandi astand
og utlit naestu daga. Um 130 tolvupdstar voru i allt sendir & timabili gossins med
fyrirsogninni Internal guidelines due to volcanic eruption. Auk innanhuss télvupdsta
sendi Icelandair Ut ndlaeegt 100 fréttatilkynningar, 19 heimasidur félagsins voru
uppfaerdar nokkrum sinnum & dag 4 11 tungumdlum og skilabod voru send 3§
samfélagsmidlana Facebook og Twitter. Starfsfélk tok a sig aukavaktir til pess ad halda
starfseminni gangandi. Simakerfi Icelandair var undir gridarlegu alagi og hrundi nokkrum
sinnum en notkun samfélagsmidlana létti toluvert undir alaginu (lcelandair, e.d.a).

Vidmaelandi E lysti dstandinu pannig:

Vid purftum ad kalla ut aukamannskap um leid og pad byrjadi ad gjoésa. bad
voru allir bodnir og bunir til pess ad adstoda. Madur dettur i dkvedinn gir vid
svona adstaedur og pad gerdu sér allir grein fyrir pvi ad nu pyrfti ad taka
hondum saman. (Icelandair, e.d.a).

Undir venjulegum kringumstaedum er hlutverk flugumsjénarmidstodvarinnar i
Keflavik ad stjérna daglegu flugi Icelandair, til daemis ad breyta eda aflysa daetlunum eda
reikna ut flugleidir eftir adstaeedum hverju sinni. NU tok krisunefnd Icelandair ad mestu
yfir petta hlutverk naestu vikurnar og naié samstarf myndadist milli skipulagsheildanna.
Krisunefndin akvad hvert skyldi fljuga en hlutverk flugumsjénarmidstddvarinnar var ad
framkvaema dkvardanir nefndarinnar, til deemis med utreikningum a flugleidum, i
samstarfi vid flugstjora og flugmenn. ,,Menn satu hérna lengi og reiknudu at hvernig var
haegt ad fljuga. bad purfti ad fara framhja oskuskyjum eda yfir pau og samraema peer
aeetlanir vid flugmalastjorn.” — sagdi vidmaelandi D (lcelandair, e.d.a). Flugmalayfirvold

og Icelandair gaettu pess ad standast 6ryggiskrofur til hins itrasta (Icelandair, e.d.a).
16. april
bPennan dag var 17 pusund flugum aflyst i Evrépu en yfirleitt eru um 28 pusund flug
flogin i Evrépu daglega.
Icelandair hafdi nylega tekid i notkun nytt innritunarkerfi og voru 6ll békunar- og

farmidakerfi og birgda- og innritunarkerfi félagsins samhafd. betta audveldadi allar
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breytingar a békunum, kom i veg fyrir hndkra a innritun farpega og upplysingar barust
sjalfkrafa til endurséluadila (Icelandair, e.d.a).

Flestir vidskiptavina Icelandair eru ferdamenn sem fljuga yfir Atlantshafid, milli
Evrépu og Bandarikjanna, med vidkomu 4 islandi. Mérgum flugum var aflyst til Evrépu
en Icelandair gat haldid uppi flugi til Bandarikjanna, vegna stadsetningar 6skuskysins.
bPetta hafdi i for med sér ad floskuhals myndadist & [slandi. bratt fyrir ad farpegum fra
Bandarikjunum hafi verid sagt ad peir keemust liklega ekki afram til Evrépu, virtist peim

standa & sama og komu samt sem adur til islands (Icelandair, e.d.a).

Pennan dag fékk Icelandair leyfi fyrir premur aukaflugum til Glasgow til pess ad nd i
strandagldpa, flugbanni var aflétt yfir nordurhluta Bretlands en var afram i gildi yfir
Englandi og Wales til naesta dags (,,bridja aukaflug®, 2010). bess ma einnig geta ad gengi
hlutabréfa Icelandair haekkadi um 3,03% pratt fyrir eldgosid 4 medan hlutabréf helstu

flugfélaga i Evrépu laekkadi (,Icelandair haekkar”, 2010).
17. april

Pennan dag var samradsfundur haldinn i idnadarraduneytinu par sem fulltrdar i6nadar-
og utanrikisraduneytis, Almannavarna, Ferdamalastofu, Ferdamalarads, Utflutningsrads,
Reykjavikurborgar, Samtaka ferdapjonustunnar, fulltrdar frd Iceland Express og
Icelandair reeddu samstarf og adgerdir til ad bregdast vid erlendri fjolmidlaumfjollun um
island vegna eldgossins (Icelandair, e.d.a). [ kjolfar fundarins voru innleidd
samskiptaverkefni i gegnum samfélagsmidla og ferdamdnnum sem voru fastir a [slandi
var bodid fritt a sofn, i sundlaugar og i streetd. Einnig var sett upp fjoImidlamidstod fyrir
erlenda fj6lmidlamenn i Almannavarnarmidstodinni a Hvolsvelli (,Reeddu erlenda”,

2010).

Nokkud hafdi borid a fréttum i sesifréttastil i erlendum fjolmidlum og var ménnum
bvi ljost ad huga pyrfti ad imynd [slands. Markmid hépsins var ad tryggja ad fra [slandi
feeru afram réttar og yfirvegadar upplysingar um stodu mala. Vidmaelandi | var asamt
fleiri starfsmonnum staddur i Seattle pegar gosid hofs og ljést var ad eldgosid vakti strax

mikla athygli. Viomaelandi I, sagdi:

Vid tékum fyrsta mogulega flug heim til islands. begar ég kom inn i vélina ték
ég eftir storum hop bandariskra fjolmidlamanna sem voru a leidinni til
islands til ad fjalla um gosid. Pad kom & 6vart ad sjd hversu margir
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fjidlmidlamenn voru a leidinni til landsins en svo vard ljost & naestu dogum
hvad gosid vakti mikla athygli heimspressunnar (Icelandair, e.d.a).

Eins og Islendingar hofdu upplifad adur i kjdlfar fjarmalakreppunnar voru fréttir fra
[slandi birtar i neikvaedum tén. bratt fyrir ad & islandi gengi lifid sinn vanagang var
algengt ad myndir veeru birtar af Eyjafjallajokli eda Landeyjum i erlendum fjolmidlum og
undir peim staedi ,,Reykjavik Iceland”, pannig ad audvelt var fyrir Utlendinga ad fa ranga

mynd af [slandi (Icelandair, e.d.a).

Vidmeelandi J sagdi:

bpegar gosid byrjadi var tvennt sem vid vissum ad vid pyrftum ad verja;
annars vegar ordspor islands sem ferdamannastadar og hins vegar géda
bokunarstodu okkarl...] Vid vorum vid pad ad fara inn i mesta hdannatimann
bannig ad gosid kom & versta tima hvad pad vardar. Vid vissum po ad sa
moguleiki veeri fyrir hendi ad pad kynni ad hefjast gos i joklinum. En p6 svo
ad vid hofum verid med petta sem dheettupatt fyrir arid er engin leid ad
undirbua sig fyrir svona. Madur gat ekki gert sér i hugarlund hversu stért og
umfangsmikid petta gos yrdi (Icelandair, e.d.a).

Icelandair aflysti 6llu flugi til Evrépu og tilkynnti ad flugi yrdi einnig aflyst naesta dag.
Allir starfsmenn fengu upplysingar um petta og stodu mala. beim var radlagt ad segja
ferdamonnum fra Ameriku ad peir kaemust ekki afram til Evrépu med Icelandair og
hvetja pa til pess ad halda sig heima og hvetja pa sem voru & [slandi til ad fljuga aftur til

Ameriku, par sem flug pangad var nokkurn veginn a dzetlun (lcelandair, e.d.a).

Oskuskyid olli pvi ad allri flugumferd var lokad i nordur- og vesturhluta Evrépu en flug
Icelandair til og frd& Ameriku var a daetlun. Flugbannssvadid nadi alla leid austur til
Rumeniu og sudur til ftaliu. Allt flug var bannad i Sviss, Ungverjalandi og hluta Rimeniu.
Azetlad var ad 17 pusund flugum hafi verid aflyst daginn adur og likur voru 4 ad svo yrdi

afram naestu daga (,,Icelandair fellir nidur”. 2010).
18. april

Snemma morguns var tilkynnt ad Icelandair fengi leyfi til ad fljuga til Prandheims, pd svo
ad o00ru flugi veeri aflyst til Evropu. NU gafst teekifeeri til ad losa floskuhdlsinn ad
einhverju leyti par sem farpegum gafst kostur & ad komast til meginlands Evrépu. Yfir

900 farpegar flugu pennan dag til Prandheims i fimm flugum (lcelandair, e.d.a).

A mblis kom fram ad Icelandair stefndi a4 ad fljiga daginn eftir til og fra

Kaupmannahofn, Stokkhélmi, Oslo og Helsinki en athygli vakin var 4 pvi ad breytingar
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gaetu ordid med stuttum fyrirvara. Farpegar voru hvattir til pess ad fylgjast med fréttum
og komu- og brottfarartimum & textavarpi og 4 vefmidlum. Tilkynnt var ad flugi til
London, Frankfurt, Parisar og Manchester/Glasgow sem aatlad var ad fljuga daginn eftir
veeri aflyst en flug til og fra Ameriku veeri samkveemt aaetlun (,Skandinaviuflug a

morgun®, 2010).

A0 kvoldi 18. april var tilkynnt ad flogié yrdi til Oslo daginn eftir, auk tveggja
aukafluga en flugi til Kaupmannahafnar yrdi aflyst. Flugi til Helskinki var einnig aflyst en
aeetlad ad fljuga til Tampere i Finnlandi i stadinn. Tolf leidbeinandi tolvupdstar voru

sendir til starfsmanna (lcelandair, e.d.a).

A medan onnur flugfélég aflystu flugum sinum ef flugvellir eda flugleidir voru
lokadar, flaug Icelandair til stada sem ekki voru venjulegir afangastadir félagsins. ,Vid
vorum ad gera pad sem adrir voru ekki ad gera vegna pess ad vid hugsudum adeins Ut

fyrir boxid“, - sagdi vidmaelandi D og baetir vid:

Fyrstu vidbrogdin hja moérgum voru pau ad petta veeri ekki haegt og best veeri
ad loka. Hér rikir dnnur hugsun, nokkurs konar flugmannahugsun sem felur i
sér, ég parf ad fara eitthvert og hvernig kemst ég pangad. Pad myndadist
viss vertidarstemmning i fyrirtaekinu og allir vildu leggja mikid a sig til ad lata
hlutina ganga upp (Icelandair, e.d.a).

Stjérnendur Icelandair Group og stjornendur détturfélaga, par med talid Icelandair,
héldu fund par sem raeddar voru afleidingar gossins og ahersla 16gd @ naudsyn pess ad
islensk stjérnvéld taekju hdndum saman vid hagsmunadila ferdapjonustunnar til pess ad
kynna fsland og stéduna & islandi fyrir Utlendingum. Daginn eftir kynnti Gudjon
Arngrimsson, upplysingafulltrdi Icelandair, hugmyndina a fundi i utanrikisrdduneytinu.
Icelandair var falid ad prdéa hugmyndina afram og koma med frekari tillégur tveimur
dégum seinna til idnadarradherra sem var jafnfram radherra ferdamala. betta lagdi
grunninn ad kynningar- og markadsherferdinni Inspired by Iceland (lcelandair, e.d.a)
sem er steersta markadsatak sem radist hefur verid i & islandi. Fulltrdar Icelandair lystu
bvi einnig yfir ad peir veeru tilbdnir til pess ad veita i verkefnid fé umfram fjarhagsaaetlun
beirra til markadsstarfa. betta fékk gédar undirtektir, yfirvold brugdust skjétt vid og 4
einni viku tékst ad safna 700 milljonum kréna fra hagsmunaadilum og stjérnvoldum til

bess ad fjarmagna atakid. Framlag Icelandair til ataksins var 125 milljonir og sat Gudjon
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Arngrimsson i framkveemdanefnd Inspired by Iceland fyrir hond Icelandair (Inga Hlin

Palsdéttir og Einar Karl Haraldsson, 2011).
19. april

[ fréttatilkynningu fra Icelandair Group kom fram ad daetlad tap félagsins vegna truflana
a flugumferd veeri 100 milljénir kréna & dag. Afram hélst Amerikuflug & dzetlun og
fraktflugi milli islands og Evrépu var haldid uppi eins og haegt var. Spar gerdu rad fyrir ad
Keflavikurflugvollur yrdi opinn Gt vikuna og ad Amerikuflug héldist afram & azetlun
(Icelandair Group, 2010). Aukaflug voru flogin til og fra Gautaborg og flogid var til
Stokkhoélms, Oslo og Tampere i Finnlandi en 66ru flugi Icelandair var afyst (,Icelandair
flygur”, 2010).

20. april

Icelandair tilkynnti ad tvo flug yrdu flogin til fjogurra borga i Evrépu og tvo flug til
Ameriku. Icelandair dzetladi ad fljuga 136 flug dagana 15. til 20. april en einungis voru
flogin 76 flug, eda 56% af daetludum flugferdum. bessi truflun a flugi haféi haft ahrif &
um 20 pusund innlenda og erlenda farpega sem attu békad flug pessa sex daga. Margir
frestudu ferdum sinum eda haettu vid og adrir voru fastir fjarri heimalandi sinu. Afram
var flug til og fra Ameriku 4 daetlun en pad var Evropuflugid ekki. Birkir Holm Gudnason

framkvaemdastjéri Icelandair sagdi:

Verkefni okkar undanfarna daga hefur falist i pvi ad leita allra leida til pess
ad halda uppi flugstarfsemi milli [slands og umheimsins og vid héfum gripid
oll pau teekifeeri sem hafa gefist, m.a. med sérstokum aukaflugum til stada
eins og brandheims og Glasgow, sem opnast hafa. bpau flug fylltust strax og
bau voru sett upp og vid fundum fyrir miklu pakkleeti farpega, po peir vaeru
ekki ad fljuga & sinn afangastad. Sérfraedingar i stjérnst6d Icelandair skoda
stodugt alla slika valkosti pvi vid vitum ad margir hafa purft ad bida lengi. Vid
hofum flugvélar okkar og starfsfolk i vidbragdsstodu, vid forum ad itrustu
oryggiskrofum og um leid og yfirvold gefa sinar heimildir pa férum vid af
stad til okkar afangastada, eda annarra flugvalla sem hugsanlega opnast fyrr
(,,Fljuga til fimm?*, 2010).

Icelandair Group opnadi pennan dag upplysingasidu um eldgosid i Eyjafjallajokli i
beim tilgangi ad vekja athygli & pvi ad lifid gengi sinn vanagang, pratt fyrir misvisandi
upplysingar um gosid og ahrif pess 4 daglegt lif 4 [slandi. A sidunni voru veittar helstu
upplysingar um ferdatilhogun, timasetningar flugferda og eldsumbrotin i Eyjafjallajokli

(,Upplysingasida um eldgosid“, 2010).
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Aukaflugin i kjolfar eldgossins reyndust félaginu kostnadarsom, ekki sist vegna pess
ad vélarnar voru oft og tidum halftémar eda jafnvel alveg témar & leidinni til islands. Til
deemis voru einungis fjorir farpegar i vél fra Stokkhdlmi ad kvoldi 20. april. Gudjén

Arngrimsson sagdi i viotali vid mbl.is:

[ pessu astandi sem hefur verid snyst flugreksturinn fyrst og fremst um pad
ad bjarga peim farpegum sem eru strandagldpar. Badi ad koma félki hédan
eda pa frd hinum stddunum. begar verid er ad setja upp aukaflug, og
hugsanlega lenda inni 4 st6dum eins og brandheimi eda utan venjulegra
tima, pda er vidbuid ad pad geta verid nanast témar vélar adra leid (,Vélar
stundum®, 2010).

Gudjoén sagdi enn fremur ad stadan liti mun betur Ut ndna en undanfarna daga og ad
morguninn eftir yrdi flogid nokkurn vegin samkvaemt daetlun. Stefnt veeri ad pvi ad fljuga
naesta morgun til Kaupmannahafnar, Amsterdam og Parisar en ekki yrdi flogid til London

(,Vélar stundum®, 2010).

Akvérdun Icelandair um ad halda afram ad fljuga pratt fyrir halftémar vélar var ekki
einungis til pess ad losa um fléskuhalsinn, heldur var mikilvaegt ad halda vélunum & lofti
og starfseminni gangandi yfir Atlantshafinu svo vidskiptavinir héldu afram ad béka med
félaginu en ekki einfaldlega hverfa. Ljést pétti ad enginn myndi bdka flug med flugfélagi
sem ekki veeri ad fljuga. Sérstaklega mikilvaegt var ad halda afram ad fljaga milli Evrépu
og Ameriku til ad koma i veg fyrir ad bdkanir haettu. Békanir til islands hrundu fljotlega
eftir ad eldgosid hofst auk pess sem boékanir fra islandi voru enn i laegd eftir bankahrunid

2008.

Vid matum pad pannig ad pad veeri dyrmeett fyrir félagid ad halda uppi 6llu
mogulegu flugi @ milli Evrépu og Ameriku. Med pvi méti keemum vid i veg
fyrir ad bdékanir hja félaginu myndu stoppa. Fljétlega eftir ad gosid héfst dro
verulega ur békunum til landsins en ekki Ur bokunum yfir Atlantshafid. bessi
férnarkostnadur var pvi lidur i ad halda peirri bédkunarstédu sterkri afram
(vidmeaelandi M, Icelandair, e.d.a).

Aftur & moéti hafdi békunum yfir Atlantshafid ekki faakkad og pvi var litid a pad sem
mikilvaegt teekifaeri til pess ad halda starfseminni gangandi & medan flest flugfélog i
Evrépu purftu ad fella nidur 6ll flug innan Evropu. Stjérnendur Icelandair litu a
tengimarkadinn yfir Atlantshafid sem mjdlkurkd sumarsins og pvi var talid naudsynlegt

ad halda pvi flugi uppi med 6llum tiltaekum leidum (Icelandair, e.d.a).
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21. april

bratt fyrir truflanir a flugdaetlunum gat Icelandair flogid til Amsterdam og Parisar en pad
hafdi ekki verid haegt i viku. Enn var London lokud fyrir flugumferd en Icelandair flaug til

flestra afangastada i Evrépu og flug til Ameriku var enn 8 daetlun (lcelandair, e.d.a).

pa viku sem lidin var fra upphafi eldgossins hafdi starfsfolk Icelandair unnid langan
vinnudag, stundum 18-20 klukkutima vaktir. breyta gerdi vart vid sig hja krisunefndinni
en engu ad sidur var andinn gédur og sjalfstraustid 6x um leid og félk gerdi sér grein
fyrir pvi ad mogulegt var ad halda starfseminni gangandi pratt fyrir pessar erfidu
adstaedur. Enginn vissi ad petta var einungis fyrsta vikan af sex. Eina vissan sem fdlk
hafdi var dvissan en folk hafdi fulla trd a pvi ad heegt veeri ad komast i gegnum petta
(Icelandair, e.d.a).

Fljétlega gerdi po krisunefndin sér grein fyrir pvi ad krisunni vaeri ekki lokid. Spar
bentu til pess ad mogulega pyrfti ad loka Keflavikurflugvelli tveimur dégum seinna, i
fyrsta skipti frd upphafi gossins. Krisunefndin hafdi 4 reglulegum fundum sinum gert rad
fyrir pvi ad svo geeti farid og leit svo 4 ad um tvo kosti veeri ad raeda; annad hvort ad
aflysa 6llu flugi eda faera starfsemina a annan flugvoll sem geeti virkad eins og midst6d i
stad Keflavikurflugvallar. Adeins tveir flugvellir komu til greina, i Oslo eda Glasgow.
Undanfarin ar haféi umferd um flugvollin i Glasgow verid 4 nidurleid og pvi var hentugt
fyrir Icelandair ad getad notad landgang sem var i litilli notkun a pessum arstima. pad
var pé langt i fra einfold adgerd ad faera midstdd flugfélags & milli landa. | mérg horn
burfti ad lita, svo sem ad uppfaera kerfi og heimasidur og breyta flugnimerum. Ad kvoldi
21. april var undirbuningur flutningsins til Glasgow hafinn, pratt fyrir ad endanleg
akvordun laegi ekki fyrir um flutninginn. Undirbuningurinn félst medal annars i pvi ad
safna saman ahofn sem var tilbdin til ad fljuga strax morguninn eftir og gaeti undirbuid
komu flugvéla til Glasgow ad morgni 23. april. bratt fyrir pennan stutta fyrirvara gekk vel
ad safna saman félki i ahofn, par sem margir starfsmenn hofdu adur bodid fram krafta

sina (Icelandair, e.d.a).
22. april

Fra pvi ad oskuskyid hof ad trufla flugumferd, hofdu Icelandair og Iceland Express purft

ad aflysa nalaegt 100 flugum, par af aflysti Icelandair 60 flugum. Truflunin hafdi a
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bessum timapunkti haft ahrif 3 um 20 pudsund farpega Icelandair. Icelandair Group

aeetladi ad tap félagsins veeri 700 milljonir (,,Pasundir strandaglépa“, 2010).

Daginn adur hofdu flestir flugvellir Evrépu opnad og pusundir strandagldpa skiludu
sér & afangastad. [ fyrsta skipti i marga daga var nd haegt ad fljiga 4 alla afangastadi i
Evrépu. Floskuhalsinn var nzerri horfinn og allt leit ut fyrir ad pessi dagur yrdi sa fyrsti i

langan tima med edlilegri flugumferd (Icelandair, e.d.a).

bPennan dag var stadfestu spar hins vegar ad loka pyrfti Keflavikurflugvelli nsesta
morgunn. Petta leiddi til pess ad lokadkvordun var tekin hja Icelandair um ad feera
midstod peirra til Glasgow. betta hafdi aldrei verid gert adur og ekki voru allir innan

Icelandair sammala um akvordunina.

Vid skulum hafa pad i huga ad petta hafdi aldrei verié gert adur. Icelandair
hefur aldrei flutt tengimids6dina med pessum hzaetti og ég efa ad onnur og
steerri flugfélog myndu fara pessa leid. betta er audvitad sérislenskur
hugsunarhattur og ég held ad pad hafi enginn velt pvi fyrir sér parna hversu
hugdjorf pessi akvordun var. A medan flestir voru bara fulir yfir pvi ad geta
ekki flogid faerdum vid starfstodina & milli landa (vidmaelandi C, Icelandair,
e.d.a).

Menn voru tvistigandi med pad ad feera tengimidstdédina. Menn voru ekkert
sammala um pad i upphafi og pad var mikid reett. b6 svo ad petta hafi gengid
upp og talid til tidinda eftir 4 var petta alls ekki audvelt. Monnum fannst pad
lika dyrt og veltu fyrir sér hvort pad myndi samsvara kostnadi ad flytja allt ut.
Pad kostar kannski ramar 30 m.kr. 8 dag ad vera i Glasgow, pad parf ad
panta hétel, kaupa mat og greida félki laun. Eg var alltaf 6sammala pvi ad
horfa of mikid a peer télur enda taldi ég ad pad vaeri mikilveegara ad halda
starfseminni gangandi. Kostnadurinn vid ad halda starfseminni gangandi var
litill midad vid peer tekjur sem kynnu ad tapast ef vid haettum ad fljuga. Med
bvi ad |ata af pessu verda tokst okkur ad koma i veg fyrir miklar afbdkanir
sem hefdu skadad félagid til lengri tima (vidmaelandi H, Icelandair, e.d.a).

Seinni part dags var starfsfolki tilkynnt ad Keflavikurflugvelli yrdi lokad klukkan sex
naesta morgunn. Morgunflugi frd islandi var pvi flytt i kjolfarid til klukkan fimm um
morguninn og flugi sem lenda 4tti i Keflavik um néttina var flutt til Glasgow (Icelandair,
e.d.a).

Icelandair sendi ut tilkynningu til fijolmidla og vidskiptavina pess efnis ad flogid yroi
milli Akureyrar og Glasgow seinna um daginn og naestu daga (Icelandair, e.d.a).
Hugmyndin med flugleidinni fra Akureyri var adallega su ad geta sinnt islenskum

ferdamoénnum sem voru ad ferdast milli islands og afangastada i Evrépu og Ameriku.
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betta var dyrt fyrir félagid par sem i raun var um ad raeda vidboétarflug vid azetlad flug
milli Evrépu og Ameriku, par sem stoppad var i Glasgow i stad Keflavikur (lcelandair,

e.d.a).

Um leid og akvedid var ad faera tengimidstddina til Glasgow fér i gang undirbdningur
a Akureyrarflugvelli til pess ad taka yfir starfsemi Keflavikurflugvallar. Akvérdunin kom
monnum ekki & évart en engu ad sidur purfti ad huga ad moérgum pattum svo petta geeti
gengid upp. Til deemis ad Utvega rutur til ad feera farpega og starfsfélk til Akureyrar,
setja upp innritunarbord, gera rddstafanir fyrir tollgaeslu og vopnaleit og tengja ymis
teeki og tél. betta gerdist allt saman hratt par sem margir voru bodnir og bunir til
adstodar. Logregluyfirvold og hagsmunaadilar fer6apjonustunnar unnu dag og nétt til ad

pbetta yrdi mogulegt (Icelandair, e.d.a).

[ pessu samfélagi eru stuttar bodleidir. betta er kunningjasamfélag og pad
eru margir sem gagnryna pad i ljési bankahrunsins. En i pessu tilfelli virkadi
bad vel. pad purfti ekki nema eitt til tvd simtol til ad 1ata hlutina gerast.
betta getur ekkert annad flugfélag i peim I6ndum sem vid vorum ad keppa
vid (vidmeelandi D, Icelandair, e.d.a).

23. april

Pennan dag hofst reglulegt flug Icelandair milli Evréopu og Ameriku med lendingu priggja
flugvéla i Glasgow en nu voru allir flugvellir opnir nema i Keflavik. Adeins fjorir
starfsmenn Icelandair voru til stadar til ad taka @ moéti um eitt pusund farpegum a
flugvellinum i Glasgow. Eins og gefur ad skilja var alag a starfsfélkid mikid og litill
undirbuningur hafdi att sér stad en andinn var gédur og allir starfsmenn purftu ad taka

ad sér hin ymsu storf.

A skdmmum tima fylltist sa hluti flugstddvarinnar sem vid vorum med af
folki, en teeplega pusund farpegar komu pangad med vélunum fra
Bandarikjunum. bPad var nokkud umstang sem fylgdi pvi ad koma 6llum
aleidis en petta hafdist allt ad lokum. Vid héfdum komid at med dags
fyrirvara og pad var i raun ekki buié ad undirbla mikid i Glasgow. bad er
ekkert launungarmal ad fyrsti dagurinn var erfidur. Pad ték tima ad keyra
saman kerfin okkar en pad urdu sem betur fer litlar tafir a tengifluginu
(vidmeaelandi N, Icelandair, e.d.a).

,Ef @ purfti ad halda téku flugmennirnir ad sér ad prifa klésettin i flugvélunum eda

hlada toskum. bad kom farpegum stundum a évart ad sja manninn i gula vestinu, sem
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hafdi verid ad hlada toskum, setjast svo inn i flugstjérnarklefann.” (vidmaelandi O,

Icelandair, e.d.a).

Naestu daga voru starfsmenn fra Icelandair Ground Services (IGS) fluttir at til Glasgow
og baettist par med i starfshopinn sem fyrir var. Alagid jokst p6é enn & starfsfolkid i
Glasgow pvi @ sama tima og unnid var ad tengifluginu gegnum Glasgow voru lika
regluleg flug til og fra Akureyri. [ pessu astandi reyndi baedi 4 polinmaedi starfsfélks og

farpega.

Farpegarnir vissu ad vid vorum ad gera okkar allra besta til ad lata petta
ganga. En parna voru lika farpegar sem voru pirradir ef hlutirnir gengu illa og
l[étu okkur heyra pad dspart. Madur reyndi hvad madur gat ad syna pvi
skilning. bad var mikil 6vissa og vid gerdum okkur grein fyrir pvi ad
farpegarnir vaeru sumir hverjir 66ruggir. Ahafnarmedlimir, jafnt flugmenn og
flugfreyjur sem dvoldu & hételinu og attu ad taka vid vélum seinna, komu
uppakleedd i einkennisbiningum félagsins og hjalpudu okkur ad eiga vid
farpegana sem voru ad bida eftir flugi. Petta gerdu pau éumbedin og pad
hafdi dhrif 4 farpega ad sja og hitta fleiri uppakleedda starfsmenn félagsins.
Pad réadi stressada farpega ad heyra flugmann eda flugfreyju segja peim ad
betta yrdi allt i lagi. Staerstur hluti farpeganna leit pé pannig @ ad peir veeru
ad taka slaginn med okkur og syndu mikinn skilning (vidmaelandi N,
Icelandair, e.d.a).

24. april

Millilandaflugvélar flugu til og fra Akureyrarflugvelli en innanlandsflug 13 nidri og
midstod tengiflugs Icelandair var i Glasgow (,Flugid haldid“, 2010). Hluta ur degi var
einungis Egilstadarflugvollur opinn vegna takmarkana & flugumferd par sem engar
blindflugsheimildir voru veittar fyrir Keflavikur-, Reykjavikur- og Akureyrarflugvoll.
Oskudreifingarspar bentu til austanattar naestu daga sem pyddu vidvarandi 6skusky yfir
landinu. SU roskun sem ordid hafdi a flugi til og fra landinu var ad ségn Gudjons
Arngrimssonar su mesta sem ordid hefur i sogunni. Hundrudir farpega féru um
Akureyrarflugvoll par sem 12 vélar féru a loft daginn adur. Annriki var pvi mikid a
vellinum en aldrei adur hafdi flugumferd um Akureyrarflugvoll verid svo mikil. Farpegum
i millilandaflugi var ekid i rdtum milli Reykjavikur og Akureyrar og vélar fra
Kaupmannahofn, London og Glasgow lentu & Akureyrarflugvelli daginn a6ur. A3 sogn
Hjordisar Gudmundsdoéttur, upplysingafulltrda ISAVIA [d0ur Flugstodir] gekk
adgerdaraaetlun sem sett hafdi verid i gang vel. Gott samstarf rikti a3 milli embaetta

tollstjéra og logreglu, auk slokkvilidsins & Akureyri sem baetti vid taekjum og mannskap a
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vellinum. Svipadan vidbunad pyrfti ef millilandaflugid yrdi feert til Egilsstadaflugvallar
(,,Adeins Egilsstadavollur”, 2010).

Fréttir barust 4 hadegi af farpegum Icelandair sem bidu i évissu a Akureyrarflugvelli
bvi millilandaflug hafdi legid nidri um morguninn. Miklar radir og talsvert 6ngpveiti var a
vellinum, ad sogn farpega 4 stadnum. Gudjén Arngrimsson sagdist vongdédur um ad
mogulegt yréi ad fljuga eftir hadegid fra Akureyrarflugvelli. ,Eins og stadan er pessa
dagana er aldrei haegt ad segja neitt fyrr en vélarnar eru komnar i loftid. En petta er pad
sem stefnt er ad og vié erum bjartsyn 4 ad pad takist.” (,Bida i 6vissu”, 2010). bvi ma
baeta vid ad 26. april barust fréttir af farangurslausum farpegum Icelandair sem flugu fra
Glasgow til New York. ,Ad sjalfsogdu hafa verid hnokrar 4 pessu. Badi einhverjar
seinkanir og farangur hefur ekki skilad sér med peim heetti sem best er 4 kosid[...]Jen

heilt yfir pa hefur petta nokkurn veginn bjargast.” (,,Farangurslausir”, 2010).
27. april

Bdkanir hja Icelandair h6fdu nu dregist saman um 75% midad vid edlilegar adstaedur 4
pbessum arstima (,,75% samdrattur”, 2010). Keflavikur- og Akureyrarflugvollur voru badir
lokadir og dvist var hvenaer peir gaetu opnast ad nyju. Gert var rad fyrir seinkunum
naestu tvo daga vegna pessa en ad oll flug félagsins yrdu sidan a asetlun. Gert var rad
fyrir ad fjogur flug lentu & Keflavikurflugvelli fra Ameriku og ad flogid yrdi til sjo
Evropuborga daginn eftir en med um 3atta klukkustunda seinkun @ komu- og
brottfarartimum. Gert var rad fyrir ad siddegisflug til Ameriku yrdéi 4 azetlun daginn eftir
(,,Flytja flugmidst6d“, 2010).

Ad venju fundadi krisunefnd lcelandair um morguninn. Vonast var til ad haegt yrdi ad
flytja tengimidstddina fra Glasgow til Keflavikur daginn eftir. [ leidbeinandi upplysingum
til starfsmanna var gert rad fyrir pvi ad vélar frd Ameriku myndu lenda i Keflavik daginn
eftir. Vélum var pd enn beint til Glasgow og Keflavikurflugvollur var lokadur. Pennan dag
rikti mikil évissa par sem Oskuspa bresku vedurstofunnar breyttist mikid. petta olli
krisunefndinni hugarangri og skiptar skodanir voru innan hennar um hvort rétt veeri ad
flytja tengimidstodina um leid og feeri gaefist eda ad hafa hana lengur i Glasgow vegna
dvissunnar. Pad sem gerdi stoduna enn fléknari var ad flugvollurinn i Glasgow gat lika
lokast med skommum fyrirvara likt og i Keflavik. Til marks um dvissuna sem rikti pennan

dag, voru sendir hatt i 20 tolvupdstar til starfsmanna med nyjustu upplysingum um flug.
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Krisunefndin akvad ad lokum, eftir miklar umreedur og skodanaskipti, ad flytja

tengimidstodina til Keflavikur (Icelandair, e.d.a).
28.-29. april

Leidarkerfi Icelandair i gegnum Keflavik var komid aftur i gang @ adeins sdlarhring sem

bakka ma ferlisbundinni starfsemi sem og sveigjanleika starfsmanna.

Fluggeirinn byggist allur upp a ferlum. bu getur tekid tvo flugmenn sem hafa
aldrei hist 4dur og peir vinna saman eins og ekkert sé af pvi ad peir kunna ad
fara eftir ferlum. Pad sama 4 vid um leidarkerfid. En pegar pad kemur sidan
upp for i pess ferla pa pakka ég fyrir ad vid erum islendingar, pvi islendingar
eru mjog sveigjanlegir. Pad voru allir tilbdnir ad leggja mikid a sig.
Kjarasamningar ahafna eru strangari en reglurnar sem gilda um hvildartima,
en ahafnirnar voru til i ad vinna eftir reglunum en ekki kjarasamningunum
(vidmeelandi H, Icelandair, e.d.a).

Allt flug var & daetlun og rétt mynd komin 4 leidarkerfi Icelandair na tveimur vikum fra
bvi ad roskun 3 flugi vegna gossins hofst. betta voru mikil timamét i krisuferlinu og
tilkynning var send pess efnis til starfsmanna i télvupdsti sem endadi & ordunum
ICELANDAIR ROCKS! Af pessum ordum ma gera sér i hugarlund pa spennu sem rikti i
félaginu og ad astzeda veeri til ad gledjast yfir afreki starfsmanna i krisunni vid ad halda
starfseminni gangandi. P6 Oskuspar bentu til ad engar raskanir yrdu 3 flugi naestu daga,
vissi enginn hvernig framhaldid yrdi. begar hér er komid vid ségu var alagid farid ad taka
sinn toll og preyta farin ad gera vart vid sig hja starfsfélki lcelandair. Medlimir
krisunefndarinnar hofdu stadid vaktina naer samfleytt i tvaer vikur an mikilla moéguleika 4

afleysingum (Icelandair, e.d.a).

begar foér ad lida a for ad koma fram mikil preyta hja félki, menn sem satu
krisufundina hofdu ekki mikid svigram til ad skipta Ut pannig ad pad var
mikid alag 4 faum monnum...[ pann stutta tima sem gosid stoppadi pa var
stor hluti starfsfélksins sendur heim til ad hvila sig. Menn uppgotvudu ekki
endilega ad peir veeru ordnir preyttir, en pad vard alltaf styttri og styttri
bradurinn i ménnum — sem er edlilegt. (vidmaelandi M, Icelandair, e.d.a).

Vidmeelandur O lysti dlaginu pannig:

[...]Fyrstu vikuna st6d sama félkid ad mestu vaktina en vid reyndum eftir pad
ad skipta ut starfsélki hja okkur eins og vid gatum. Auk flugrekstrardeildar
komu flestar deildir fyrirtaekisins ad verkefninu og pad var mismunandi eftir
deildum hvada moguleikar voru til ad skipta ut félki. Undir svona alagi parf
ad leysa folk af med reglulegu millibili en sumir stodu mjog langar vaktir. bad
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skerdir edlilega getu manna til ad taka akvardanir ef peir eru illa sofnir og
breyttir (Icelandair, e.d.a).

,Vio greindum preytuna og pekkjum pad ur fluginu ad menn taka ekki alltaf réttar
akvardanir ef peir eru of preyttir. Suma purftum vid ad reka heim enda purfa allir ad fa

sina hvild.” (vidmaelandi D, Icelandair, e.d.a).

Alagid var einnig mikid & starfsfélki séluskrifstofa, i stjérnstddinni i Keflavik, i simaveri
og pjoénustudeild, starfsfélkinu sem for til Glasgow og a dhafnarmedlimum og mikid
reyndi a vilja og dug starfsfélksins til pess ad halda starfseminni gangandi. Vidmaelandi C

komst pannig ad ordi:

bratt fyrir preytuna var eitthvad sem keyrdi mann afram [...]Eg vissi likt og
adrir ad petta gos geeti vel gert ut af viod fyrirteekid ef pad hefdi dregist mikid
a langinn. Vié hefdum sjdlfsagt leert ad lifa med astandinu og 1atid hlutina
virka, en pad hefdi ordid erfitt til lengdar. bad voru allir mjog einbeittir og
stadradnir i ad halda starfseminni gangandi. En pegar pad kom stund & milli
strida pa velti félk pvi audvitad upp hversu lengi petta myndi ganga
(Icelandair, e.d.a).

Stjérnendur Icelandair hittu starfsfolk sitt med skipuldogdum hzetti med pvi ad ganga
reglulega a milli skrifstofa. ,Pegar ég gekk a milli starfsmanna lenti ég nokkrum sinnum i
bvi ad félk spurdi med tarin i augunum hvort fyrirtaekid myndi lifa petta af. Pad gat

enginn svarad pvi a8 pessum timapunkti.” (vidmaelandi D, Icelandair, e.d.a).

Nokkud maeddi a stjornendum félagsins ad hlua ad starfsfolki i peirri dvissu sem rikti,
sja til pess ad pad hvildi sig eftir atékin og hvetja pad afram. Jafnvel var starfsfélki
hjalpad til ad komast til og fra vinnu, pad adstodad med barnapdssun, stjéornendur sau
til pess ad matur veeri pantadur og nuddarar voru fengnir til pess ad |étta 4 spennunni &

herdum starfsfélksins (Icelandair, e.d.a).

Um tima l6gdum vid aherslu 8 pad ad senda fdlk heim til ad hvila sig pegar
feeri gafst til, svo mikid var folk tilbuid ad leggja a sig. Pad var naudsynlegt ad
senda menn heim i rimid, segja peim ad maeta a hadegi daginn eftir eda
taka sér fri og svo framvegis. Menn hafa bara akvedna orku og pegar folk er
farid ad vaka 20 kist. 4 sélarhring dag eftir dag pa segir pad sig sjalft ad orkan
brytur (vidmaelandi L, Icelandair, e.d.a).

Parna var vissulega komin preyta i mannskapinn og pad var ordid erfidara ad
manna vaktir. En stjornendur félagsins voru duglegir ad koma og hughreysta
starfsmenn og hvetja folk afram. Pa var lika séd til pess ad pad vaeri naegur
matur fyrir alla sem voru ad vinna og gaett var ad pvi ad félk kaeemist heim ad
hvila sig. Oll pessi atridi skipta miklu mali pegar alagid er svona mikid. En
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betta var um leid lika spennandi. Vid bidum eftir 6sku- og vedurspam og
veltum fyrir okkur framhaldinu (vidmaelandi E, Icelandair, e.d.a).

A mbl.is var sagt fra pvi ad farpegar kvértudu undan ondgri upplysingagjof
flugfélaganna. Gudjon Arngrimsson sagdi ad stadan undanfarna daga hafdi verid mjog
0ljés og ad upplysingagjofin taeki mid af peirri dvissu. Naudsynlegt hafi verid ad gera
breytingar med stuttum fyrirvara. Stundum hafi purft ad bida lengi med ad tilkynna
hvad yrdi um flug pvi bedid veeri eftir upplysingum um hvort flugvellir opnudust eda

hvort einhverjar breytingar yrdu (,Ad upplysa®“, 2010).

[...]Pannig ad ekki sé verid ad gefa folki prenns konar mismunandi
upplysingar a klukkutima fresti. Vandinn er fyrst og fremst sa ad pad er
dvissa sem fylgir pessum vedur- og Oskuspam. Pad er reynt ad koma
upplysingum eins skipulega og skilmerkilega a framfaeri eins og haegt er,
vegna pess ad pad audveldar svo mikid okkar starfsfélki og okkar rekstri i
svona astandi ad farpegar viti hvad er i gangi (,,Ad upplysa“, 2010).

Keflavikurflugvollur var lokadur lengur pennan dag en vonast var til og Icelandair
tilkynnti um breytingar a flugi. Flugi fra Bandarikjunum var stefnt til Glasgow og
Akureyrar, flugi til Evrépuborga var seinkad eda aflyst og flugi til Bandarikjanna
somuleidis aflyst (,,Breytingar 4, 2010).

Hja staerstum hluta starfsmanna Icelandair voru naestu atta dagar med edlilegum
hatti og rymi gafst til hvildar. Gosid var pd ekki heett og roskun gat ordid a flugi a hverri
stundu. Krisunefndin hélt pvi sinum fundartimum og nyjar 6skuspar barust a sex

klukkutima fresti (Icelandair, e.d.a).
4. mai

Haannatimi ferdapjonustunnar var framundan og ljést var ad gosid geeti haft skadleg
ahrif. A Ferdamalapingi var skrifad undir formlegan samning milli yfirvalda og adila
ferdapjonustunnar, par 8 medal Icelandair, um ad taka patt i markadsatakinu Inspired

by Iceland (Icelandair, e.d.a).
7. 0g 8. mai

i 1j6s kom ad ferdamonnum fjélgadi um 5% & timabilinu januar til mars samanborid vid
sama timabil arid adur. Eftir ad eldgosid héfst snerist petta hins vegar vid og feekkadi

ferdamonnum um 17% i april i samanburdi vid april arid adur (,Mjog faar”, 2010).
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Oskuspar gafu til kynna ad loka pyrfti Keflavikurflugvelli. Krisunefndin mat pad svo ad
rétt veeri ad flytja tengimidstodina aftur til Glasgow og undirbda flug i gegnum
Akureyrarflugvoll @ ny. Krisunefndin hafdi sett sér pad viomid ad forsvaranlegt vaeri ad
flytja tengimidstodina til Glasgow ef Keflavikurflugvollur myndi lokast i tvo sélarhringa.
Hafist var handa vid undirbuning ratuferda, flutning starfsmanna til Glasgow og
tilkynningar sendar ut til starfsmanna, fjolmidla og farpega. Allt gekk upp med
tilheyrandi breytingum a azetlunum og engar vélar lokudust inn i Keflavik. bess var nu
geett ad senda fleiri starfsmenn til Glasgow. A medan dvissa rikti um Keflavikurflugvoll
mat krisunefndin pad svo ad hentugra vaeri ad nota flugvollin i Glasgow afram par sem
allt utlit veeri fyrir pvi ad hann héldist opinn. Icelandair tékst pannig ad halda

tengifluginu yfir Atlantshafinu gangandi (Icelandair, e.d.a).

Pennan dag var gridarlega mikil alpjodleg flugumferd um islenska loftrymid. Til pess
ad anna alaginu voru allir tiltaekir flugumferdarstjérar kalladir ut. Pegar mest var voru 22
flugumferdarstjérar 4 vakt en venjulega voru peir atta til tiu. Oskuskyid var i flughaed
farpegapota i vestanverdri Evrépu pannig ad gridarleg asokn var i ad fljuga i gegnum
islenska sveedid nordanvert. Asgeir Palsson, framkveemdastjori flugumferdarsvids
ISAVIA, sagdist aldrei hafa upplifad alika stodu i flugmalum fra pvi hann hoéf storf arid

1975 sem flugumferdarstjori.

Pad hafa komid upp atburdir sem hafa haft téluverd ahrif eins og til deemis
11. september 2001 pegar loftrymi Bandarikjanna var lokad. pa purfti ad
snua vid eda breyta flugleidum flugvéla sem voru & leid til Bandarikjanna og
koma peim & nyja afangastadi. En suU atburdarras stéd i nokkrar
klukkustundir 6likt pessu astandi sem nuna er, pegar vid sjdum fram a ad
umferdin um islenska flugstjornarsvaedid mun halda afram ad vera mikil i
nott og 4 morgun (,,Gifurleg flugumferd”, 2010).

Nyjustu upplysingar fra ISAVIA og Icelandair hermdu ad stefnt veeri ad o6llu flugi i
gegnum Akureyri daginn eftir og ad Glasgow yrdi afram helsta tengimidst6d Icelandair.
A0 sOgn Hjordisar Gudmundsdottur, upplysingafulltraa ISAVIA gaeti ordid erfitt ad koma
ollum flugvélum fyrir & Akureyrarflugvelli. Moégulega pyrfti ad gripa til pess ad flytja
mannlausar vélar til Egilstada til geymslu. Nokkud 6ruggt potti ad haegt veeri ad fljuga til

og fra Akureyri naesta dag (,,Gifurleg flugumferd®, 2010).
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10.-13. mai

Keflavikurflugvollur opnadi & ny en afram var flogid gegnum Glasgow fram eftir degi.
Oskuspar voru 6ljésar og nokkud var tekist & um pad hja krisunefndinni hvort dfram aetti
ad fljuga gegnum Glasgow eda hvort rétt veeri ad flytja tengimidstédina heim. Akvedid
var eftir miklar umraedur ad feera tengimidstddina aftur til Keflavikur og dzetlad var ad
edlilegt datlunarflug fra islandi geeti hafist daginn eftir. Vélar Icelandair voru sidan &
aeetlun i prja daga, 10., 11. og 12. mai. Flugi var flytt 13. mai par sem utlit var fyrir ad
Keflavikurflugvollur myndi lokast.

14. mai

NU var lidinn einn manudur fra upphafi gossins i Eyjafjallajokli. Breyta purfti flugi i 16
daga a pessu manadartimabili og par af flaug Icelandair i gegnum Glasgow i niu daga.
Upp Ur midnaetti breyttist vindattin évaent og i kjolfarid purfti ad loka Keflavikurflugvelli
mun fyrr en deetlad var. Gert hafdi verid rad fyrir pvi ad flugvollurinn myndi lokast
klukkan sjé um morguninn og flugi til Evrépu pvi flytt til klukkan fimm um morguninn.
Afleidingarnar urdu paer ad vélum sem voru a leid frd Bandarikjunum var snuid til
Akureyrar og vélarnar i Keflavik lokudust inni. Icelandair purfti ad aflysa 6llu flugi
bennan dag, eda um 32 ferdum. betta var i fyrsta sinn sem staerstur hluti flotans lokadist
inni med pessum heaetti. Daginn adur hafdi krisunefndin reett hvort rétt veeri ad flytja
lokum ad flyta flugi fra Keflavik med peim afleidingum ad vélarnar lokudust inni. Seinna
um daginn lokadist einnig flugvollurinn i Glasgow, svo pad hefdi ekki gagnast ad flytja

tengimidstodina pratt fyrir allt (Icelandair, e.d.a).

Pad var mjog svekkjandi ad lokast inni med vélarnar a pessum timapunkti,
en vid gerdum okkur grein fyrir pvi fra upphafi gossins ad pannig geeti farid.
Fram ad pessu hafdi krisustjornun okkar gengid upp og vié gatum bodid upp
a flug yfir Atlantshafid og til og fra Akureyri. bad var audvitad ekki pad sem
er skilgreint sem besta pjénustan, en pad var pjoénusta og eitthvad sem adrir
voru ekki ad bjéda upp &, pad er vid vorum ad koma félki heim og afram til
sins afangastadar. Vid reyndum alltaf ad fljiga og pad hafdi tekist fram ad
bessu. Pad var ekkert til sem hét ,ef og hefdi” hja okkur.Vid tékum
akvardanir at fra peim gégnum og upplysingum sem lagu fyrir & hverjum
tima. Enginn gat séd fyrir skyndilega breytingar a vindattum og pad var
ekkert annad ad gera en ad saetta sig vid ordinn hlut pbennan dag og hefja
aftur flug seinnipartinn (vidmaelandi A, Icelandair, e.d.a).
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15.-18. mai

Allt flug var meira og minna med edlilegum haetti og losad var um floskuhals sem hafdi
myndast i kjolfar kyrrsetningu flugvéla med pvi ad bjoda upp @ aukaflug. P6 barust
dokkar Oskuspar fra Bretlandi pann 16. sem gafu til kynna ad loka pyrfti
Keflavikurflugvelli naesta morgunn. Allt benti reyndar til pess ad flugvollurinn myndi
opnast aftur seinni part dags og pvi kom ekki til greina ad flytja tengimidstodina aftur til
Glasgow. [ stadinn var flugi til Evrépu flytt pann 17. Ollu flugi eftir hadegi fra Evrépu var
aflyst og siddegisflugi til Ameriku. Morguninn 18. mai var flug svo ad mestu komid i
edlilegt horf og engar fleiri tafir urdu a flugi Icelandair vegna eldgossins i Eyjafjallajokli.
Gosinu virdist hafa lokid 23. mai en visindamenn lystu po ekki yfir goslokum med
formlegum haetti fyrr en seinna um haustid. Mikid var um 6skufok & sveedinu i kringum
Eyjafjallajokul naestu vikur og manudi en pad hafdi pé engin frekari ahrif 4 flugumferd 4

islandi (Icelandair, e.d.a).

Eftirmalar

Krisunefndin fundadi afram reglulega, svo lengi sem Oskuspar barust fra bresku
vedurstofunni og félagid var afram i vidbragdsstodu ef kaemi til pess ad gera breytingar
a flugi. Hja lcelandair ték na vid ad leysa ur ymsum malum vegna afleidinga gossins, svo
sem yfirvinnu starfsmanna og ad horfast i augu vid fjarhagslegt tjon sem ordié hafdi

(Icelandair, e.d.a).

A medan & gosinu stéd vakti pad athygli mina ad félk spurdi litid um hvad
bad fengi greitt fyrir ad vera hérna i yfirvinnu. Allir virtust vera med hugann
vid pad ad halda starfseminni gangandi med 6llum mogulegum leidum. bad
burfi pé ad leysa Ur pessu eftir 4. A sex vikum var félk buid ad vinna langt
umfram starfsskyldu og audvitad purfi ad gera pad upp vid folk. Pad leystist
b6 farszllega. Vid hofdum einnig samband vid stéttarfélogin strax i upphafi
og pau syndu pessu 6llu mikinn skilning og voru tilbdin ad vinna med okkur.
Vid sémdum vid flugdhafnir sem vid héfdum bara radid yfir sumartimann. |
stad pess ad gera samning Ut sumarid eins og venja er gerdum vid bara
samning einn manudi i einu til ad byrja med. bad rikti audvitad algjor ovissa,
menn gerdu sér grein fyrir pvi ad pad geeti farid med fyrirtaekid ef gosid
myndi dragast a langinn. Pad er audvitad ekki svona sem pu vilt gera hlutina
begar pu ert buinn ad rada félk i vinnu, en folk syndi pessu skilning
(vidmeelandi L, Icelandair, e.d.a).
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bpad voru ekki bara mal sem sneru ad starfsfélki sem leysa purfti Ur, heldur einnig ur
malefnum vidskiptavina Icelandair. Fjolmargar beidnir og krofur, eda um fimm pusund,
barust Icelandair fra vidskiptavinum sem hofdu lent i réskun a flugi vegna eldgossins

(Icelandair, e.d.a).

Allt sumarid fér i ad leysa ur pessum malum. [ mérgum tilvikum voru um
litilshattar kvartanir og kréfur ad reeda. b6 svo urlausn a einu mali feeli § sér
fordeemi fyrir fjolmorg dnnur purfti ad fara vandlega yfir hvert einasta mal.
Gallinn er p6 sa ad pad gilda mismunandi reglur i Evrépu og Bandarikjunum.
Vid dkvadum po strax ad eitt skyldi yfir alla ganga og vié gengum lengra i pvi
ad beeta vidskiptavinum tjén sitt en 6nnur flugfélog. bpad tok pd tima ad
safna pessu saman par sem krofurnar féru lika i gegnum séluskrifstofur
okkar i utlondum. Pé svo ad lifid hafi fallid i edlilegt horf hja flestum
starfsmonnum fyrirtaekisins pegar gosinu lauk pa voru pessi mal dafgreidd
og pad ma pvi segja gosinu hafi ekki lokid almennilega fyrir starfsfélkid sem
fer yfir pessi mal fyrr en undir lok arsins (vidmaelandi F, Icelandair, e.d.a).

Mikil preyta og spennufall gerdi vart vid sig hja starfsfélki um leid og raunveruleikinn

tok vid eftir dvissudstand sidustu sex vikna.

Menn voru ad jafna sig eftir petta fram & haust. begar gosinu lauk beid bara
staflinn & skrifbordinu sem hafdi verid par adur en gosid héfst. Madur fann
eftir 8 ad pad ték alveg tvo til prja manudi fyrir félk ad jafna sig og na aftur
kroftum. Pad var eiginlega ekki fyrr en um haustid sem menn kannski attudu
sig 4 pvi. En pratt fyrir pessa miklu erfidleika sem st6fudu af eldgosinu er
arid 2010 besta rekstrarar i sogu félagsins. bvi ma pakka, asamt 6dru, ad
starfsemi félagsins stodvadist ekki og monnum tdékst med otralegri
utsjonarsemi ad halda afram flugi @ milli Evrépu og Ameriku medan eldgosid
var i fullum gangi (vidmaelandi M, Icelandair, e.d.a).

Fyrstu vikuna var mikil stemning, en pegar & leid var félk eins og gefur ad
skilja ordid preytt. Madur var dalitid eins og sprungin bladra & eftir. begar
petta var buid tok vid staflinn af verkefnum sem setid hofdu 4 hakanum.
Eftir & ad hyggja var o6trulegt hvernig allt gekk upp. Aldrei heyrdist setningin
,petta er ekki haegt” i 6llu pessu ferli. Menn audvitad hofdu oft efasemdir og
pbad voru teknar umraedur um ymis mal, en i okkar huga var ekkert
omogulegt. bPad var otrulega jakvaett hugarfar, baedi hérna i hisinu sem og
annars stadar (vidmaelandi |, Icelandair, e.d.a).

Fyrstu dagarnir eftir gosid voru ad morgu leyti undarlegir. bessari torn, med
tilheyrandi dalagi, var nu lokid. Madur gerdi sér einhvern veginn ekki grein
fyrir pvi ad madur pyrfti 4 hvild ad halda. Spennufallid var svo rosalegt. Sem
betur fer hafdi yfirmadur minn vit @ pvi fyrir mig og sendi mig heim pegar ég
maetti i vinnu eftir ad gosinu lauk. Pad purftu allir ad fa ad jafna sig. Eg attadi
mig samt ekki @ pvi fyrr en seinna hversu djupt pessi timi lifdi innra med
manni (vidmeaelandi N, Icelandair, e.d.a).
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betta timabil reyndi gifurlega a starfsfdlk Icelandair. Eftir gosid var mikid spennufall
og sumir fundu fyrir eirdarleysi og erfidleikum med ad halda athygli. Margir voru
breyttari en peir gerdu sér grein fyrir i fyrstu og pad gat tekid suma starfsmenn marga

daga og vikur ad nd attum a ny (lcelandair, e.d.a).

bpad var alveg einstakt hvernig petta leystist allt saman. Lidsheildin sigradi
betta strid. En pad tok tima fyrir félk ad jafna sig og pad er edlilegt. Vid
attudum okkur po fljétt a pvi ad vid purftum ad sinna 6drum verkefnum og
halda 6llu gangandi. Sem daemi um petta er ad seinna um sumarid fannst
okkur allt i einu ekki mikid tiltokumal pé ad orlitlar seinkanir veeru a vélum
félagsins. Menn voru bara anaegdir med ad peer skyldu fljiga og ad félagid
vaeri enn starfandi. Vid tékum pé fljétt & pessu og héfum heldur betur nad
arangri, enda er Icelandair eitt stundvisasta félag i Evrépu. En petta eru
mannlegir peettir og gefa glogga mynd af pvi hvernig félki leid eftir petta
(vidmeelandi B, Icelandair, e.d.a).

4.3 Akvardanir

Akvardanir vardandi breytingar & flugdaetlunum skiptu tugum yfir timabil krisunnar.
Krisunefnd Icelandair kom saman fjérum sinnum & sélarhring til pess ad taka dkvardanir
bar ad lutandi Ut fra nyjustu spdm um vedur og Oskudreifingu (lcelandair, e.d.a).
Umfjollun um hverja og eina slika akvordun yrdi ad ollum likindum of vidamikil og
6markviss og pjonadi ekki tilgangi pessarar rannsdknar. bvi er hér einungis fjallad um
baer dkvardanir sem stjornendur stédu frammi fyrir sem hofdu mest ahrif a8 framvindu i
krisustjérnunarferli Icelandair ad mati rannsakanda, byggt @ peim gognum sem fyrir
liggja. | pessum kafla par sem fjallad er um akvardanatdku stjérnenda Icelandair i
krisudstandi er éhjakvaemilegt ad fyrir komi endurtekningar ur kafla um atburdaras par
sem naudsynlegt er ad fjalla um addraganda dkvardanna til pess ad gera grein fyrir
samhenginu og hvatanum sem liggja ad baki peim akvordunum sem fjallad er um.
Samkveemt Stern og Sundelius (2002) eru akvardanir skilgreindar og skodadar ut fra
beim timapunkti pegar adilar sem koma ad akvardanatodku spyrja sig ,hvad gerum vid
nu?“. Eftir ndkveema yfirferd a8 gégnum eru ad mati rannsakanda tveir slikir timapunktar.
[ fyrsta lagi ma segja ad stjérnendur hafi stadid frammi fyrir akvérduninni um hvernig
tti ad verja bokunarstédu Icelandair og ordspor islands sem ferdamannastadar. | 6dru
lagi hvernig eetti ad bregdast vid lokun Keflavikurflugvallar. | kéflum 4.3.1 og 4.3.2

verdur pessum akvordunum stjornenda gerd frekari skil.
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4.3.1 Verndun békunarstdu Icelandair og ordspors islands sem
ferdamannastadur

Skadist ordspor Islands sem ferdamannastadur verulega m& buast vid hruni i
flugbdkunum til landsins. Slikt astand geeti haft eydileggjandi ahrif & rekstur flugfélags og
jafnvel sett pad i prot. bessu attudu stjérnendur Icelandair sig & og einbeittu sér pvi ad
pessum samtvinnudu markmidum; ad verja békunarstodu lcelandair dsamt pvi ad leggja
sitt af morkum til ad vernda ordpor islands sem ferdamannastadur. betta kemur skyrt
fram hja viomaelanda J: , begar gosid byrjadi var tvennt sem vid vissum ad vid pyrftum
ad verja; annars vegar ordspor islands sem ferdamannastadur og hins vegar géda

bokunarstodu okkar” (Icelandair, e.d.a).

Icelandair byggir afkomu sina ad stérum hluta & farpegum sem fljuga yfir
Atlantshafid, med vidkomu & islandi. Oskuskyid ur gosinu i Eyjafjallajokli hafdi strax
truflandi ahrif & flugumferd i nordur- og sudausturhluta Evréopu sem vard til pess ad
margir afangastada Icelandair i Evropu lokudust fyrir flugumferd. Vegna dreifingu
Ooskunnar gat félagid aftur @ méti haldid uppi flugi til og fra Bandarikjunum ad mestu
eftir daetlun. Vid petta myndadist floskuhals par sem fjoldi farpega fra Bandarikjunum
komst ekki afram til Evrépu. bratt fyrir ad starfsmenn gerdu fer6amoénnum fra
Bandarikjunum ljést ad peir keemust ekki afram til Evrépu, vard pad ekki til ad stodva

ferdadaetlanir peirra og héldu peir 4fram ad streyma til [slands.

Leid Icelandair til pess ad verja bokunarstodu sina var ad halda flugvélum a lofti eins
og haegt var. Félagid ték ad fljuga aukaflug medal annars til 4fangastada sem ekki var
flogid til undir venjulegum kringumstaedum, bzedi til pess ad koma strandaglépum til
islands og til pess ad losa um fléskuhdlsinn & islandi med pvi ad koma farpegum til
Evropu. betta skapadi sérstodu Icelandair i sinni krisustjornun midad vid Onnur
flugfélog. Viomeelandi D sagdi: ,Vid vorum ad gera pad sem adrir voru ekki ad gera

vegna pess ad vid hugsudum adeins Ut fyrir boxid.” (Icelandair, e.d.a).

Stjérnendur matu pad svo ad sa vidbotarkostnadur sem hlaust af pessu aukaflugi yrdi
til lengri tima minni en sa kostnadur sem af pvi hlytist ad hzetta ad fljuga. Til pess ad
halda békunum gangandi var Urslitaatridi ad halda vélum 3 lofti og starfsemi yfir
Atlantshafinu gangandi. Pannig meetti halda i vidskiptavini sem annars hyrfu fra

flugfélagi sem vaeri ekki ad fljuga. Viomaelandi M sagdi:

86



Vid matum pad pannig ad pad veeri dyrmeett fyrir félagid ad halda uppi 6llu
mogulegu flugi @ milli Evrépu og Ameriku. Med pvi méti keemum vid i veg
fyrir ad bdkanir hja félaginu myndu stoppa. Fljotlega eftir ad gosid hofst dro
verulega ur bokunum til landsins en ekki ur bokunum yfir Atlantshafid. bessi
fornarkostnadur var pvi lidur i ad halda peirri bokunarstodu sterkri afram
(Icelandair, e.d.a).

Adeins fjérum dogum eftir ad eldgosid hoéfst i Eyjafjallajokli raeddu stjornendur
Icelandair Group og stjérnendur doétturfélaganna afleidingar gossins og naudsyn pess ad
stjornvold og hagsmunaadilar ferdapjénustunnar ynnu saman ad kynningarmadlum til
bess ad leidrétta pa neikvaedu imynd sem dregin var upp af islandi vegna gossins i
erlendum fj6lmidlum. Naesta dag kynnti upplysingafulltrdi Icelandair, Gudjon
Arngrimsson, hugmynd Icelandair i pessum efnum fyrir utanrikisraduneytinu. Hlutirnir
gerdust hratt upp frd pessu og grunnur var lagdur ad kynningar- og markadsherferdinni
Inspired by Iceland, staersta markadsataki sem radist hafdi verid i 4 islandi, eftir ad
Icelandair var falid ad préa hugmyndina afram og bera tillogur fyrir idnadarradherra.
Icelandair veitti til ataksins fé umfram aeetlanir og var framlag félagsins 125 millljénir af

700 milljona heildarkostnadi ataksins.

Adgerdir Icelandair til pess ad verja bokunarstddu sina og ordspor slands sem
ferdamannastadar voru tvipaettar. Annars vegar folust paer i pvi ad halda flugvélum 3
lofti eins og kostur var med pvi ad fljuga aukaflug til peirra afangastada sem haegt var
undir kringumsteedunum, pratt fyrir mikinn kostnad, og med dherslu & ad halda uppi
flugi til og fra Ameriku. Hins vegar félust adgerdir i ad studla ad samvinnu milli
stjornvalda og adila i ferdapjonustu til ad leidrétta neikveeda imynd islands med

kynningar- og markadsherferd.

4.3.2 Brugdist vid lokun Keflavikurflugvallar

bessi akvordun um hvernig bregdast zetti vid lokun Keflavikurflugvallar fellur ad vissu
leyti undir pa spurningu hvernig zetti ad verja békunarstoédu Icelandair. Engu ad sidur
botti rannsakanda tilefni til ad taka akvordunina um flutning starfseminnar til og fra
Glasgow og Akureyri sérstaklega til umfjollunar par sem akvardanir i kringum pad voru

veigamiklar og framkvaemd peirra sérstaklega krefjandi fyrir félagid.

Stjérnendur Icelandair voru undir pad bunir ad mogulega geeti komid til lokunar
Keflavikurflugvallar i ferlinu. bann 21. april, um pad bil viku eftir ad gosid hoéfst st6d

Icelandair frammi fyrir pessum moguleika fyrir alvoru pegar spar gafu til kynna ad liklega
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byrfti ad loka Keflavikurflugvelli tveimur dégum seinna. betta gaf félaginu litinn
vidbragdstima en pod eitthvad forskot og strax sama dag var hafinn undirbdningur ad
flutningi midstodvar Icelandair til Glasgow, pratt fyrir ad endanleg akvordun hefdi ekki
verid tekin um flutning. Sa dkvoérdun var hins vegar tekin degi seinna, eda 22. april.
Akvérdunin var umdeild og djorf, petta hafdi aldrei verid gert 4dur og var téluvert
umstang eins og fram kemur i ummalum vidmaelanda C og H: ,Vié skulum hafa pad i
huga ad petta hafdi aldrei verid gert adur. Icelandair hefur aldrei flutt tengimidstédina
med pessum heetti og ég efa ad Onnur og steerri flugfélog myndu fara pessa leid.”
(vidmeelandi C, Icelandair, e.d.a). ,Menn voru tvistigandi med ad feera tengimidstddina.
Menn voru ekkert sammala um pad i upphafi og pad var mikid raett. b6 svo ad petta hafi
gengid upp og talid til tidinda eftir & var petta alls ekki audvelt[...]* (vidmaelandi H,

Icelandair, e.d.a).

pessum flutningum fylgdi toluverdur kostnadur en vidhorfid til pess ad kostnadurinn

vid flutningana borgudu sig til lengri tima litid endurspeglast i ummaelum vidmaelanda H:

[...]IM6nnum fannst pad lika dyrt og veltu fyrir sér hvort pad myndi samsvara
kostnadi ad flytja alla ut. Pad kostar kannski rimar 30 m. kr. & dag ad vera i
Glasgow, pad parf ad panta hétel, kaupa mat og greida félki laun. Eg var
alltaf 6sammala pvi ad horfa of mikid a paer tolur enda taldi ég ad pad veeri
mikilvaegara ad halda starfseminni gangandi. Kostnadurinn vid ad halda
starsfeminni gangandi var litill midad vid paer tekjur sem kynnu ad tapast ef
vid haettum ad fljuga. Med pvi ad lata af pessu verda tokst okkur ad koma i
veg fyrir miklar afbdkanir sem hefou skadad félagid til lengri tima (lcelandair,
e.d.a).

Ekki nég med ad tengimidstod flugs Icelandair hafi flust til Glasgow, heldur var
akvedid ad flytja starfsemi Keflavikurflugvallar til Akureyrarflugvallar. Undirbuningur
flutningsins var gangsettur um leid og undirbuningur héfst til ad feera tengimidstddina til
Glasgow. Sidar i ferlinu komu upp adsteedur par sem purfti ad taka akvordun um hvort
flytja eetti starfsemina aftur til Keflavikur fra Akureyri og Glasgow. bad var svo gert
nokkrum doégum seinna, eda 27. april. Dagana 7. og 8. mai var svo starfsemi Icelandair
enn a ny flutt til Glasgow og Akureyrar pvi loka purfti Keflavikurflugvelli sem opnadi svo
aftur 10. mai. Alls flugu vélar Icelandair i gegnum Glasgow i niu daga & timabilinu 14.

april til 14. mai.
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5 beettir i krisustjéornun Icelandair

[ pessum kafla verdur krisustjérnun Icelandair greind Gt fra peim pattum krisustjérnunar
sem raeddir eru i kafla 3.5. Med greiningunni er kannad hvernig pessir sjo paettir
krisustjornunar birtast i krisustjornun Icelandair og pannig er raundeemid sett i fraedilegt

samhengi. bessir peettir eru:

Forysta og stjéornun
Azetlanagerd og undirbuningur

Menning

>

>

>

» Krisuteymi
» Samskipti og upplysingagjof
» Samstarf vid hagsmunaadila
>

Leerdémur

5.1 Forysta og stjornun

Hja Icelandair var til stadar sterk forysta til pess ad leida innleidingu og framkveemd
stefnu og akvardanna sem teknar voru i krisustjérnuninni. G468 samheldni og gédur vilji
var til pess ad taka dakvardanir. Hinn eiginlegi leidtogi krisunefndarinnar var
framkvaemdastjorinn en nokkrir einstaklingar voru po i lykilhlutverkum vid daglega
stjérnun i krisunefndinni og leiddu umraedur @ fundum hennar (Gudjon Arngrimsson,
munnleg heimild, 22. agust 2012). ,bad var hlutverk og 4byrgd framkveemdastjora
félagsins [Birkis Holms] ad taka lokadakvordun um hvad skyldi gera. Hann lagdi dherslu a
ad hlusta a sjéonarmid og fagpekkingu allra adila adur en akvordun var tekin med

framhaldid.” (vidmeelandi B, Icelandair, e.d.a).

Samkvaemt James og Wooten (2005) er synileg forysta i krisustjérnunarferlinu
urslitavaldur i vel heppnadri krisustjérnun. Hja Icelandair ma segja ad pessi synilega
forysta hafi birst i o6rum fundum krisunefndarinnar og virkri patttoku
framkvaemdastjérans i ferlinu. Ekki sist var forysta synileg pegar stjérnendur gengu
skipulega & milli skrifstofa og hvottu pa afram pegar mikid alag var & starfsfélki

(Icelandair, e.d.a). Jafnvel hafa g6d samskipti upplysingafulltrda vid fjolmidla hjalpad til
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ad gera forystu synilega ut & vid i krisustjornunarferlinu. bar sem vidhorf og skodanir
yfirstiornenda hafa mikil ahrif @ fyrirtaekjamenningu (Penrose, 2000), ma velta pvi fyrir
sér hvernig til hefdi tekist ef framkvaemdastjorinn og adrir lykilstiornendur hefdu ekki
verid synilegir i ferlinu, jafnvel afneitad astandinu og fordast ad takast & vid erfidar
adsteedur. Ef pad er krisustjornunin frekar en krisan sjalf sem hefur mest ahrif 3
jakveedar eda neikveaedar afleidingar (James og Wooten, 2005), hlytur stjérnun og
forysta Icelandair i krisuadstaedunum pegar Eyjafjallajokull gaus ad hafa att stéran patt i

velgengni félagsins undir kringumstaedunum.

5.2 Aatlanagerd og undirbuningur

Eldgosid i Eyjafjallajokli kom stjornendum Icelandair ekki i opna skjoldu. Viss
undirbuningur fér fram arid a6ur par sem eldgos var i fyrsta skipti tilgreint sem
adhaettupdattur, auk pess sem starfsmenn voru & vardbergi vegna gossins |
Fimmvorduhalsi sem hoéfst um pad bil manudi fyrr. Undirbuningur vegna vidbragda vid
eldgosi hafdi farid fram hja einstaka deildum en svo virdist sem ekki hafi farid fram
samhafdur undirbdningur allra adila, par @ medal krisunefndarinnar, um vidbrogd vid
eldgosi (lcelandair, e.d.a). Engu ad sidur er edli krisa pannig ad aldrei er heegt ad
skipuleggja vidbrogd algjorlega fyrirfram vegna pess ad évissa er mikil. Undirbdningur
verdur pess vegna alltaf takmarkadur. Eins og Penrose, Rasberry og Myers (1997) benda
a er 6mogulegt ad bua til allsherjar krisudeetlun fyrir allar tegundir krisu og
skipulagsheilda og alls er 6vist ad su dzetlun sem pé hefur verid gerd, komi til med ad

nytast pegar a hélminn er komid.

Vera ma ad undirbuningur hafi verid mismikill milli deilda. Vidmeaelandi J segir: ,,[...]en
b6 svo ad vid hofum verid med petta sem ahaettupatt fyrir arid er engin leid ad undirbua
sig fyrir svona. Madur gat ekki gert sér i hugarlund hversu stért og umfangsmikid petta
gos yrdi.” Vidmaelandi B sagdi aftur 4 méti: ,,Starfsmenn voru vel undirbdnir undir svona
krisu eins og vid komumst fljétt ad.” (Icelandair, e.d.a).

Samkvaeemt Gudjéni Arngrimssyni (munnleg heimild, 22. agust 2012) upplysinga-
fulltrda Icelandair, hafdi félagid gert viobunadardaetlun midud vid flugslys, flugatvik og
bess hattar, i samvinnu vid alpjédlega fyrirtaekid Kenyon International sem sérhaefir sig i
vidbrégdum vid krisum af 6llu tagi. Utbdin var sérsték deetlun fyrir Icelandair, byggd &

fyrirmyndum sem Kenyon hafdi préad med ymsum 68rum félogum.
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[ stuttu mali eru i pessum dzetlunum skilgreind akvedin verkefni sem vinna
barf pegar upp koma alvarleg afoll i flugrekstri. Pau verkefni snda ad 6llum
pbattum, allt fra upphafsvidbrogdum til fjarmalalegra urlausnarefna I6ngu
sidar. Verkefnunum er skipt nidur og skipadir forsvarsmenn peirra og allar
stodur eru mannadar. Tugir starfsmanna hafa vel afmoérkud og skilgreind
hlutverk og hver um sig feer til sin Icelandair Emergency Response Manual
bar sem eru tékklistar fyrir viokomandi einstaklinga. Zfingar eru haldnar
reglulega, stundum fyrir afmarkada hodpa og um afmarkada peetti og
heildarefingar 4 c.a. tveggja dra fresti (Gudjon Arngrimsson, munnleg
heimild, 22. dgust 2012).

bpegar Gudjén var spurdur ad pvi hvernig peer krisustjérnunaraaetlanir sem til voru hja
Icelandair hafi nyst pegar & reyndi vegna eldgossins og hvort einhverjar akvardanir hafi

verid teknar sem byggdu a peim dzetlunum svaradi hann:

bpzer nyttust ad minu mati fyrst og fremst i pvi hugarfari og vinnubrégdum
sem studst var vid. Hér var vissulega ekki um banveent flugslys ad raeda,
heldur rekstrarlega og teeknilega erfid urlausnarefni, og pvi ekki saman ad
jafna. En pad ad allir gerdu sér grein fyrir sinu hlutverki, ad hafa pad vel
skilgreint, klara pad til enda o.s.frv., sem er lykillinn i krisudzetluninni — pad
kom vel fram ad minu mati (Gudjén Arngrimsson, munnleg heimild, 22.
agust 2012).

Eins og Gudjon bendir 4, foél krisan ekki i sér banvaen flugslys, heldur frekar
rekstrarleg og taeknilega erfid urlausnarefni sem hljéta ad kalla @ annars konar lausnir i
krisustjérnun. Penrose (2000) bendir @ ad sjénarhorn rannsakenda krisustjornunar
beinist ekki lengur ad teeknilegum atridum krisustjornunar, heldur frekar ad
6apreifanlegum pattum, svo sem menningu. Traust krisustjérnunaraaetlun er ekki lengur
alitin drslitavaldur um arangursrika krisustjornun. Af ordum Gudjéns hér fyrir ofan ma
skilja ad hugarfar og vinnubrogd hafi nyst i krisustjérnuninni umfram azetlanir sem
vissulega ma tengja menningarlegum pattum i krisustjérnun. Marra (1998) nefnir einnig
ad krisustjérnunarasetlun sé alls engin trygging fyrir drangursrikri krisustjérnun, heldur

séu adrir paettir liklega rdé6andi, svo sem menning.

5.3 Menning

begar rynt er i frasagnir hlutadeigandi, ma sja ad menning virdist spila stort hlutverk i
krisustjérnun Icelandair. Baedi ma finna visbendingar um ad islensk pjédmenning hafi
skipt mali, ad minnsta kosti ad mati peirra sem hlut attu ad mali, og ad

fyrirtaekjamenning Icelandair hafi haft sitt ad segja.
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Margir eru sammala um ad vidhorfid ,petta reddast” sé eitt af pvi sem einkennir
islenska hugsun sem ef til vill mzetti kalla sveigjanleika, bjartsyni og/eda jakveett

hugarfar. Nokkrir vidmalenda notudu pessi hugtok i lysingum sinum:

[ flugrekstri koma upp alls konar vandamal sem parf ad vera vakandi yfir og
leysa. Vid vorum medvitud um pad kynni ad hefjast gos 4 islandi sem myndi
trufla flugumferd verulega. Vidhorf allra var mjog skyrt pegar ad pessu kom
og lysir sér i einni setningu, ,vid reddum pessu!“ Eg man aldrei eftir pvi ad
nokkur madur hafi sagt ad petta yrdi ekki haegt (vidmeelandi B, Icelandair,
e.d.a).

Eg hef gjarnan verid 4 méti pvi ad tala um ad vid islendingar séum eitthvad
sérstakir. Vid erum bara venjulegt félk. En pad er ekki haegt ad neita pvi ad
»petta reddast” hugtak er inngréid i okkur og pad getur komid okkur langt.
Vid islendingar erum almennt ekki o6flugir i ad gera dzetlanir en stundum
erum vid gbd i pvi ad redda hlutunum. Innan Icelandair er reyndar mjog rik
hefd og reynsla i daetlunargerd en einn af meginstyrkleikum fyrirtaekisins er
hversu sveigjanlegt pad er. bad er einn af mérgum pattum pess sem gerir
fyrirtaekid jafn 6flugt og raun ber vitni. Mérgum hér 3 landi finnst Icelandair
vera stort fyrirtaeki og e.t.v. bakn, en sveigjanleikinn er alveg étrialegur. Hér
taka menn akvardanir og framkvaema paer 4 skommum tima (vidmaelandi O,
Icelandair, e.d.a)

[...]En pegar pad kemur sidan upp for i pessa ferla pa pakka ég fyrir ad vid
erum Islendingar, pvi Islendingar eru mjoég sveigjanlegir. Pad voru allir
tilbdnir ad leggja mikid 4 sig. Kjarasamningar ahafna eru strangari en
reglurnar sem gilda um hvildartima, en ahafnirnar voru til i ad vinna eftir
reglunum en ekki kjarasamningunum (vidmeelandi H, Icelandair, e.d.a).

[...]P6 svo ad vid islendingar séum gédir i ad ,redda” hlutum pa gerum vid
okkur grein fyrir mikilveegi pess ad undirbua hlutina vel og vera buin ad bua
til verkferla og daetlanir. Vid purfum stundum ad taka bjodverjann a petta,
jafnvel pé svo ad hitt kunni ad vera skemmtilegra (vidmaelandi B, Icelandair,
e.d.a).

Svipad vidhorf endurspeglast enn fremur i ordum vidmalanda C, pegar hann segir
um akvordun Icelandair ad flytja tengimidstodina til Glasgow: ,betta er audvitad
sérislenskur hugsunarhattur og ég held ad pad hafi enginn velt pvi fyrir sér parna hversu
hugdjorf pessi akvordun var. A medan flestir voru bara fulir yfir pvi ad geta ekki flogid

feer6um vid starfstodina 4@ milli landa.” (Icelandair, e.d.a).
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Vertidarstemmning er annad hugtak sem tengja ma vid islenska menningu.
Vidmalendur K og E notudu pad pegar peir lystu hugarfari starfsmanna i krisunni:
»[...]Pad myndadist viss vertidarstemmning i fyrirtaekinu og allir vildu leggja mikid 3 sig
til ad lata hlutina ganga upp.” (vidmeelandi K, Icelandair, e.d.a). ,pad skapadist strax
mikil vertidarstemmning i simaverinu og pad gekk vel ad manna vaktir i byrjun.”
(vidmeelandi E, Icelandair, e.d.a). Vidmaelandi J talar hér um stemmningu til pess ad lysa

andramsloftinu i fyrirtaekinu:

Pad myndadist akvedin stemmning hja starfsfélki. Madur fann pad hvar sem
madur for innan fyrirtaekisins. En audvitad var komin preyta i mannskapinn i
lokin, pad er ekki haegt ad neita pvi. Pad er erfitt ad utskyra hvad vard til
bess ad folk pjappadi sér svona saman. En félk vissi hvad var undir. Starfsfélk
lagdi mikid a sig og hjalpadist ad, flugfdlk adstodadi vid hledslu, starfsfélk a
skrifstofu téku ad sér éhefdbundinn verkefni og svo meetti lengi telja. En
betta var stemningin, pad aetludu allir ad lata petta ganga. betta kann ad
vera sérislenskt en vid hofum nu gengid i gegnum ymislegt sem pjéd. Vid
vorum buin ad ganga i gegnum erfidan tima i fjarmalakrisunni og félk vissi
hvad var i hufi (Icelandair, e.d.a).

Samkvaemt Penrose (2000) er vidhorfid i helstu freGum samtimans um krisustjérnun ad
fyrirtaekjamenning sé sa pattur sem helst sker ar um Utkomu krisustjornunar. Ekki sé
mikid gagn af krisustjdrunardeetlunum nema paer samraemist grundvallarvidhorfum,
gildum og venjum skipulagsheildar. A komast ad grundvallarvidhorfum, gildum og
venjum starfsmanna Icelandair krefst annars konar rannséknar en hér er gerd en engu
ad sidur ma gera sér ad einhverju leyti grein fyrir fyrirtaekjamenningu Icelandair pegar
rynt er { pau gdgn sem fyrir liggja. Ymis merki ma sja um ad fyrirtaekjamenning Icelandair
hafi einkennst af opnum skodanaskiptum, stuttum bodleidum, mikilli sjalfsstjérn,

sveigjanleika og adlégunarhaefni.

Penrose (2000) segir ad opin samskiptamenning fyrirtaekis geti betur spad um
arangur krisustjornunar en einungis gerd krisustjérnunaraaetlunar. begar litid er til
samskiptamenningar Icelandair pegar krisan gekk yfir attu sér stad mikil samskipti milli
deilda og odlikra starfsstodva, sem attu sér alla jafna ekki stad dagsdaglega (Icelandair,
e.d.a). Somuleidis var mikil ahersla 16g0 4 opnar umraedur og skodanaskipti & fundum
krisunefndarinnar par sem ,,Menn skildu stoltid eftir fyrir utan herbergid og |6gdust allir

a eitt vid ad finna lausnir vid peim askorunum sem vid stodum frammi fyrir.”
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(vidmeelandi B, Icelandair, e.d.a). battur Birkis Holms, forstjora félagsins, lagdi einnig sitt
a vogarskalarnar pegar kom ad opnum samskiptum, en samkvaemt Penrose (2000) hafa
vidhorf yfirstjérnenda gifurleg ahrif a fyrirtaekjamenningu: ,bad var hlutverk og abyrgd
framkvaemdastjora félagsins [Birkis Holms] ad taka lokadkvordun um hvad skyldi gera.
Hann lagdi dherslu & ad hlusta 4 sjonarmid og fagpekkingu allra adila 4dur en akvordun

var tekin med framhaldid.” (vidmaelandi B, Icelandair, e.d.a).

Sjalfsstjorn (e. autonomy) er mikilvaegur pattur sem spair fyrir um Utkomu
krisustjérnunar skipulagsheildar. Hversu mikilli sjalfsstjorn krisuteyminu er falid, raedst
yfirleitt af fyrirteekjamenningunni. bvi meiri sjalfsstjorn sem teymid faer, pvi styttri
verdur vidbragdstimi pess, vegna styttri bodleida (Penrose, 2000). bar sem
framkvaemdastjéri Icelandair var sjalfur medlimur i krisuteyminu og vegna pess ad pad
var samansett af helstu stjérnendum, voru bodleidir stuttar. Pad ad opin samskipti hafi
att sér stad innan krisunefndarinnar bendir til ad allir medlimir hafi att stéran patt i
akvardanatoku, jafnvel pé framkvaemdastjoérinn hafi haft sidasta ordid, enda hlustadi

hann a sjénarmid annarra fyrst.

Penrose (2000) bendir 4 ad likur aukist 4 gdodri utkomu krisustjérnunar ef
skipulagsheildin getur fljott hafid samskipti vid fjolmidla. Krisuteymid hafi pa betri
moguleika a ad stjérna skilabodum og koma um leid i veg fyrir rong skilabod. Ad stytta
bodleidir atti pvi ad vera eitt meginatridi samskiptastefnu i krisu. bad ad
upplysingafulltrdi Icelandair var hluti af krisuteyminu, greiddi fyrir stuttum bodleidum
og gaf teekifeeri a stjornun réttra skilaboda. Einnig ber ad lita til pess ad i famennu
bj6dfélagi eins og [slandi eru yfirleitt stuttar bodleidir vegna tengsla milli manna, sem
hlytur ad vera stor pattur i vidbragdsflyti skipulagsheilda. Vidmeelandi D kemur inn &

betta pegar hann lysir vidbragdsflyti hagsmunaadila Icelandair:

[ pessu samfélagi okkar eru stuttar bodleidir. betta er kunningjasamfélag og
bad eru margir sem gagnryna pad i ljdsi bankahrunsins. En i pessu tilfelli
virkadi pad vel. Pad purfti ekki nema eitt til tvd simtol til ad lata hlutina
gerast. betta getur ekkert annad flugfélag i peim I6ndum sem vié vorum ad
keppa vid (Icelandair, e.d.a).

Séu fleiri patttakendur i dkvardanatoku i krisuastandi gerir pad skipulagsheildinni
einnig kleift ad koma fleiri sjdnarhornum ad. Fyrirtaeki virdast nota faerri upplysingagjafa

i krisuastandi og takmarka pau par med stjérnunargetu sina (Penrose, 2002). Gudjon
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Arngrimsson (munnleg heimild, 22. agust 2012) segir ad framlinustarfsfélk hafi fengid
aukid umbod til akvardanatoku i krisunni, pvi 16gd var ahersla 4 ad lata ekki alitamal
tefja fyrir, heldur ad taka dkvardanir sem fyrst. Dreifingu dbyrgdar ma einnig sja i ordum
viomealanda C: ,[...]P6 svo ad akvardanir hafi verid teknar hja krisunefndinni pa var
abyrgdinni dreift vida og pad fundu allir sitt hlutverk i pvi ad lata hlutina ganga.”
Samkveemt Tribe (1997) eykur frjalsleg uppbygging skipulagsheilda sveigjanleika og
getur gert framlinustarfsfolki kleift ad taka akvardanir og upplysa yfirstjérn um pad
hvernig eda hvort krisustjérnunaraaetlanir eru ad virka i raun og veru sem skyldi. Gudjén
Arngrimsson (munnleg heimild, 22. dgust 2012) segir ad stjéornendur i pjonustuveri og

simasolu hafi tekid virkan patt i pvi ad mota stefnu og upplysingagjof i krisunni.

Ritchie (2004) bendir 4 ad ymsir fraedimenn aliti ad stefnur og daetlanir at af fyrir sig
séu ekki ahrifarikar nema ef menning skipulagsheildar einkennist af sveigjanleika,
adlégunarhaefni og méttaekileika. Samkvaemt Gudjoni Arngrimssyni (munnleg heimild,
22. 34gust 2012) ma einmitt lysa fyrirteekjamenningu Icelandair sem sveigjanlegri,
adlogunarhaefri og mottaekilegri og ma pvi leida ad pvi likur ad pessir prir peettir i
menningu Icelandair hafi skipt mali pegar litid er til pess hvernig stefnur og azetlanir

virkudu i raun i krisustjornun félagsins.

Samstada og prautseigja eru énnur hugtok sem tengja ma vid fyrirtaekjamenningu
Icelandair. Vidmaelandi E segir: ,Vid purftum ad kalla it aukamannskap um leié og pad
byrjadi ad gjosa. bad voru allir bodnir og bunir til pess ad adstoda. Madur dettur i
akvedinn gir vid svona adstaedur og pad gerdu sér allir grein fyrir pvi ad nu pyrfti ad taka

héndum saman(...]“ (Icelandair, e.d.a). Enn fremur segir vidmaelandi L:

bpad vard til rosaleg sameining innan fyrirtaekisins, allir voru bodnir og bunir
til pess ad leggja mikid a sig og halda pessu gangandi. Félk sem var i frii var
farid ad hringja inn og bjéda fram starfskrafta sina, dhafnir |6gdu pad 3 sig ad
fara Ut og bida i nokkra solarhringa eftir pvi ad geta tekid vid flugvél, folk
baudst til pess ad taka aukavaktir i simaverinu og svo framvegis. bad voru
audvitad oteljandi dvissupaettir i pessu, til deemis hversu lengi gosid myndi
vara, en allir voru tilbunir til ad leggja mikid & sig. Pad pjoppudu sér allir
saman, likt og i porskastridinu. betta var sameiginlegur évinur og allir vildu
taka slaginn (lcelandair, e.d.a).
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Vidmaelandi N lysir fyrsta deginum i Glasgow:

Pad var nokkud umstang sem fylgdi pvi ad koma 6llum 3leidis en petta
hafdist allt ad lokum. Vid h6fdum komid Ut med dagsfyrirvara og pad var i
raun ekki buid ad undirbda mikid i Glasgow. Pad er ekkert launungarmal ad
fyrsti dagurinn var erfidur[...JAhafnarmedlimir, jafnt flugmenn og flugfreyjur
sem dvoldu & hételinu og attu ad taka vid vélum seinna, komu uppaklaedd i
einkennisbuningum félagsins og hjalpudu okkur ad eiga vid farpegana sem
voru ad bida eftir flugi. petta gerdu pau éumbedin|...] (Icelandair, e.d.a).

Vidmeelandi O lysir pvi ad starfsmenn hafi purft ad ganga i 6nnur storf en vanalega:
,Ef & purfti ad halda téku flugmennirnir ad sér ad prifa kldsettin i flugvélunum eda hlada
toskum. pad kom farpegum stundum & évart ad sjd manninn i gula vestinu, sem hafdi

verid ad hlada toskum, setjast svo inn i flugstjornarklefann.” (Icelandair, e.d.a).

Starfsmenn syndu mikla prautseigju i évissudstandi og 16gdu mikid a sig til pess ad

halda starfsemi Icelandair gangandi:

A medan & gosinu stéd vakti pad athygli mina ad folk spurdi litid um hvad
bad fengi greitt fyrir ad vera hérna i yfirvinnu. Allir virtust vera med hugann
vid pad ad halda starfseminni gangandi med 6llum mégulegum leidum...]A
sex vikum var félk buid ad vinna langt umfram starfsskyldu[...]pad rikti
audvitad algjor évissa, menn gerdu sér grein fyrir pvi ad pad geeti farid med
fyrirtaekid ef gosid myndi dragast a langinn[...]Um tima 16gdum vid dherslu a
bad ad senda félk heim til ad hvila sig pegar feeri gafst til, svo mikid var félk
tilbuid ad leggja 4 sig[...]pad var naudsynlegt ad senda menn heim i riumid,
segja peim ad maeta a hadegi daginn eftir eda taka sér fri og svo framvegis
(vidmeelandi L, Icelandair, e.d.a).

Enn fremur segir viomalandi C: ,bratt fyrir preytuna var eitthvad sem keyrdi mann
afram[...]pad voru allir mjog einbeittir og stadradnir i ad halda starfseminni gangandi.”
(Icelandair, e.d.a). Vidmaelandi M sagdi: [ pann stutta tima sem gosid stoppadi pa var
stor hluti starfsfélksins sendur heim til ad hvila sig. Menn uppgotvudu ekki endilega ad
beir veeru ordnir preyttir, en pad vard alltaf styttri og styttri pradurinn i ménnum, sem

er edilegt.” (Icelandair, e.d.a).

Vidmeelendur | og P nefna lysa bjartsynu hugarfari i fyrirteekinu @ medan 4 krisunni

stdo:

[...]Eftir @ ad hyggja var otrulegt hvernig allt gekk upp. Aldrei heyrdist
setningin , petta er ekki haegt” i 6llu pessu ferli. Menn audvitad hofou oft
efasemdir og pad voru teknar umraedur um ymis mal, en i okkar huga var
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ekkert omogulegt. Pad var otrilega jakvaett hugarfar, baedi hérna i husinu
sem og annars stadar (vidmeelandi |, Icelandair, e.d.a).

Til pess ad lata petta ganga parftu ad hafa baedi hugarfarid og mannskapinn.
pad kom i ljos ad vid hofdum hvoru tveggjal...]l fluginu leerir madur ad pad er
alltaf til plan a, b og c. bu atlar pér ad fara eitthvert en veist ad pad getur
ymislegt komid upp @ sem gerir pad ad verkum ad pu parft ad finna adrar
lausnir. Pannig var andramsloftid i fyrirtaekinu. Menn aetludu sér ad leysa
pbetta og halda pessu gangandi. bad var aldrei neinn sem sagdi upphatt ad
betta veeri ekki haegt (vidmaelandi P, Icelandair, e.d.a).

5.4 Krisuteymi

Hja Icelandair er ad jafnadi til krisuteymi eda krisunefnd. Engu ad sidur var myndud
sérstdk nefnd i kringum krisuna vegna gossins i Eyjafjallajokli, par sem beett var i hdpinn
(munnleg heimild, Gudjon Arngrimsson, 22. agust 2012). Krisunefndin kom saman
fjiorum sinnum & dag, frd upphafi gossins og naestu sex vikur a eftir. Krisunefndina
myndudu  helstu stjérnendur og framkvaemdastjérar Icelandair, fulltrdar
flugrekstrarsvids, markadssvids, tekjustyringar, leidarkerfisstjorn, ahafnastjérnar og
samskiptasvids. A fundum nefndarinnar voru teknar daglegar dkvardanir um breytingar
a flugi og byggdust akvardanir a yfirferd yfir 6sku- og veduspar med starfsmonnum
Vedurstofu I[slands og ISAVIA. Medan & krisunni st68 var naid samstarf milli
krisunefndarinnar og flugumsjénarmidstédvarinnar i Keflavik. Alla jafna stjérnar
flugumsjénarmidstodin  daglegu flugi Icelandair, par med talid breytingum og
aflysingum. baer sérstéku adsteedur sem myndudust vegna gossins urdu hinsvegar til
bess ad krisunefndin tok ad mestu yfir pad hlutverk og akvad hvert skyldi fljuga en
flugumsjénarmidst6din hafdi pad hlutverk ad framkveema akvardanir nefndarinnar,
medal annars med pvi ad reikna ut flugleidir i samstarfi vid flugstjora og flugmenn.
Akvardanir um flutning flugmidstddvar til Glasgow og Akureyrar voru einnig teknar af
krisunefndinni. Menn voru ekki alltaf sammala og miklar umraedur attu sér stad i
nefndinni. Mikil dhersla var 16gd & opnar umraedur og skodanaskipti & fundum
nefndarinnar. Par voru raedd flugrekstrarmal, oryggismal og taeknileg Urvinnsla vid
framkvaemd flugleida. Verkefni krisunefndarinnar var lika ad huga ad markadsmalum,
starfsmannamalum og samskiptum vid farpega og fj6lmidla. Mikid dlag var a
nefndarmedlimum par sem mjoég takmarkadir moguleikar voru & afleysingum

(Icelandair, e.d.a). Vidmaelandi M segir: , begar for ad lida & for ad koma fram mikil
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breyta hja folki, menn sem satu krisufundina hofdu ekki mikid svigrum til ad skipta at

bannig ad pad var mikid alag a faum moénnum.” (Icelandair, e.d.a).

Akvedid ferli fer i gang hja Icelandair pegar breyta parf daetlunum eda aflysa flugi, par
sem hver deild pekkir sitt hlutverk og veit hvernig 4 ad bregdast vid. Ferlar voru pvi til
hja félaginu um pad hvernig zetti ad bregdast vid i dhefdbundnum adstaedum eda
afollum. Krisunefndin hafdi hins vegar ekki samhaft eda ft adgerdir fyrir pa barattu
sem huan purfti ad fara i vegna eldgossins, pratt fyrir ad nefndin 2fdi reglulega vidbrogd
vid hinum ymsu atburdum sem kunna ad koma upp 4 vid rekstur flugfélaga. Einstaka
deildir h6fdu undirbuid vidbrogd vegna hattu a eldgosi en su vinna hafdi ekki farid fram
innan sjalfrar krisunefndarinnar. Nefndarmedlimir voru pé fljétir ad atta sig a videigandi
starfshattum nefndarinnar. Akvérdunarferli krisunefndarinnar var pannig ad fyrst var
velt upp peim moguleikum sem i bodi voru og svo akvad nefndin i kjolfarid hvernig
skyldi bregdast vid. Eftir ad akvordun hafdi verid tekin var pad svo hlutverk hvers og eins
medlims krisunefndarinnar ad koma dakvordunum i framkveemd d&samt 06d8rum

starfsmonnum félagsins (Icelandair, e.d.a).

Ekki er annad ad sja en ad fra upphafi til enda hafi vinnubrégd krisuteymisins verio
skipulogd en samkvaemt Penrose (2002) eru skipulogd vinnubrogd lykilatridi i arangri
krisustjérnunar og ma pvi leida ad pvi likur pad hafi verid stér pattur i arangursrikri
krisustjornun félagsins. Rannsdkn Johansens o.fl. (2012) bendir til pess ad hvatning og
skuldbinding starfsmanna haldist betur i horfi hja skipulagsheildum sem hafa sett a fét
krisustjornunarteymi en hja peim sem ekki hafa gert pad. Einnig ad starfsmenn séu ekki
jafn ergilegir, finni minna fyrir 66ryggi og hraedslu, og yfirgefi skipulagsheildina sidur i
krisu, sé krisustjornunarteymi til stadar (Johansen o.fl, 2012). Ef til vill pyrfti annars
konar og itarlegri rannsékn til pess ad geta fullyrt ad svo hafi verid hja Icelandair. Sé
engu ad sidur litid til pess ad i heildina tokst krisustjérnunin vel til og ad starfsfélk lagdi
mikid & sig svo utkoman yrdi gdd, er liklegt ad vinna krisustjérnunarteymisins hafi haft
jakvaed ahrif par a.

Starfsemi flugfélags markast mikid af ferlum og ma pvi segja ad pad hafi veitt
Icelandair akvedid forskot vardandi skipulag og adlogun i vidbrégdum sinum vid gosinu.

Fyrirtaeki sem er alls évant ferlum hefdi mogulega minni burdi til ad skipuleggja
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vidbrogd og framkvaema akvardanir & jafn miklum hrada og fyrirteeki sem alla jafna

starfar i ferlaumhverfi.

5.5 Samskipti og upplysingagjof

Vidbrogd vid gosinu voru hrod hja Icelandair sem lysir sér medal annars i pvi ad
tolvupdstar voru sendir til allra starfsmanna strax eftir fyrsta fund krisunefndarinnar.
Starfsmenn voru upplystir um aflysingu flugs og fengu leidbeiningar um hvernig atti ad
medhdndla vidskiptavini. Alls voru sendir um 130 télvupdstar til starfsmanna a timabili
krisunnar, med fyrirségninni Internal guidelines due to volcanic eruption, par sem
starfsmenn voru upplystir um stodu mala og utlit naestu daga. Sem deemi um orar
breytingar i pvi mikla évissudstandi sem rikti hja Icelandair vegna eldgossins, voru hatt i
20 slikir télvupdstar sendir til starfsmanna med nyjustu upplysingum um flug pann 27.
april (Icelandair, e.d.a). Stjéornendur gerdu sér grein fyrir mikilvaegi upplysinga i

ovissuastandi:

Eg fann fljott ad folk var pakklatt fyrir pessar upplysingar. Med pessu méti
hofou allir starfsmenn fyrirtaekisins adgang ad upplysingum og vissu hvad
var ad gerast...pad er algjort lykilatridi i svona krisu ad midla upplysingum.
bad parf ad koma skilabodum til farpega, fjolmidla og ekki sist skilabodum til
starfsmanna (vidmeelandi C, Icelandair, e.d.a).

Samskipti i krisunni sneru ekki sidur ad ytri adilum og pa sérstaklega ad farpegum og
fiolmidlum. Icelandair sendi reglulega ut fréttatilkynningar, sendi skilabod i gegnum
Facebook og Twitter um st6du mala og opnadi pann 20. april sérstaka upplysingasidu. A
sidunni voru upplysingar um gosid i peim tilgangi ad syna ad lifid gengi sinn vanagang
pratt fyrir misvisandi upplysingar erlendra fjolmidla um annad. Einnig voru upplysingar
um ferdatilhogun, timasetningar flugferda og um eldsumbrotin i Eyjafjallajokli ad finna &
sidunni (,Upplysingasida“, 2010) en markmidid var vaentanlega ad stydja vid jakvaeda
imynd [slands sem ferdamannastad og ad halda ferdamdnnum upplystum til ad verja
bokunarstodu lcelandair. Notkun samfélagsmidla létti toluvert 4 alagi simakerfis
Icelandair sem hafdi hrunid nokkrum sinnum (Icelandair, e.d.a).

Vegna 6vissu gerdust breytingar hratt og pvi gat verid erfitt ad koma ad fullu til mots
vid upplysingaporf farpega. Ohjdkveemilega purfti stundum ad bida lengi med
tilkynningar pvi upplysingar um opnanir flugvalla eda adrar breytingar lagu ekki alltaf

fyrir:
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[...]Pannig ad ekki sé verid ad gefa félki prenns konar mismunandi
upplysingar a klukkutima fresti. Vandinn er fyrst og fremst sa ad pad er
Ovissa sem fylgir pessum vedur- og Oskuspam. Pad er reynt ad koma
upplysingum eins skipulega og skilmerkilega a framfaeri eins og haegt er,
vegna pess ad pad audveldar svo mikid okkar starfsfélki og okkar rekstri i
svona dastandi ad farpegar viti hvad er i gangi. (Gudjon Arngrimsson,
munnleg heimild, 22. dgust 2012).

Samkvaemt Keown McMullan (1997) er dhersla 16g6 a naudsyn ndkvaemra
samskiptadaetlana i krisustjérnunarfreedum. Somuleidis bendir Barton (1994) & ad
innleiding stefnumidadrar krisusamskiptadzetlunar geti verid lidur i ad takmarka skada
vegna krisu. Hja Icelandair var ekki proud nakvaem stefna eda daetlun vardandi samskipti
i krisunni. A3 sogn Gudjons Arngrimssonar (munnleg heimild, 22. agust 2012)
upplysingafulltria lcelandair, félst stefnan helst i pvi ad o6llum var ljést mikilvaegi
upplysingastreymis. Naudsynlegt hafi verid ad nota fjolbreyttar leidir til samskipta vid
farpega par sem hver og einn farpegi purfti sérsnidna lausn fyrir sig. Almennar
tilkynningar i gegnum fjélmidla dugdu pvi skammt i peim tilgangi, heldur purfti ad koma
a personulegu sambandi i gegnum simapjénustu til pess ad leita asaettanlegra urlausna
fyrir vidskiptavini. Starfsfélk pjénustuvers purfti pvi ad fa itarlegar og nakveemar
upplysingar um allar breytingar, skilmala og réttindi (munnleg heimild, Gudjon
Arngrimsson, 22. agust 2012).

Coombs (1999) bendir & ad fjolmidlar purfi ad standast timaaeetlanir og leitist eftir
skjotum svorum. bvi sé naudsynlegt ad krisuteymi bregdist fjétt vid kréfum peirra um
upplysingar, annars sé vidbuid ad adrir geri pad. Hja Icelandair var sérstaklega geett ad

bvi ad bregdast fljott vid kréfum fjélmidla og almennings um upplysingagjof.

[ pessu tilviki var dhugi fjolmidla geysilegur og allar fréttatilkynningar sem
félagid sendi fra sér vardandi flugazetlun voru birtar innan 6rfarra minatna 3
helstu fjolmidlum, pad er fréttavefjum og uatvarpsstodvum. betta er
teeknilega ekki flékid, Icelandair hefur netfong allra helstu fjélmidla landsins
og Utsending frétta tekur enga stund. [ pessari krisu vard til dkvedinn
reglufesta, pannig ad fyrstu tilkynningar foru yfirleitt Ut snemma morguns og
reynt var ad gefa jafnan ut tilkynningar um daetlun fyrir naestu sélarhringa a
eftir (Gudjon Arngrimsson, munnleg heimild, 22. agust 2012).

Berry (1999) segir ad samskipti i krisusadstaedum snuist ad mestu leyti um ad
veita réttar og samraemdar upplysingar til almennings og ad auka jakvaeda imynd

skipulagsheildarinnar. A sému nétum bendir Coombs (1999) 4 ad samraemi i skilabodum
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sé lykilatrigi til pess ad byggja upp traverdugleika og vernda imynd
skipulagsheildarinnar. begar Gudjon var spurdur ad pvi hvort Icelandair hafi veitt réttar
og samramdar upplysingar til almennings og hvort geett hafi verid ad imynd Icelandair,

svarar hann:

Vid upplysingagjof almennt, og sérstaklega i krisuastandi, er mikilvaegt ad
gefa raunsanna mynd af stédunni. Pad er afar sleemt ad gefa misvisandi
upplysingar. | upphafi pessarar krisu man ég ad stundum var ekki samraemi
milli upplysinga um komu og brottfarartima @ heimasidu Icelandair og a sidu
Keflavikurflugvallar. A medan pad var skodad lokudum vid fyrir okkar
upplysingaveitu og h6fdum beina tengingu a vef flugvallarins vegna pess ad
bad skapadi 6évissu og vantrd & upplysingunum medal vidskiptavina og
almennings. En upplysingagjofin skipti gridarlega miklu mali og eftir ad
tilkynningar héfdu verid sendar Ut var stadid vid pad sem par kom fram,
jafnvel pd unnt hefdi verid ad breyta og flyta brottforum i einhverjum
tilfellum. (Gudjén Arngrimsson, munnleg heimild, 22. dgust 2012).

Barton (1994) telur ad morgum stjornendum i krisuastandi yfirsjdist ymsir paettir i
krisusamskiptum, svo sem ad einblina @ ad skilgreina markhdépa skilaboda, proéa
samskiptamarkmid og ad skapa sterk og jakvaed skilabod. Af ordum Gudjons
Arngrimssonar ad daema, virdast stjornendur hafa gert sér grein fyrir olikum

markhdépum skilaboda og reynt ad koma jakvaedum skilabodum 3 framfaeri:

pad var edlilega gerdur greinarmunur a almennum fréttum af astandi mala,
og hinsvegar fréttum sem beinlinis snertu adsteedur vidskiptavina okkar og
adstandenda peirra. Skilabod sem sem zetlud voru félki i flugi eda a leid i flug
voru mjog einféld og snerust um stadreyndir. A sama tima gerdum vid okkar
besta til ad koma & framfaeri peirri almennu syn, ad Icelandair veeri ad gera
sitt besta vid erfidar adstaedur og ad allir veeru ad leggja sig fram. bad var
mjog mikilveegt fyrir starfsfolk, sérstaklega pad sem stéd i fremstu viglinu —
vid simsvorun og um bord i flugvélunum — ad pad hefdi sjalfstraust og géda
tilfinningu fyrir pvi sem verid var ad gera (Gudjon Arngrimsson, munnleg
heimild, 22. 4gust 2012).

Vert er einnig ad minnast 4 ad Icelandair nytti sér matt fjolmidla med adild sinni ad
markads- og kynningaratakinu Inspired by Iceland. Fjolmidlar eru mikilveegur hlekkur
begar kemur ad pvi ad endurbyggja imynd afangastada eda skipulagsheilda (Sofimez
o.fl., 1999). Liklega hafa stjérnendur metid pad svo ad kostnadurinn vid atakid yroi
minni en tapid sem geeti hlotist af feekkun ferdamanna vegna of haegra vidbragda en pad

er i samraemi vidé pad sem Sofimez o.fl. (1999) halda fram.
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5.6 Samstarf vido hagsmunadila

Arangur krisustjérnunar Icelandair var ad miklu leyti hadur samstarfi vid hagsmunadila.
Félagid gerdi gridarlega margar breytingar a flugasetlunum og flaug til afangastada sem
bad hafdi ekki gert 46ur. betta hafdi i for med sér ad starfsskilyrdi starfsmanna breyttust
og framkvaema purfti flutninga flugmidstodvar til Akureyrar og Glasgow timabundid.
Icelandair ték patt i markads- og kynningaratakinu Inspired by Iceland med
hagsmunaadilum ferdapjonustunnar og stjérnvoldum. Erfitt er ad gera sér i hugarlund
hvernig haegt er ad framkvaema slikt an farsaels samstarfs vid hagsmunaadila enda
bendir Ritchie (2004) & ad samstarf milli hagsmunaadila sé naudsynlegt i

krisuadstaedum.

An framlags og samstarfsvilja starfsmanna og stéttarfélaga vid Icelandair hefdi
utkoma krisustjornunar félagsins eflaust verid Onnur. Svo virdist sem hagsmunir

fyrirtaekisins hafi verid starfsménnum ofarlega i huga:

A medan 4 gosinu stéd vakti pad athygli mina ad félk spurdi litid um hvad
bad fengi greitt fyrir ad vera hérna i yfirvinnu. Allir virtust vera med hugann
vid pad ad halda starfseminni gangandi med 6llum mogulegum leidum. bad
burfi p6é ad leysa Ur pessu eftir 4. A sex vikum var félk buid ad vinna langt
umfram starfsskyldu og audvitad purfi ad gera pad upp vid folk. bad leystist
b6 farszellega. Vid hofdum einnig samband vid stéttarfélogin strax i upphafi
og pau syndu pessu 6llu mikinn skilning og voru tilbdin ad vinna med okkur.
Vid sdmdum vid flugdhafnir sem vid héfdum bara radid yfir sumartimann. |
stad pess ad gera samning Ut sumarid eins og venja er gerdum vid bara
samning einn manudi i einu til ad byrja med. bad rikti audvitad algjor ovissa,
menn gerdu sér grein fyrir pvi ad pad geeti farid med fyrirtaekid ef gosid
myndi dragast a langinn. Pad er audvitad ekki svona sem pu vilt gera hlutina
begar pu ert bldinn ad rada félk i vinnu, en félk syndi pessu skilning
(vidmeelandi L, Icelandair, e.d.a).

Flutningur flugmidstédvar Icelandair til Akureyrar og Glasgow krafdist framlags og

skjotra vidbragda hagsmunaadila:

Vid vorum i gédu sambandi vid Isavia. Um leid og vid Iétum pa vita ad vid
hygdumst fljiga fra Akureyri toku peir sig til og keyrdu taeki, tél og
mannskap nordur. bar voru akvardanir lika teknar fljott og allir |6gdust 3 eitt.
Pad voru sett upp fleiri innritunarbord og sa bunadur sem purfti. Logreglan
og tollurinn maetti einnig og pad var ljést ad pad aetludu allir ad lata petta
ganga upp. betta var 6truleg upplifun. Fra pvi ad dakvérdunin var tekin um ad
fara nordur leid innan vid sdlarhringur par til starfsemin var komin i gang &
00rum stad. Allir sem komu ad pessu eiga mikinn heidur skilid. Pad sem létti
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einnig undir med okkur var ad farpegar syndu pessu 6llu saman mikinn
skilning (vidmaelandi O, Icelandair, e.d.a).

Hjordis Gudmundsdottir upplysingafulltrai ISAVIA stadfestir gott samstarf milli adila
begar hin segir ad vel hafi gengid ad fylgja eftir adgerdardaetlun og ad gott samstarf rikti
a milli embaettia tollstjéra og l6greglu auk slokkvilidsins & Akureyri sem baetti vid taekjum

og mannskap a Akureyrarflugvelli (,,Adeins Egilsstadaflugvollur”, 2010).

5.7 Laerdéomur

Af ummalum vidmalenda ma rdda ad nokkur leerdédmur hafi verid dreginn i
krisustjérnun hja Icelandair, eftir krisuna sem gosid i Eyjafjallajokli olli. Ritchie (2004)
bendir 4 ad geta skipulagsheildar til pess ad laera af krisum eda hérmungum stjérni pvi
hvort skipulagsheildin faerist i betra horf eftir krisu. Med pvi sé mogulegt ad skapa
endurgjafalykkju (e. feedback loop) sem skili sér til framvirkrar azetlanagerdar i
krisustjornun fyrir naestu mogulegu krisu. Pé sé fyrirtaekjamenning og laerddmsfysn
liklega afgerandi pattur i getu fyrirtaekis til pess ad leera af lidnum atburdum (Ritchie,

2004).

Hja Icelandair var hafist handa eftir krisuna vid ad skilgreina hlutverk starfsmanna og
laga ferla til pess ad undirbua vidbrogd vid mogulegri krisu. Tveir vidmaelenda hafa pad
a ordi ad hlutverk hafi verid skilgreind betur eftir gosid, sem bendir til pess ad leerdémur

hafi verid dreginn af krisustjéornuninni.

Vid erum mun betur undirbudin undir svona krisu en vid vorum pa. Fyrir utan
reynsluna og pekkinguna sem vid 6dludumst a pessum tima, pa er i dag buid
ad skilgreina mun betur hver gerir hvad, hvernig og hvenaer. bad eru til
aatlanir og skipulag sem ekki var til adur pannig ad vid vitum nakvaemlega
hvernig vid purfum ad bregdast vid i naesta gosi (vidmaelandi N, Icelandair,
e.d.a).

Vidmeelandi B segir: ,Fra goslokum hafa menn nytt timann vel og skipulagt
vidbrogd vid 6dru gosi. NU er buid ad skilgreina hlutverk hvers og eins mun betur.”

(Icelandair, e.d.a).

Ari seinna vard svo gos i Grimsvétnum og pa virdist hafa komid i 1jés ad pratt fyrir ad

hlutverk hafi verid betur skilgreind, var uppfaersiu 4 dsetlunum abdtavant:

Pegar gosid hofst i Grimsvotnum duttum vid aftur i sama girinn og allir vissu
hvad peir pyrftu ad gera[...]JEn pad voru lika hlutir sem vid rakum okkur a

103



sem vid hofdum ekki lagad a milli ara. Stemmningin var dalitid pannig eftir
gosid i Eyjafjallajokli ad menn vildu ekkert tala um petta eftir a. bess vegna
voru akvednir hlutir aldrei gerdir upp, pa er ég ekki ad meina salfredilega
heldur taeknilega, t.d. uppfeersla og birtingar a datlunuml...] (vidmeelandi H,
Icelandair, e.d.a).

Penrose (2000) og Ritchie (2004) leggja badir dherslu & mikilvaegi skyrslutoku til pess
ad undirbua skipulagsheild fyrir naestu hugsanlegu krisu og til ad beeta krisustefnu. Hja
Icelandair voru vinnuhdpar myndadir i nokkrum deildum fyrirtaekisins sem féru i
gegnum ferla sem kom i ljos eftir krisuna ad maetti baeta. betta var po hluti af reglulegri
starfsemi fyrirtaekisins og var ekki um byltingarkennda vinnu ad reeda, heldur midadi
han frekar ad pvi ad slipa af agnlda og lagfeera pad sem betur matti fara (munnleg
heimild, Gudjén Arngrimsson, 22. agust 2012). Af ordum vidmaelanda A var leerdémur
dreginn af reynslunni; naudsynlegt var ad lagfeera ferla en reynslan pjappadi starfsfolki

og stjornendum saman og jok sjalfstraust peirra til ad takast a vid krisur i framtidinni:

Vid drégum mikinn laerdom af pessu 6llu saman. betta er reynsla sem a eftir
ad nytast vel i framtidinni. Pad er mikid um ferla sem parf ad slipa, baedi hér
innanhuss en eins medal annarra adila, til deemis peim sem gefa ut 6skuspar.
En vid getum verid stolt af drangri okkar a pessu timabili. Eftir pessa reynslu
finnst mér starfsfélkid og stjérnendur vinna betur saman og hafa meiri
reynslu og sjalfstraust til ad takast & vid svona atburdi. Pad sama 34 vid um
minni krisur, eins og seinkanir at af vedri, bilunum, verkféllum og svo
framvegis (Icelandair, e.d.a).

Vidmeelandi E hefur lika & ordi ad reynslan hafi skilad sér i sampjoppun starfsfolks og

ad pad sé eftir petta betur i stakk buid til ad takast & vid krisur i framtidinni:

En pad mikilvaegasta og pad sem skilur mest eftir sig eftir pennan tima er ad
félk kynntist mun betur. bessi krisa braut nidur veggi a milli deilda og félk var
ad kynnast samstarfsfélogum sinum upp & nytt. Pad gerdi hdpinn
samheldnari og vid erum mun betur i stakk buin til ad fara i gegnum svona
tima aftur (Icelandair, e.d.a).
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6 Nidurstada og umraeda

[ inngangi var sett fram rannsdknarspurningin Hvernig md yta undir drangursrika
krisustjornun skipulagsheilda? | pessum kafla verdur henni svarad en fyrst verdur
undirspurningum svarad sem einnig voru lagdar fram i upphafi ritgerdar til studnings.
Nidurstodur byggja @ freedum um krisustjornun og tilviksrannsékn sem framkvaeemd var

um krisustjérnun Icelandair pegar eldgos vard i Eyjafjallajokli arid 2010.

6.1 Hvad er krisa og krisustjornun?

[ freedunum eru skilgreiningar & hugtakinu krisa 6likar vegna pess ad pad hefur verid
notad 4 morgum o6likum svidum visindanna og mida skilgreiningar af sjonarhorni pess
sem skilgreinir pad (Armstrong, 2008; Ritchie, 2009). Innan stjérnunarfraeda ma pé finna
nokkurn samhljém i skilgreiningum fraedimanna. Eftir ryni i fraedilegar heimildir var
gengid ut fra peirri skilgreiningu i pessari ritgerd ad krisa sé oveentur og dégnandi
atburdur sem setur starfsemi skipulagsheildar dr skordum og krefst skjétra vidbragda til
bess ad hindra pann skada sem krisan getur valdid. Krisa getur verid vegna
natturuhamfara eda af mannavoldum og stjérnast vidbrogd skipulagsheilda vid krisu ad
nokkru leyti af pvi og umfangi krisunnar. Rekja ma misheppnada krisustjérnun til
mannlegra athafna frekar en til krisunnar sjalfrar. Krisa getur haft jakveedar sem
neikvaedar afleidingar og er gjarnan vendipunktur i starfsemi skipulagsheildar. Krisa
vekur venjulega athygli ut a vid, getur skadad ordspor skipulagsheilda og veldur pvi ad

baer geta verid undir smasja fjolmidla og almennings i krisudstandi og eftir ad pvi likur.

Krisustjornun gengur Ut a ad bera kennsl 8@ og koma i veg fyrir hugsanlegar ahaettur
og vandamal skipulagsheildar. Einnig ad stjérna peim ahattum og vandamalum sem
upp geta komid til pess ad lagmarka skada og hdmarka taekifeeri (Wang og Ritchie, 2012)
med adferdum til pess ad vidhalda eda endurheimta edlilega starfsemi (Pearson og
Clair, 1998). Laerdomur til pess ad beaeta stjérnunarferli (Wang o.fl., 2009) eru mikilvaegur
hluti krisustjornunar og er pattur sem endurtekid kemur upp i morgum likbnum

krisustjornunar (Heath, 1998). Adrir mikilvaegir paettir krisustjornunar eru daetlanagerd
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og aeetlanastefna, pjalfun og samhaefing vidbragda (Santana, 2003; Wang og Ritchie,
2010; Wang o.fl. 2009).

Morg likon hafa verid smidud til pess ad syna ferli krisustjornunar og lysa pau
svipudum skrefum krisustjérnunar og vidbrogédum vid krisu (Hutchings og Wang, 2008).
Yfirgripsmesta krisustjérnunarlikanid virdist vera likan Mitroff og Pearson (Hutchins og
Wang, 2008) og gefur pad besta mynd af krisustjornun samkvaemt Wang o.fl. (2009).
Faulkner (2001) préadi fyrsta rammann fyrir krisustjérnun i ferdapjénustu sem sidar var
bréadur frekar eftir ad hann var nyttur i tilviksrannsékn um Katherine fl68in i Astraliu
2001. Ritchie (2004) hefur préad stefnumidadan ramma til aezetlanagerdar og
krisustjérnunar en hann asamt Miller h6fdu nytt ramma Faulkners til rannsékna arid
2001 (Miller og Ritchie, 2003). begar likan Mitroff og Pearson er borid saman vid likan
Ritchie er helsti munur peirra ad hid fyrrnefnda virdist gera rad fyrir ad orsakir krisunnar
séu af mannavéldum en likan Ritchie ber ekki sama keim af pvi. [ likani Ritchie er ad
finna viddina stig krisu en ekki er tekid tillit til pess i likani Mitroff og Pearson sem er
einfaldara i snidum. Enn fremur gerir Ritchie rad fyrir sveigjanleika, mati og breytingum
a stefnu i krisustjérnunarferlinu en pad er ekki gert i likani Mitroff og Pearson. bad sem
likonin eiga p6 sameiginlegt er ad i megindrattum fylgja pau peim skrefum sem Heath
(1998) hefur bent & ad flestar vestreenar skipulagsheildir noti i krisustjornunarlikonum

sinum. bad er ad segja skrefunum hindrun, undirbuningi, vidbrogdum og bata.

6.2 Huverjir eru paettir arangursrikrar krisustjornunar fyrirtekja?
Eftir ryni i skyrslu Icelandair vid vinnu sina i rannsékn leidbeinanda, hafdi rannsakandi
motad med sér akvednar hugmyndir um hvada peettir hofdu ahrif & darangur
krisustjornunar fyrirtaekisins, pegar pad fér i gegnum krisu i kjolfar eldgoss i
Eyjafjallajokli arid 2010. begar rannsakandi fér a seinni stigum vinnuferlis ritgerdarinnar
ad kynna sér fraedi um krisustjérnun, birtust pessir somu peettir i heimildum. Gerd var
grein fyrir pessum pattum i ritgerdinni med pad ad leidarljési ad kanna hvernig peir
tengjast arangursrikri krisustjéornun. Skodadir voru peettirnir forysta og stjornun,
daetlanagerd og undirbuningur, menning, krisuteymi, samskipti og upplysingagjof,
samstarf vid hagsmunaadila og laerdomur.

Nidurstadan var ad allir pessir paettir eru mikilvaegir, jafnvel dmissandi og tengjast a

einn eda annan hatt hverjir 6drum i krisustjornun en ekki er audsott ad taka einn patt
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fram yfir annan sem skyrir arangursrika krisustjornun. Eins og tekid er fram i inngangi
verdur einnig ad hafa i huga ad pessir paettir eru ekki teemandi upptalning 4 peim
pattum sem geta skyrt arangur i krisustjornun. Ekki er Gtilokad ad fleiri eda adrir paettir

geti gert pad.

Engu ad sidur er mogulegt ad menning gaeti verid raudi pradurinn i arangursrikri
krisustjornun. Menning virdist vera sa pattur sem modtar samskiptavenjur og vidhorf,
sem eru liklega afgerandi peettir drangursrikrar  krisustjérnunar. Lokadar
samskiptavenjur geta hindrad skilvirka daetlanagerd og undirbuning, arangur i stjérnun
og samstarfi milli adila svo sem krisunefndar og millistjiornenda eda milli
skipulagsheildar og hagsmunadila. Somuleidis hljéta vidhorf til leerdéms, eda viljinn til

bess ad draga leerddm af lidnum atburdum, ad stjornast af menningu.

6.3 Hvernig studludu paettir arangursrikrar krisustjornunar ad arangri
krisustjornunar Icelandair?

[ takt vid umfjéllun um peetti darangursrikar krisustjérnunar var framkveemd
tilviksrannsékn sem skodar samsvorun pessara patta vid krisustjérnun Icelandair. Med
rannséknaradferd Stern og Sundelius (2000) sem fyrirmynd var farid i gegnum fjogur
brep tilviksrannséknar, par sem ségusvidinu var lyst, atburdarrds var rakin, fjallad var
um megindkvardanir stjornenda Icelandair i krisunni og ad sidustu var krisustjérnun
Icelandair greind med peettina forysta og stjornun, deetlanagerd og undirbuningur,
menning, krisuteymi, samskipti og upplysingagjéf, samstarf vid hagsmunaadila og
leerdémur sem greiningarpemu. Med pessu var eetlunin ad draga fram pa paetti sem

studludu ad drangursrikri krisustjérnun Icelandair.

begar litid er til forystu og stjornunar er ymislegt sem bendir til pess ad synileg
forysta stjérnenda hafi skipt mali i krisustjérnun Icelandair. Synileg forysta stjornenda
birtist einkum & prennan hatt. [ fyrsta lagi med pvi ad krisuteymi hélt fundi fjérum
sinnum & sdélarhring medan a krisutimabilinu st6d og hélt starfsfélki fljott og vel upplystu
um akvardanir sinar. [ 68ru lagi var patttaka framkveemdastjéra mikilvaeg i krisuteyminu.
[ pridja lagi var stjérnun og forysta synileg pegar stjérnendur gengu skipulega & milli
starfsfolks og hvottu pad til dada, pegar pad vann undir miklu alagi vid erfid skilyrdi.

Einnig ma velta pvi fyrir sér hvort samskipti upplysingafulltriaa vid fjélmidla hafi ytt
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undir synilega forystu Gt a vid i krisustjérnunarferlinu og styrkt par med imynd

Icelandair.

Svo virdist vera ad deetlanagerd hafi ekki verid afgerandi pattur i krisustjérnun
félagsins. Vissulega voru til ymsar vidbragdsazetlanir hja félaginu, enda er starfsemi
flugfélags ferlabundid og datlanagerd edlilegur hluti starfseminnar. Svo virdist hins
vegar sem vidbragdsazetlun eda krisustjéornunarazaetlun hafi ekki verid til fyrir alla
skipulagsheildina til pess ad bregdast vid eldgosi eda 6skuskyi. Hins vegar ma leida ad
bvi likur ad undirbdningur hafi hjalpad til vid akvardanatokur, par sem adur hafdi
moguleikum & eldgosi verid velt upp og hugsanleg vidbrogd ad vissu leyti pegar motud.
Arid fyrir eldgosid hafdi Icelandair i fyrsta skipti tilgreint eldgos sem &haettupatt i
fiarhagsdaetlun sinni sem er til marks um ad fyrir pessum moguleika var hugsad i rekstri
félagsins. Segja ma ad einhvers konar dmedvitadur undirbuningur fyrir afall hafi att sér
stad, pvi eldgosid var ekki fyrsta afall starfsfolks Icelandair. Samdrattur i flugi vegna
hrydjuverkadrdsanna & Bandarikin 2001 olli pvi ad 250 manns var sagt upp storfum.
Tveimur arum fyrir eldgosid urdu stjérnendaskipti og fjarhagsleg endurskipulagning i
félaginu sem hafdi i for med sér ad 380 manns var sagt upp og efnahagshrunid 2008
setti mark sitt @ rekstur félagsins, rétt eins og a flest 6ll fyrirtaeki i landinu. Auk pessa var
starfsfélkid vel vakandi yfir mogulegri eldgosahattu par sem eldgos i Fimmvorduhalsi
hofst um manudi ddur en gosid braust Ut i toppgig Eyjafjallajokuls. Pad ma pvi leida ad
bvi likur ad starfsfolk hafi ad vissu leyti verid ,tilbGid” i krisuna. Liklega hefdi afallid ordid
meira ef starfsemin hefdi ekki ordid fyrir pessum hndékrum sidustu ar og starfsfolkid var
ef til vill mottaekilegra fyrir pvi ad takast 4 vid 6grandi adstaedur og mikid alag. Vert er ad
hafa i huga i pessu sambandi ad starfsmannavelta Icelandair var mjog lag og flestir
starfsmenn hofdu starfad i um 20 ar hja félaginu. Reynsla og pekking starfsfdlks hefur
bvi eflaust att sinn patt i pvi hversu vel félagid var undirbdid undir atokin sem fylgdu
krisunni. Visbendingar eru um ad menning vegi pyngra en da>tlanagerd pegar reynt er

ad skyra arangursrika krisustjornun Icelandair.

begar litid er til menningar Icelandair og hvernig hun hafdi ahrif a krisustjornun
félagsins kemur i ljés ad sveigjanleiki, prautseigja, jakveedni, samheldni, stuttar
bodleidir, dreifing abyrgdar, adlogunarhaefni og moéttakileiki eru afgerandi peettir. Sé

pbessum pattum snuid vid med neikveedum formerkjum er darangur augljoslega
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langséttur, i pad minnsta torveldur. bad myndadist mikil samheldni i fyrirtaekinu og
starfsfélk var einhuga um ad halda starfseminni gangandi, jafnvel poétt pad pyrfti ad
ganga i Onnur storf eda vinna langar vaktir dogum saman vid erfid starfsskilyrdi.
Hugarfarid einkenndist af jakvaedni og bjartsyni, dbyrgd var dreift, starfsfélki var treyst
til framkveemda og hluti pess var haft med i rddum i stefnumodtun og upplysingagjof.
Langur starfsaldur starfsmanna bendir til tryggdar og ma leida ad pvi likur ad trygglyndi

starfsmanna hafi einnig skipt mali i velgengni krisustjornunar Icelandair.

Krisunefnd Icelandair var i |lykilhlutverki pegar kom ad d&kvardanatoku i
krisustjornunarferlinu og pvi var hlutverk hennar augljéslega mikilvaegt. Eins og hja 6dru
starfsfélki Icelandair var dlag @ medlimi krisunefndarinnar mikid og litid var um
moguleika a afleysingum. Tilvist og starfsemi krisunefndarinnar benda til pess ad
skipulogd vinnubrégd hennar, opin samskipti og samsetning krisustjéornunarnefndar hafi
haft mikla pydingu pegar kemur ad arangri krisustjornunar Icelandair i heild sinni.
Skapandi lausnir nefndarinnar vardandi flutning flugmidstodvar milli Keflavikur, Glasgow
og Akureyrar bera vott um djorfung og hugarfar sem einkenndist af sjalfsoryggi og tru
manna a ad félagid gaeti haldid uppi starfsemi sinni, pratt fyrir miklar prengingar medan
a krisunni stdd. Svo virdist sem markmid krisunefndarinnar hafi verid ad bokunarstédu
Icelandair eetti ad verja. Med 6drum ordum ad hvad sem 00ru lidi yrdi ad halda
flugvélum a lofti, jafnvel p6tt pad hefdi aukinn kostnad i fér med sér. Menn tradu pvi ad
bad myndi borga sig til lengri tima litid. Enginn myndi boka ferdir hja flugfélagi sem ekki
veeri ad fljuga.

Starfsfdlk lcelandair virdist hafa verid, fra upphafi til enda krisunnar, idid vid
samskiptamidlun og upplysingagjéf, baedi innanhuss og utan. Pessi pattur er gifurlega
mikilvaegur lidur i krisustjérnun. Naudsynlegt er ad starfsfélk og adrir hagsmunaadilar
séu vel upplystir i pvi ovissudstandi sem krisa veldur, til pess ad koma i veg fyrir
misskilning og ad draga ur dvissu. Icelandair notadi fjolbreytt taeki tdl til pess ad midla
upplysingum. A krisutimabilinu voru sendir um 130 innanhuss télvupdstar og um 100
fréttatilkynningar, um 19 heimasidur voru uppfeerdar nokkrum sinnum & dag 3 11
tungumalum, auk pess sem félagid nytti sér samfélagsmidlana Facebook og Twitter til
bess ad koma skilabodum aleidis til farpega. Einungis um sex dogum eftir ad gosid hofst

opnadi Icelandair sérstaka upplysingavefsidu og ekki ma gleyma hlutverki
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upplysingafulltria félagsins sem virdist hafa haldid godu sambandi vid fjolmidla. bratt
fyrir ad ekki hafi verid proud nakvaem samskiptastefna eda —azetlun vardandi samskipti i
krisunni, var starfsfolki ljost mikilvaegi upplysingastreymis og naudsyn pess ad nota
fiolbreyttar leidir til samskipta. Ekki dugdu til einungis einhlida samskipti, heldur var
komid a persénulegum samskiptum i gegnum simapjonustu til pess ad leysa mal
einstaklinga. Sérstaklega var geett ad pvi ad bregdast fljott vid krofum fjoImidla og
almennings um upplysingagjof. bPess var geett ad samrami veeri i upplysingum og hugad

var a0 o6likum markhépum.

An samstarfs vid hagsmunaadila hefdi Icelandair ad 8llum likindum ekki tekist ad
flytja starfsemi sina timabundid til Glasgow og Akureyrar. Til pess ad flutningurinn vaeri
mogulegur reiddi Icelandair sig 4 adstod ymissa adila, svo sem tollayfirvalda, l6greglu og
ISAVIA. Samstarfsadilar Icelandair |6gdust a eitt til ad gera flutningana mogulega og
virtust stadradnir i pvi ad lata framkvaeemdina ganga upp. Starfsfélk ma flokka sem innri
hagsmunaadila og an peirra framlags hefdi pessi flutningur somuleidis verid
6mogulegur. Starfsfélkio lagdi a sig gifurlega vinnu og for til deemis fadmennt lid med
stuttum fyrirvara til pess ad taka @ moti farpegum i Glasgow, adgerd sem aldrei adur
hafdi verid framkveemd. Samstarf stjérnenda Icelandair vid stéttarfélég var einnig
mikilvaegt pegar kom ad pvi ad leysa réttinda- og launamal starfsfélks sem hafdi unnid
langt umfram starfsskyldu, vid dvenjuleg skilyrdi. Samstarf Icelandair vid stjérnvold og
hagsmunaadila ferdapjénustunnar i markads- og kynningaratakinu Inspired by Iceland
var einnig mikilvaegt og hefur mogulega lagt 160 sitt 4 vogarskalarnar, pegar kom ad pvi
ad verja ordspor Islands sem ferdamannastad og hjalpadi par med til ad verja

bdkunarstodu Icelandair.

Af ummaelum vidmealenda mda rada ad nokkur leerdomur hafi verid dreginn i
krisustjornun Icelandair eftir krisuna. Tveir peirra nefna ad hlutverk starfsfolks vaeru
betur skilgreind eftir krisuna. Einnig ad ny skipulagning og daetlanir hafi verid gerdar eftir
ad krisunni lauk, sem zetti ad leida til pess ad starfsfélk verdi betur undirbuié undir
samskonar krisu i framtidinni. Stjornendur gerdu sér grein fyrir pvi ad ymsa ferla purfti
ad lagfeera og var farid i vissa vinnu par ad lutandi sem bendir til pess ad vilji sé til stadar
til pess ad laera af reynslunni og baeta pau kerfi sem fyrir eru. P6 kom i ljés ari seinna

begar gos vard i Grimsvotnum ad peirri vinnu var ekki lokid. Tveir viomaelendur nefna
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einnig ad starfsfélk hafi pjappast betur saman vid reynsluna, kynnst betur og veggir
brotnad milli deilda. Hugsanlega ytir pad enn frekar undir opna samskiptamenningu og

eflir getu félagsins til pess ad takast a vid krisur i framtidinni.

begar allt kemur til alls ma sja ad allir paettir sem nefndir hafa verid studludu ad
arangursrikri krisustjérnun Icelandair. Erfitt er ad benda a einn patt umfram annan og
liklega tengjast allir paettir hverjum 68rum a einn eda annan hatt. Samt sem adur er pad
tilfinning rannsakanda hér, likt og i fraedilegri umfjéllun, ad menning sé raudi pradurinn
og sa pattur sem ef til vill métar drangur annarra patta. Hvernig er til deemis haegt ad
imynda sér drangursrika forystu og stjornun, deetlanagerd og undirbuning, samstarf vid
hagsmunaadila, samskipti og upplysingagjéf og leerdom, an pess ad taka tillit til
menningar? Ef menning er skilgreind sem ,hvernig vid gerum hlutina hér“, pa skiptir
mali hvernig hlutirnir eru framkvaemdir innan adurnefndra patta med tilliti til pess
hvernig vidhorf og andrumsloft eru rikjandi, hvernig samskiptavenjur eru og svo
framvegis. Ef til daeemis samskiptamenning Icelandair hefdi verid lokud, stif og formleg
veeri harla dliklegt ad arangur krisustjornunar félagsins hefdi jafn jakveeda Utkomu eins

og raun ber vitni.

6.4 Hvernig stenst krisustjornun Icelandair samanburd vio fraedilega
umfjollun um arangursrika krisustjornun?

[ heildina litid ma finna ageeta samsvérun milli fraedilegrar umfjéllunar um krisustjornun
og krisustjérnunar Icelandair pegar Eyjafjallajokull gaus arid 2010. Skodadir voru sjo
mikilvaegir peettir krisustjornunar: forysta og stjornun, daetlanagerd og undirbuningur,
menning, krisuteymi, samskipti og upplysingagjéf, samstarf vid hagsmunaadila og
leerdomur. Fjallad var um pa & fraedilegan hatt og peettirnir sidan notadir sem
greiningarpemu til pess ad sja hvernig peir birtust i krisustjérnun Icelandair. |
spurningunni hér & undan var rakid hvernig pessir paettir studludu ad arangursrikri
krisustjornun Icelandair og ljést er ad hver og einn peirra var mikilvaegur. En hvad
stendur Ut af og hvad hefdi betur matt fara hja Icelandair sé horft til freedanna um
arangursrika krisustjérnun? Ma greina ésamraemi i freedum og krisustjérnun Icelandair?
Ut fra peim gdégnum sem unnid er med i rannsékninni er ekki ad sja neitt dberandi
6samraemi. betta skyrist ef til vill af pvi ad rannséknin byggir a leitartilgatu, pad er ad

segja ad rannsakandi athugar hvort hugbod hans um arangursrika krisustjérnun geetu

111



att sér stod i freedum. Pad hlytur ad vera adferdafraedileg dskorun ad fara pessa leid, pvi
rannsakandi geeti audveldlega blindast af eigin hugmyndum og ekki veitt 68rum
hugmyndum naegjanlega athygli. Eins og komid var inn @ i adfer6akafla ma vera ad
skyrsla Icelandair, Flogid framhja oOskunni, dragi upp heldur jakveeda mynd af
atburdarras og skorti gagnryni i umfjollun sinni. Ekki er dliklegt ad ritgerdin i heild sinni
beri keim af pvi, par sem greining a Icelandair byggir ad stérum hluta a skyrslunni. Eini
tilfinnanlegi flotur pess ad eitthvad hafi upp a vantad eda Icelandair hefdi mogulega
getad gert betur i krisustjéornun sinni vardar ad mati rannsakanda leerddémspattinn. bad
kom pratt fyrir allt i ljés ari eftir krisuna, pegar gaus i Grimsvétnum, ad ekki var buid ad
laga vissa hluti milli dra. Skortur var a teeknilegum uppfaerslum daetlana ad pvi er virdist
vegna pess ad vilja skorti til ad gera upp krisuna sem gosid i Eyjafjallajokli olli. pattur
leerddms er dberandi i krisustjornunarlikénum og er afgerandi pattur pegar kemur ad pvi
ad endurbyggja skipulagsheild eftir krisu og baeta krisustjérnun hennar. Stjérnendur
Icelandair hefdu hugsanlega getad tekid fastar 4 pessum peetti og sett i gang markvissari
vinnu til pess ad draga leerdéom af reynslunni sem geeti skilad sér i skilvirkari ferlum og
deetlanagerd fyrir dkomnar krisur. Asaedurnar fyrir viljaskorti 4 uppgjori gaetu verid
annars vegar ad erfitt reynist ad horfa i baksynisspegilinn til erfidra tima sem margir vilja
jafnvel gleyma. Hins vegar geeti einnig verid ad stjérnendur hafi verid svo anaegdir med
arangurinn ad peim hafi einfaldlega ekki pétt ndgu mikil astaeda til pess ad leggja vinnu i

ad endurskoda og beaeta pad sem i heildina gekk vel.

6.5 Hvernig ma yta undir arangursrika krisustjornun fyrirtekja?

bpegar raundaemid um krisustjornun Icelandair er rannsakad kemur i ljos ad peettirnir
forysta og stjornun, deetlanagerd og undirbuningur, menning, krisuteymi, samskipti og
upplysingagjéf, samstarf vid hagsmunaadila og leerddmur, voru mikilvaegir. Eins og tekid
var fram i adferdafreedikafla er atlunin med pessu verkefni ekki ad alhafa um
arangursrika krisustjérnun fyrirtaekja, enda er pad ekki moégulegt med rannsdkn 3
einstoku tilviki. Tilvikid sem rannsakad er gefur engu ad sidur visbendingar um atridi
sem geta ytt undir drangursrika krisustjornun fyrirtaekja. Med stod i freedum hefur verid
synt fram & ad adurnefndir paettir hafi skipt mali i krisustjornun pess tilviks sem

rannsakad var. Pessi rannsékn getur pvi ordid til pess ad dypka skilning fraeedimanna og
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fagmanna a pvi hvada paettir yta undir drangursrika krisustjornun fyrirtaekja og hvernig
pbeir gera pad.

Heildarnidurstada rannsdknarinnar bendir til pess ad samspil forystu og stjérnunar,
aeetlanagerdar og undirbunings, menningar, krisuteymis, samskipta og upplysingagjafar,
samstarfs vid hagsmunaadila og leerddms sé mikilvaeg, ef ekki naudsynleg, til pess ad na
arangri i krisustjornun. Ekki er audsétt ad taka einn patt fram yfir annan og allir tengjast
beir & einn eda annan hatt. Ad pessu komst rannsakandi eftir ryni i freedi og stydur
greining 4 raundaemi pessa alyktun. Engu ad sidur er pad tilfinning rannsakanda ad
pattur menningar hafi mest ahrif & adra paetti og sé raudi pradurinn i arangursrikri
krisustjérnun. bad er ad segja ad stjornun og forysta, dzetlanagerd og undirbuningur,
samskipti og upplysingagjof, samstarf vid hagsmunaadila og leerdomur, motist af pvi
hvers konar menning rikir i fyrirtaekinu. Naudsynlegt er pé ad hafa i huga ad pessir
pbaettir eru ekki teemandi upptalning & pattum i krisustjérnun og ma til ad mynda nefna

batt mannaudsstjornunar sem vissulega er mikilvaegur.

Taki stjérnendur fyrirtaekja mid af pattum arangursrikrar krisustjérnunar, svo sem
stjiérnunar og forystu, datlanagerd og undirbunings, samskipta og upplysingagjafar,
samstarfs vid hagsmunaadila og laerdoms, med menningu i forgrunni, ma yta undir
arangursrika krisustjérnun fyrirtaekja. Mikilvaegt er fyrir stjérnendur ad lita til pess
hvernig pessir paettir tengjast i fyrirtaekjum peirra og hvernig hver og einn peirra getur
studlad ad arangri i krisustjérnun. Ritgerdin getur pvi nyst stjornendum sem grunnur til
umhugsunar um pa paetti sem skipta mali vid drangursrika krisustjornun og aukid pannig

moguleika a jakveedri Utkomu krisustjérnunar.

Skortur er @ rannséknum & krisustjérnun islenskra fyrirtaekja og tilgangur pessarar
ritgerdar er ad hun sé framlag til ad draga Ur peim skorti. | yfirferd um peetti
arangursrikrar krisustjornunar var fjallad um sjo peetti. Umfjollunin afmarkast af
takmorkudum timaramma vid vinnu verkefnisins og ljést er ad mogulegt er ad fjalla um
hvern og einn pessara patta & dypri og breidari hatt & lengri tima. Liklega eru fleiri
paettir, til deemis mannaudsstjérnun, mikilvaegir pegar kemur ad krisustjornun. Tillogur

rannsakanda ad frekari rannsdoknum a svidi krisustjérnunar eru eftirfarandi:
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Rannsdékn & hverjum og einum peirra sjo patta sem tilgreindir eru i pessari
rannsékn med pvi ad skoda fleira en eitt islenskt fyrirtaeki eda stofnanir og
bera saman nidurstodur.

Rannsokn a einstokum arangurspaetti krisustjornunar, t.d. leerdémi eda
menningu og hvernig sa pattur birtist i krisustjérnun islenskra fyrirtaekja eda
stofnanna.

Rannsokn sem hefur pad ad markmidi ad komast ad pvi hvad veldur
mistokum eda hvad maetti beeta i krisustjérnun islenskra fyrirtaekja eda
stofnanna.

Rannsékn sem hefur pad ad markmidi ad kanna hvort munur sé a
krisustjérnun islenskra fyrirtaekja eftir staerd, atvinnugrein, skipulagsgerd og
svo framvegis. Er til daemis 6lik nalgun vid krisustjérnun i opinberum
stofnunum og einkafyrirtaekjum?

Rannsokn sem hefur annan fraedilegan grunn i ndlgun a krisustjérnun. Til
daemis hvernig salfraedilegir peettir hafa dhrif 4 arangur i krisustjérnun.
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Vidauki 1 Spurningar til Gudjons Arngrimssonar

Spurningar til Icelandair um krisustjornun pegar Eyjafjallajokull gaus 2010. (Sérstaklega
er horft til timabilsins 14. april til 18. mai 2010). Spurningarnar eru prdéadar af

rannsakanda Ut fra krisustjérnunarlikani B. W. Ritchie (2004).

Undirbuningur
1. Lagu fyrir einhverjar dzetlanir hja Icelandair til pess ad bregdast vid krisum adur en

gosid byrjadi? ba a ég vid krisum af 6llum mogulegum toga, ekki bara af voldum

natturuhamfara.

2. Hvers konar aatlanir voru pad, hvernig voru paer gerdar og 4 hvada upplysingum
byggdu peer?

3. Adur en Eyjafjallajokull (og Fimmvérduhals) gaus var pa umhverfid skannad reglulega

til pess ad reyna ad koma auga 4 moguleg vandamal? Med umhverfi er att vid pdlitiskt,

efnahagslegt, félagslegt og taeknilegt umhverfi.
Krisan

4, Medan & krisunni stod, sérstaklega a timabilinu 14. april til 18. mai 2010, hélt pa

yfirstjorn Icelandair reglulega (jafnvel daglega) fundi til pess ad:
- meta stefnu
- meta vidbrogd ymissa hagsmunaadila vid stefnum
- skoda préun krisunnar eda eldgossins?

5. Hvernig nyttust paer krisustjérnunardaetlanir sem voru til (?) hja Icelandair i
krisustjdrnuninni pegar a reyndi? Voru einhverjar akvardanir teknar sem byggdu a peim

dxetlunum?
Samskipti

6. Var til stadar nakveem stefna eda datlun vardandi innri og/eda ytri samskipti og var

henni/peim fylgt eftir?
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7. Var pess geett sérstaklega ad bregdast fljott vid krofum fjolmidla og almennings um
upplysingagjof? Hvernig?

8. Voru veittar réttar og samraemdar upplysingar til almennings og var gaett ad imynd
Icelandair?

9. Var haft samstarf vid fjoImidla? Hvernig for pad fram?

10. Voru regluleg gagnkvaem samskipti milli Icelandair og fjéImidla?

11. Var samraemis geett i vidbrogdum eda svorum lcelandair til fjoImidla?

12. Var markhépur skilaboda skilgreindur sérstaklega? Voru sérstok samskiptamarkmid

sett? Voru skopud sértaklega sterk og jakvaed skilabod?

13. Var starfsfolki fjolgad og/eda fjarmunir auknir til pess ad sinna almannatengslum?
Fyrirtekjamenning, stjérnun og krisuteymi Icelandair

14. Var krisustjornunarteymid eda —nefndin sérstaklega myndud vegna krisunnar sem

myndadist vegna eldgossins eda er ad jafnadi starfandi krisustjornunarteymi hja

Icelandair?

15. Er 6heett ad fullyréa ad fyrirteekjamenning Icelandair hafi & pessum tima verid

sveigjanleg, adlogunarhaef og méttxkileg?

16. Hvernig ma annars lysa fyrirteekjamenningu Icelandair, sérstaklega fyrir krisuna?

Voru samskipti formleg eda oformleg? Var stjornunarstil yfirleitt stifur eda

Osveigjanlegur eda frjalslegur? Fleiri atridi sem lysa fyrirtaekjamenningunni fyrir krisuna?

17. Vard einhver breyting a stjornunarstil i kjolfar krisunnar eda pegar hun var i gangi?

Voru yfirstjorn og millistjérnendur i meira og jafnvel betra sambandi vid starfsmenn?

Breyttist samskiptamati eda ,,stemmningin® a milli peirra?

18. Var til stadar sterk forysta til pess ad leida innleidingu og framkvaemd stefnu og

akvardanna sem teknar voru i krisustjérnuninni?

19. Var til stadar sérstakur leidtogi krisunefndarinnar sem haféi samraemingar- og
eftirlitshlutverk? Tok pessi leidtogi patt i ad stadfesta og prda stefnur til pess ad takast &

vid adsteedur?

20. Fékk framlinustarfsfolk meira umbod til akvardanatoku?
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21. Veittu framlinustarfsmenn mikilveegar upplysingar um pad hvernig innleiddar
stefnur voru i raun og veru ad virka?
22. Hafdi krisan i for med sér jdkvaedar og/eda neikveedar breytingar hja lceandair?
Hvernig ma lysa peim breytingum?
23. Skapadi krisan einhverskonar hetjur eda leidtoga sem komu fram til pess ad hjalpa
fyrirtaekinu ad komast aftur til edlilegrar starfsemi eda i betra horf?

Leerdomur

24. Hafdi Icelandair dhuga & ad leera af atburdum? Hver var pattur

fyrirtaekjamenningarinnar til pess ad laera af kreppunni (hjalpadi eda latti?)?

25. Var einhver ,mekkanismi“ settur i gang til pess ad hjalpa til vid leerdém Icelandair
svo haegt veeri ad baeta stefnur og/eda aeetlanir til pess ad takast & vid krisur i
framtidinni? Var til deemis safnad saman upplysingum med skyrslugerd um hvernig var

tekist a vid hlutina og um hvada umbaetur vaeri haegt ad gera i krisustjérnun Icelandair?
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Vidauki 2 Timalina atburdarrasar

Atburdarras og krisustjornun Icelandair 14. april til 18. mai vegna eldgoss i Eyjafjallajokli.

14. april - Eldgos hefst i toppgig Eyjafjallajokuls.

15. april - Gosid truflar um 4.000 flug i N-Evropu.

- Oll flugumferd bénnud i Bretlandi og irlandi og hluta Skandinaviu. Hluta Gr degi er
flugumferd bénnud i Hollandi og Belgiu.

- Flugi & islandi aflyst hluta Gr degi og hefur ahrif 4 tvé pusund farpega Icelandair.

- Krisunefnd Icelandair kemur saman og gerir pad hédan i fra 4 sinnum a sdélarhring.
- Upplysingar og leidbeiningar sendar i télvupdsti til allra starfsmanna Icelandair.

- Starfsfélk tekur a sig aukavaktir og simakerfi hrynur nokkrum sinnum.

- Krisunefnd og flugumsjénarmidstdd hefja naid samstarf.

16. april - 17 pusund flugum aflyst i Evropu en venjulega flogin um 28 pusund flug daglega i
Evrépu.

- FIéskuhals myndast 4 islandi pvi Icelandair gat haldid uppi flugi til og fra Ameriku en ekki
afram til Evrépu. Ferdamenn halda afram ad fljuga hingad fra Ameriku, pratt fyrir gosid.

- Icelandair flygur prju aukaflug til Glasgow til ad na i strandagldpa.

- Flugbanni aflétt yfir N-Bretlandi en gildir afram i Englandi og Wales til 17. april.

17. april - Samradsfundur haldinn i idnadarraduneyti med fulltrdum stjérnvalda, ferdapjonustu,
Iceland Express og Icelandair par sem raedd eru vidbrogd vid neikvaedri erlendri
fjolmidlaumfjollun.

- Ollu flugi Icelandair aflyst til Evrpu.

- Flugumferd lokud i nordur- og vesturhluta Evrépu. Flugbannssvaedi neer til Rimeniu og
ftaliu. Allt flug bannad { Sviss, Ungverjalandi og hluta Rimeniu.

- Flug Icelandair til og frd Ameriku a datlun.

- Likur 4 aflysingu 17 pusund fluga i Evrépu.

18. april - Icelandair feer leyfi til ad fljuga til prandheims, 6llu 68ru Evrépuflugi aflyst. Floskuhals
losadur ad hluta med fimm flugum med 900 farpega.

- Amerikuflug 4 dzetlun.

- Icelandair tilkynnir um flug til Oslo daginn eftir en aflysir flugi til Kaupmannahafnar og
Helskinki. Aaetlad ad fljuga til Tampere i Finnlandi.

- Tolf leidbeinandi télvupdstar sendir til starfsmanna.

- Stjérnendur Icelandair Group og doétturfélaga reeda afleidingar gossins og naudsyn
samstarfs vid stjérnvold og hagsmunaadila ferdapjénustunnar til ad kynna island og
stéduna fyrir dtlendingum.

19. april - Gudjon Arngrimsson kynnir hugmynd fundarins fyrir stjérnvéldum og grunnur er lagdur
ad Inspired by Iceland.

- [ fréttatilkynningu kemur fram ad dzetlad tap Icelandair vegna gossins sé 100 milljonir
krona a dag.

- Amerikuflug & dzetlun.
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- Gert rad fyrir ad Keflavikurflugvollur yrdi opinn at vikuna.

- Aukaflug flogin til Gautaborgar, Stokkhdlms, Oslo og Tampere en 6dru flugi Icelandair
aflyst.

20. april - Icelandair tilkynnir ad flogin verda tvo flug til fjogurra Evrépuborga og tvo til Ameriku.

- Icelandair hefur einungis flogid 76 flug af 136 daetludum flugum dagana 15. til 20. april.
betta hefur ahrif 4 um 20 pusund farpega.

- Icelandair Group opnar upplysingasidu.
- Icelandair heldur uppi aukaflugum, pratt fyrir halftémar vélar.
- Bokunum Icelandair yfir Atlantshafid hefur ekki faekkad, en flest flugfélog i Evrépu fella

nidur allt flug.

21. april - Icelandair flygur til Amsterdam og Parisar i fyrsta skipti i viku. London lokud fyrir
flugumferd, Icelandair flygur til flestra afangastada i Evropu og flug til Ameriku enn 3
deetlun.

- breyta i krisunefnd en gédur andi.
- Spar benda til ad loka purfi Keflavikurflugvelli eftir tvo daga.

-Undirbuningur ad flutningi til Glasgow hefst, vel gengur ad manna.

22. april -Icelandair hefur nu aflyst um 60 flugum sem hefur haft ahrif 4 um 20 puisund farpega.
- Icelandair Group aaetlar 700 milljona kréna tap.
- Haegt er ad fljuga & alla afangastadi i Evrépu og floskuhals naer horfinn.

- Spar stadfesta ad loka purfi Keflavikurflugvelli naesta morgunn og lokadkvordun um
flutning til Glasgow tekin.

- Starfsfalki tilkynnt ad Keflavikurflugvelli verdi lokad naesta morgunn.
-Tilkynning sent a fjéImidla ad flogid yrdi milli Akureyrar og Glasgow.

- Undirbuningur hefst & flutningi til Akureyrar.

23. april - Reglulegt flug milli Evrépu og Ameriku hefst med millilendingu i Glasgow.

- Allir flugvellir opnir nema i Keflavik.

24. april - Innanlandsflug liggur nidri en millilandaflug er i gegnum Akureyrarflugvoll og Glasgow.
- Hluta ur degi er adeins Egilstadaflugvollur opinn innanlands.

- Hundrudir farpega fara i gegnum Akureyrarflugvoll og aldrei adur verid svo mikil
flugumferd par.

- Vélar fra Kaupmannahofn, London og Glasgow lenda 4 Akureyrarflugvelli.

27. april - bad sem af er hafa bdkanir Icelandair dregist saman um 75%, midad vid edlilegar
adstaedur & pessum arstima.

- Keflavikur- og Akureyrarflugvollur lokadir.

- Mikil ovissa i lofti vegna breytinga i Oskuspam en krisunefnd akvedur ad flytja
tengimidstod fra Glasgow til Keflavikur.

28.-29. april - Allt flug a aaetlun.
- breyta gerir vart vid sig hja starfsfélki.

- Keflavikurflugvollur lokadur lengur en buist var vidé og breytingar a flugi i kjolfarid. Flogid
gegnum Glasgow og Akureyri.

- Flugi til Ameriku aflyst en flogid fra Ameriku til Glasgow.
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- Naestu atta dagar ad mestu med edlilegum heetti en krisunefnd starfar afram.

4. mai - Samningur undirritadur af yfirvéldum og adilum ferdapjénustunnar, p.a.m. Icelandair
um patttoku i Inspired by Iceland. Icelandair leggur til 125 milljénir.

7.-8. mai - Keflavikurflugvollur lokast og starfsemi flutt ad nyju til Glasgow og Akureyrar.

- Gridarleg flugumferd yfir islandi vegna stadsetningar dskuskysins.

10.-13. mai - Keflavikur opnar @ ny en afram flogid i gegnum Glasgow fram eftir degi.
- Akvedid ad flytja tengimidstod aftur til Keflavikur.
- Flug 4 daetlun 10., 11. og 12. mai.

14. mai - NU hafdi flugi verid breytt 16 daga fra upphafi goss, par af flogid i niu daga gegnum
Glasgow.

- Vélar & leid frd Ameriku er snuid til Akureyrar og vélar i Keflavik lokast inni.

- Ollu flugi aflyst, um 32 ferdir.

15.-18. mai - Losad um floskuhals med aukaflugi.

- Flugi til Evropu og Ameriku flytt eda aflyst pann 17. par sem spar bentu til ad loka pyrfti
Keflavikurflugvelli.

- Flug ad mestu komid i edlilegt horf pann 18. og engar fleiri tafir urdu a flugi hja
Icelandair vegna eldgossins i Eyjafjallajokli.
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