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Formali

Flug & milli landa er og verdur mikilvaegt fyrir pjod a eyju eins og islandi.
So6gu lcelandair er haegt ad rekja aftur til arsins 1937 og ma pvi segja ad hun sé
samofin ségu [slands. | pessari ritgerd verdur fjallad um pd pjénustu sem Icelandair veitir

en aherslan er 16gd 4 eitt af farrymum félagsins i dag sem nefnist ,Economy Comfort“.

Ritgerdin ,,Economy Comfort farrymi Icelandair. Stendur pad undir vaentingum?“ er
lokaverkefni til BS gradu i vidskiptafraedi vid Haskéla [slands og vegur 12 einingar.
Leidbeinandi verkefnisins er Rundlfur Smari Steinpérsson, préfessor vid Haskdla islands,

og pakka ég honum keerlega fyrir alla adstodina.

Eg pakka einnig 63rum sem hjalpudu mér ad gera petta verkefni ad veruleika. Eg vil
bar nefna Gudmundur Oskarsson, sem kom med tilldguna ad pessu verkefni,
samstarfsfolk mitt i S6lustjorn fyrir ad umbera mig og annad samstarfsfélk sem var alltaf
viljugt ad svara spurningum minum. ba vil ég pakka eiginmanni minum fyrir endalausa
bolinmaedi, yfirlestur og hjalp og minni yndislegu déttur fyrir ad vera til.

Eg vona ad pessi ritgerd geti hjalpad Icelandair og mér til pess ad veita betri pjénustu

og skilning 4 Economy Comfort farryminu.

Reykjavik, desember 2012

Gudny Sigridur Bjornsdottir



Utdrattur

Pad potti ef til vill ekki heillavaenlegt pegar Icelandair kynnti nytt farrymi um bord i
vélum sinum um pad leyti sem bankahrunid vard arid 2008. Flestir geta pd verid
sammala um pad nu ad Economy Comfort farrymi Icelandair er komid til pess ad vera.
P6 svo ad timasetningin hafi ekki verid eins og best verdur a kosid, pa hefur pad synt sig

ad eftirspurn er eftir sliku farrymi, baedi hér heima og erlendis.

Adstedur hafa breyst mikid a s6lumoérkudum Icelandair erlendis og hlutfall peirra
sem ferdast i gegnum Island hefur aukist, medal annars peirra sem velja ad ferdast &
Economy Comfort farryminu. Megintilgangur pessarar ritgerdar var ad kanna hvort

Economy Comfort farrymid hafi stadié undir veentingum.

Ferlid var skodad fra pvi ad farid var @ stad med farrymid, rynt i pjonustukannanir og
farid yfir pad hvad betur maetti fara. Lausnir ad Urbétum eru einnig reeddar, par 3 medal

stjérnun vaentinga.

Notast var vid eigindlega og megindlega rannséknir, par sem nidurstodur
bjonustukannana Capacent voru nyttar, dsamt konnun sem sérstaklega var gerd fyrir

betta verkefni. Fleiri nidurst6dur annarra kannana voru einnig skodadar.
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1 Inngangur

Tilgangur pessarar ritgerdar er ad skoda eitt af peim premur farrymum Icelandair sem
bodid er upp a i vélum félagsins i dag. betta farrymi var i byrjun nefnt Economy Plus en
er i ljos kom ad flugfélag i Bandarikjunum taldi sig eiga einkarétt & pvi nafn, var pvi
breytt i Economy Comfort. Byrjad var ad bjoda upp a petta farrymi & haustmanudum
2008 um sama leyti og bankahrunid var 4 islandi. Ekki stéd til ad breyta peirri fyriraetlun,
enda hafdi undirbuningur stadid yfir i nokkud langan tima og ekki aftur sndid med svo

stort verkefni.

Miklar breytingar hafa ordid a flugmarkadi i gegnum tidina og pd sérstaklega eftir
bankahrunid. Breytingar eru medal annars félgnar i pvi hversu miklu fyrirteeki og
einstaklingar eru til i ad greida fyrir flugmida. Morg fyrirteeki féru ad fylgjast betur med
utgjoldum i ferdalog og i kjolfarid féru pau ad setja ferdareglur vardandi hvar hver
meetti sitja i flugvélinni og hverjir maettu ferdast og fleira i peim dar. Onnur fyrirtaeki
hafa alltaf haft pessar reglur og purfti ekki hrunid til pess ad pau settu sér ferdareglur.

Pessi fyrirtaeki eru ennpa ,,g6dir” vidskiptavinir flugfélaganna.

Adur baud Icelandair upp & tvaer tegundir farryma, Saga Class sem er farrymi sem
bydur upp a betri pjénustu og steerri saeti og er fremst i vélinni og Economy sem er
6dyrasta farrymid og flest seeti par. begar hér er komid vid sogu eru prju farrymi i bodi,
Saga Class, Economy Comfort og Economy Class. Heegt er ad lysa Economy Comfort
farryminu sem uppfaerslu & Economy Class, millifarrymi, vidskiptafarrymi eda Economy

Plds.

Markmid med pessari ritgerd er ad skrasetja ferlid sem fér af stad pegar petta
farrymi var opnad og hvada pjénustu pad veitir vidskiptavinum sinum. Einnig er aetlunin
ad skoda hvad hefur verid gert til pess ad baeta farrymid enn frekar. Skodadar verda
fargjaldareglur, samkeppni og auglysingar. Einnig verdur leitast vid ad svara pvi hvort
Economy Comfort hafi stadid undir vaentingum stjornenda og vidskiptavina Icelandair
med pvi ad raeda vid stjdrnendur og nyta kannanir sem gerdar hafa verid og einnig er ny

konnun kynnt sem hoéfundur vann med Icelandair.



Samantekid er meginrannsoknarspurning ritgerdarinnar hvernig hefur Economy
Comfort farrymid stadist vaentingar vidskiptavina og fyrirtaekisins um samkeppnishaefa

pjonustu.

Hofundur hefur verid starfsmadur Icelandair sidustu 25 ar vid hin ymsu storf, allt fra
bvi ad vera afgreidslumadur a flugvelli, sélumadur & soluskrifstofu félagsins i Oslo, til
bess ad vera verkefnastjori i fyrirtaekjasolu, par sem hann starfar ennpa. Hann hefur
verid mikid i samskiptum vid vidskiptavini sem nyta sér petta farrymi, einkum po fra

islandi.

Hofundur hafdi akvedid ad skrifa um annad efni, sem lika tengist Icelandair og
bjénustuveitingu hja peim, en pegar Gudmundur Oskarsson, forstédumadur & sélu- og
markadssvidi, kom med pessa hugmynd ad ritgerdarefni, pa poétti hofundi hdn mjog

ahugaverd og akvad ad lata slag standa.

Pad er 6sk hofundar ad petta verkefni hjalpi honum til pess ad skilja enn frekar parfir
vidskiptavina Icelandair og pannig geti hann ordid betri starfsmadur. Hofundur déskar
bess einnig ad hann og yfirmenn hans og stjornendur Icelandair geti nytt sér pessar
nidurstodur, par sem i peim eru flestir paettir komnir saman, i einni ritgerd, um ferla og

tilurd Economy Comfort.

Pessi ritgerd er raundaemisrannsékn (e. case study) sem stydst vid eigindleg og
megindleg gégn. Raundaemisrannsékn felur i sér adferdafraedi sem gefur moguleika a
bvi ad nyta mismunandi gogn, einstaklingsvidtol og jafnvel hdpvidtol vid greiningu gagna
og vid pad ad fylgjast med. HUn er notud til pess ad skyra afleidingar og adferdir, leggur
aherslu a fullt samhengi i greiningu a nokkrum atburdum eda skilyrdum og tengslum
beirra fyrir einn patttakanda (Cooper og Schindler, 2003). | ritgerdinni er raundaemid

Icelandair og aherslan er @ pjénustuveitingu @ Economy Comfort farryminu.

Notast verdur vid pjonustukannanir sem Capacent framkvaemir fyrir Icelandair.
Capacent sér um ad senda manadarlega Ut spurningalista til 1000 farpega sem hafa
flogid med Icelandair. Vegna pessarar ritgerdar og vinnu sem tengist pjénustuveitingu 3
Economy Comfort farryminu var akvedid ad senda ut sérstaka pjénustukdnnun, sem
hofundur kom ad uppsetningu 3, til Economy Comfort farpega og pau svor greind.

Einnig eru skodadar nidurstddur ur Net Promoter Score (NPS) og hulduheimséknum
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(Mystery shoppers). Saga Icelandair er skodud og stiklad er @ pvi helsta i henni til pess

ad geta sett sig betur inn i verkefnid.

Reett er vid Kjartan Jénsson, forstodumann leidakerfis Icelandair, og Andrés Jonsson,
sOlustjéra Icelandair i Svipjod sem starfadi arid 2008 i tekjustyringardeild félagsins, en
beir gafu hofundi mjog géda mynd af vinnunni sem fér fram & pessum tima og i raun
stadfestu peir ord hvors annars um pa vinnu sem var unnin pegar dkvedid var ad baeta
vid pridja farryminu.

Reett er vid Sigvalda bPdrisson, deildarstjora pjénustuupplifunardeildar, og adstodadi
hann hofund vid greiningu @ nidurstodum kannana sem notadar voru og einnig vid
utsendingu & nyrri kdnnun. Einnig er raett vid fjolda annarra starfsmanna, baedi pa sem
starfa med hofundi og einnig i 6drum deildum og sidan hefur héfundur sjalfur mikla

reynslu og kunnattu sem nytist i petta verkefni.

par sem ekki er langt sidan ad farrymid var tekid i notkun, pa er audvelt ad fa svor vid

beim spurningum sem parf ad svara.

Ritgerdin hefst a fraedilega kaflanum um pjénustustjérnun. | peim kafla er raett um
bjonustu og hvad i henni felst og um s6élurddanna sj6, sem eru vara, verd, vettvangur,
vegsauki, félk, ferlar, umgjord og utlit. Naest er talad um pjénustutilbodid par sem
skodad er hvad er kjarna-, stod- og aukapjonusta. bar a eftir er raett um samskipta- og
tenglaferli sem samanstendur af upphafs-, neyslu- og vidskilnadarferli. P er talad um
bjénustuframleidslukerfid og ferli pess skodad ut fra mynd Grénroos (2007). Sidan er
fjallad litillega um NPS (Net Promoter Score), hulduheimsdknir, veentingar vidskiptavina,
markadssetningu og samkeppni.

[ naesta kafla er stiklad & stéru i sdgu Icelandair, allt fra stofnun til dagssins i dag.

Skodud er préunin a farrymum félagsins og fjallad um fargjoldin og préun peirra. Sidan

er raett um préun og ségu Economy Comfort, auglysingar og ad lokum samkeppni.

[ sidustu kéflunum er farid yfir hvad farpegarnir segja, par sem kynntar eru
bjonustukannanir sem gerdar hafa verid i tengslum vid pessa ritgerd og fyrri kannanir.

A0 lokum er vidfangsefnid dregid saman i umraedu og lokaordum.
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2 bjonustustjornun

Pjénustustjérnun felst i pvi ad skilja hvernig 4 ad stjérna fyrirtaeki i pjdnustuumhverfi. |
samkeppnisumhverfi par sem pjonusta er skilgreind @ breidum grundvelli, er pad
lykillinn ad yfirburdum a markadnum, hvort sem um er ad reeda pjonustu eda
framleidslu @ vorum. Haegt er ad skilgreina pjonustustjornun a eftirfarandi hatt:

» AJ skilja hvada gagn vidskiptavinurinn hefur af pvi ad nota pjénustu

fyrirtaekisins og hvernig pjénustan, annad hvort ein og sér eda i sambandi vid
apreifanlega voru, a patt i hagkvaemninni.

» Ad skilja hvernig gaedi eru skilgreind i sambandi vid vidskiptavini og audvelda
mat a geedunum og hvernig pau breytast yfir timann.

» A3 skilja hvernig fyrirteeki (starfsmenn, taekni, audlindir, kerfi og
vidskiptavinir) getur skapad virdi fyrir vidskiptavininn.

» AJ skilja hvernig fyrirtaekid skuli préad og hvernig best sé ad stjorna pvi
pannig ad markmidum um gaedi og virdi sé nad.

» AJ lata fyrirtaekid starfa pannig ad markmidum um gaedi og virdi sé haldid og
einnig til pess ad na fram markmidum allra hlutadeigandi (fyrirtaekisins,
vidskiptavinanna, samfélagsins og annarra) (Grénroos, 2007).

[ pessum freedilega kafla ritgerdarinnar er gerd grein fyrir pjénustustjérnun a
eftirfarandi hatt: Fyrst er byrjad a pjonustu, naest eru soluradarnir sjo skilgreindir, par a
eftir er pjénustutilbodid skilgreint, sidan er samskipta- og tengslaferli og
bjonustuframleidslukerfi skodad. bjonustukannanir reeddar, en paer eru Net Promoter
Score, hulduheimsdknir og vantingar vidskiptavina. Ad lokum er markadssetning

skodud og samkeppni.

2.1 Pjonusta
Einfold utskyring @ hugtakinu pjonusta er ad hun sé ztlunarverk, ferill og frammistada
(Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009). Vidskiptavinir kaupa ekki voru eda pjonustu, heldur

afnot ad voru eda pjonustu (Levitt, 1980).

Pjonusta hefur verid skilgreind af morgum og haegt er ad setja hana saman i fjogur

adalatridi (Gronroos, 1988).

» bjonusta er meira og minna dapreifanleg.

» bjonusta er adgerd eda rod adgerda frekar en einhver hlutur.
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» bjénusta er ad einhverju leyti framleidd samtimis og hennar er notid.

» Vidskiptavinurinn tekur patt i framleidslunni, ad minnsta kosti ad einhverju
leyti.

Svid apreifanleika

\&i

& 6‘""’&l é\s\é"a@

N o
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? aberandi
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aberandi A

0
& >
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Mynd 1: Svid apreifanleika (Shostack, 1977)

bPar sem pjénusta er ad mestu déapreifanleg, er erfitt fyrir vidskiptavin ad meta pa
pbjonustu sem veitt er. begar hann lysir henni notar hann Utskyringar svo sem traust,
tilfinning og oryggi. Pjonusta er ekki hlutur heldur atburdards eda fjoldi atburda sem
gerast um leid, eda oftast um leid, og pjonustunnar er notid. bess vegna getur verid
erfitt ad meta gadi hennar og markadssetja hana i hefdbundnum skilningi. bess vegna
er mikilvaegt ad vita ad hverju vidskiptavinurinn er ad leita (Gronroos, 1988). Ekki er
haegt ad setja pessar vorur a lager. Par sem engin pjénusta verdur eins er haegt ad segja
ad hun sé 6stddug. Ostddugleiki pjonustu getur ordid til vegna pess ad engir tveir
vidskiptavinir eru eins og engir tveir starfsmenn eru eins. barfir vidskiptavina eru lika

mismunandi.

bpess vegna er mikilveegt ad fyrirtaeki framkvaemi pjénustukannanir til pess ad sja
hvort pjénustan er framkveemd samkvaemt pvi skipulagi sem a ad vera. Vorur eru
yfirleitt framleiddar fyrst, seldar og sidan neytt, en pad a ekki vid um pjonustu. Hun er
oftast seld fyrst og framleidd a sama tima og hennar er neytt. betta pydir ad pjénusta og

framleidsla eru d6adskiljanleg. bu getur ekki haft ahrif & pad hvernig farpegi sem sest vid
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hlidina a pér i flugvél kemur til med ad hegda sér a leidinni og pad eitt getur haft ahrif a
bjénustuna. Ekki er heegt ad setja a lager eda framleida fyrirfram, farpeginn er &
stadnum pegar pjénustan & sér stad. bjonustan er dvaranleg, pvi pad er ekki haegt ad
endurselja sztid i flugvélinni eda skila. Saeti i vélinni er ekki haegt ad nyta sem saeti i

naestu ferd, pvi pad er ekki su ferd sem satid var i (Zeithaml o.fl., 2009).

2.2 Soluradarnir sjo
Eitt af pvi algengasta sem kemur fyrir i umfjollun um markadsfraedi eru sélurddarnir
(marketing mix). beir eru notadir til pess ad utskyra verkfaerin sem fyrirtaeki hafa til pess

ad fullnaegja porfum eda eiga samskipti vid vidskiptavini sina.

Adal solurddarnir eru fjérir; vara, verd, vettvangur og vegsauki, oftast nefndir p-in 4
(product, price, place, promotion). Vid markadssetningu a pjonustu baetast prir
sOluradar vidé hina fjora hefdbundnu. beir eru; starfsfélk (people), ferlar (process) og

umgjoro og utlit (physical evidence) (Zeithaml o.fl., 2009).

2.2.1 Varan

Varan er pad sem vidskiptavinurinn er ad kaupa, hvort sem pad er hefdbundin vara eda
bjonusta. Upplifun er samansett af nokkrum atridum eda pjonustupattum, eda frekar
lofordi um upplifun. Préun a voru eda pjonustu parf ad vera byggd a rannséknum til
bess ad ljost sé hvort eftirspurn sé eftir pessari voru eda pjonustu. baettir eins og

vorumerki, gadi og tryggd skipta miklu mali i pessu samhengi.

2.2.2 Verd
Verd er upphaed sem vidskiptavinurinn borgar fyrir véruna eda pjénustuna. Verdid tekur
mid af premur pattum; vidskiptavininum, samkeppninni og kostnadinum. begar vero er

akvedid er naudsynlegt ad jafnvaegi naist @ milli pessara priggja patta.

2.2.3 Vettvangur
Vettvangur varéar pad hvada moguleikar séu i bodi til pess ad koma voru til

vidskiptavinarins med hagsteedum og skilvirkum haetti.

2.2.4 Vegsauki
Vegsauki snyr ad kynningu a vorunni og pad er haegt ad gera med kynningarstarfi i

gegnum auglysingar i fjolmidlum, beinni markadssetningu, til deemis i gegnum

14



postdreifingu eda simasoélu, séluhvatningu, med almannatengslum eda persénulegri

s6lumennsku.

2.2.5 Falk
Folk er i pessu samhengi allir peir sem koma ad pjénustunni 4 einhverjum timapunkti og
beir sem hafa ahrif 4 hana. Sem geta verid starfsmenn, vidskiptavinir og adrir

vidskiptavinir i pjénustuumhverfinu.

Mannlegi patturinn spilar inn i pad hvernig framkoma félks er, hvernig pad klaedir sig
o.s.frv., allt hefur ahrif & dtkomuna & pjonustunni. Sumir virdast leika litid hlutverk i
bjénustuferlinu, eins og peir sem sja um ad koma ferdatéskum um bord i flugvélar, en
begar upp er stadid er petta mikilvaegt hlutverk par sem ekkert ma fara urskeidis.
Vidskiptavinurinn sjalfur skiptir einnig miklu mali. Ef hann upplysir ekki um parfir sinar
ba er mogulegt ad hann fai ekki pa pjonustu sem hann vill fa. Adrir vidskiptavinir geta

lika haft ahrif, 4 sama hatt og i leikhusi eda i skélastofu (Zeithaml o.fl., 2009).

2.2.6 Ferlar
Starfsadferdir, bunadur og ferli adgerda sem fylgja framkveemd pjénustunnar og

skipulagningu peirrar framkvaemdar.

pjonustuferlid getur verid mjog mismunandi og misflékid. Sem deemi ma nefna
bjonustu sem annars vegar Southwest og Singapore Airlines veita. Southwest er svona
,ekkert vesen” flugfélag sem bydur ekki upp & mat eda moguleika @ pvi ad panta seeti
fyrirfram, 8 medan Singapore Airlines einbeitir sér ad vidskiptavini i vidskiptaerindum og
ad pvi ad maeta porfum hvers og eins. beir fara med 6drum ordum framur veentingum

vidskiptavina sinna. Badum flugfélogum hefur gengid vel (Zeithaml o.fl., 2009).

2.2.7 Umgjord og utlit

Umgjord og utlit snda ad umhverfinu par sem pjénustan er veitt og vidskiptavinurinn og
fyrirtaekid eiga i samskiptum. betta eru apreifanlegir peettir sem hafa ahrif 3
frammistédu eda samskipti i pjonustunni. Umgjord og uatlit getur verid til deemis
baklingur, bréfsefni og taeki. Hér er haegt ad nota taekifaerid og senda sterk skilabod um

fyrirtaekid og fyriraetlanir pess (Zeithaml o.fl., 2009).

15



2.3 Pjonustutilbodid
begar pjonustutilbod er skilgreint er horft a prjar tegundir pjénustu; kjarna-, stod- og

aukapjénustu.

Kjarnapjénustan er asteedan fyrir pvi ad fyrirteeki eru @ markadi, fyrir hétel er pad
gistingin og fyrir flugfélag er pad flugferdin. Stodpjénusta er su pjonusta sem parf ad
vera til stadar til pess ad vidskiptavinirnir geti notfeert sér kjarnapjonustuna. Hja
flugfélagi er pad innritunin og hja hételi er pad pjénustan i moéttokunni. Aukapjénustan
er notud til pess ad auka virdi pjonustunnar og/eda til pess ad skilgreina sig fra
keppinautum. Fyrir flugfélag getur petta til deemis verid setustofa a flugstod eda sala um
bord i vélunum, en hja hételi vaeri petta til deemis veitingastadur. Fyrirteeki purfa ad
gera sér grein fyrir muni 4 stodpjénustu og aukapjénustu. Stodpjénusta er eitthvad sem
verdur ad vera med kjarnapjonustunni, ef pad virkar ekki virkar ekki pjonustupakkinn.

pjonustuhugtakid er regnhlifarhugtak yfir alla pjonustu. Pjénustuhugtakié a ad fela i
sér skyringar & pvi hvada kjarnapjonusta eigi ad veita, hvernig adgengi 4 ad vera ad
henni og hvernig vidskiptavinir eigi ad vera undirbunir til pess ad taka patt. Nyja 6fluga
bjonustu er ekki heegt ad bjéda an pess ad kanna hvernig adgengi ad henni yrdi og
batttaka vidskiptavina. Hins vegar er haegt ad segja ad vel skipulogd pjonusta hefur
meira forskot en st sem er illa skipul6gd (Gronroos, 2007).

Pjonustan er Utfaerd i moérgum myndum sem geta verid eins misjafnar og paer eru
margar. Vegna sameiginlegra patta i uUtfeerslu a flestri pjénustu er pd haegt ad skipta

einkennum i prja flokka:

» Adgengi ad pjonustu.
» Samskipti vid pjonustufyrirtaekid.

> batttaka vidskiptavinarins.
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Adgengi ad Samskipti vid pjonustufyrirtaekid

pjonustu

patttaka vidskiptavinarins

Mynd 2: Vidboétar pjénustutilbod (Gronroos, 2007)

Adgengi ad pjonustu er medal annars had:

» Fjolda starfsmanna og hafileikum peirra.

» Opnunartima skrifstofu, timaaaetlun og tima sem tekur ad veita pjénustuna.
» Takjum og télum.
>

Upplysingataekni sem gerir vidskiptavinum mogulegt & ad tengjast
bjénustuadilanum.

» Fjolda og kunnattu vidskiptavinar sem gerir hann patttakanda i ferlinu.

Ef vid skodum pessa paetti og adra, pa mun vidskiptavininum finnast pad audvelt eda pa
erfitt ad komast i samband vid og eiga vidskipti vid fyrirtaekid, til deemis pegar sa sem
svarar i simann laetur viokomandi bida i simanum &dur en hann svarar, eda pegar pad er
hreinlega erfitt ad komast i samband vid réttan adila. Loford um fyrsta flokks pjonustu

getur verid eydilagt med slikri framkomu.

Samskipti vid pjonustufyrirteeki getur verid had eftirfarandi:

» Samskipti & milli vidskiptavinar og starfsmanns getur maétast af pvi hvernig
starfsmadurinn kemur fram og hvernig hann segir hlutina og gerir.
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» Samskiptin geta moétast af pvi hvernig taeknihlidin er ad virka, hvernig og hvar
barf ad bida eftir pjonustu, svo eitthvad sé nefnt.

» Samskiptin geta mdtast af pvi hvernig kerfin eru ad virka, eins og vardandi
seetaval, reikninga, Internetid, pjonustueftirlit og fleira.

» Samskipti geta motast af pvi hvernig samskipti eru @ milli vidskiptavina.

Vidskiptavinir verda ad geta komist i samband vid starfsmenn fyrirtaekja sem peir eiga i
samskiptum vid. beir verda ad adlaga sig ad hinum ymsu kerfum, eins og vefsidum,
innritunarkerfum og svo framvegis. beir geta einnig komist i samband vid adra
vidskiptavini. Einn pattur i pvi ad vera i sambandi vid pjonustufyrirteeki getur baedi verid
yhlutleegur” og 4 mannlegum nétum. Ef pessi samskipti eru ekki eins og pau eiga ad

vera, t.d. of flékin og gaedin litil, er nidurstada pjonustugaeda ekki ha.

patttaka vidskiptavinar getur haft ahrif &4 pad hvernig pjonustu hann feer. Ef hann er
vel undirbdinn og skilur hvada pjonustu hann & i veendum, pa getur utkoman ordid betri
en ef hann veit ekki hvernig pjénustan @ ad vera. Ef hann a sjalfur ad pjénusta sig er
hann ad adstoda framleidandann @ sama tima og hann nytur pjénustunnar. Sem merkir
ad kjarapjénustan er veitt 8 ymsa vegu. Hun fer eftir adstodu og pvi hversu audvelt er ad
komast ad henni og hversu vel vidskiptavinurinn skilur hlutverk sitt i pjénustunni

(Gronroos, 2007).

2.4 Samskipta- og tengslaferli

Alltof oft er komid fram vid vidskiptavini eins og peir séu eitthvad sérstakt fyrirbzeri eda
nafnlaus hépur. Vidskiptavinir eru pa eins og tolur. begar vidskiptavinir haetta ad vera
vidskiptavinir, pa eru alltaf einhverjir adrir sem eru liklegir til pess ad taka peirra stédu.
Dulid samband myndast @ milli vidskiptavinar og starfsmanns sem fyrirtaekid verdur ad
bréa og halda. Vidskiptasambond myndast ekki ad sjalfu sér, heldur eru pau aunnin.
Sama er haegt ad segja um sambond a milli dreifingaradila, birgja og annarra adila.
Samskipta- og tengslaferli er synt @ mynd 3, en pad samanstendur af premur aféngum

(Gronroos, 2007):

» Upphafsferli
» Neysluferli

> Vidskilnadarferli
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Mynd 3: Samskipta- og tengslaferli (2007) i pydingu Rundlfs Smara Steinporssonar

Mogulegur vidskiptavinur sem hefur ekki vitneskju um fyrirtaekid og pa pjonustu sem
bad bydur upp & er i upphafsferli samskipta i samskipta- og tengslaferlinum. Ef pessi
einstaklingur heldur ad fyrirtaekid geti fullnaegt pérfum hans, mun hann jafnvel komast i
samband vid fyrirtaekid og pjonustu pess og flytjast pvi & naesta stig sem er neysluferlid.
A medan neysluferlid & sér stad og veentanlegi vidskiptavinurinn metur pjénustuna, med
bad fyrir augum ad petta sé pad sem hann er ad leita ad, pa undirbyr hann sig fyrir pad
ad greida fyrir pjonustuna. Ef hann er dnaegdur med pjonustuna, pa akvedur hann ad
gera fyrstu kaupin. Vid petta feerist hann yfir i vidskilnadarferlid. bParna sér
vidskiptavinurinn hvort fyrirteekid standi undir vaentingum og hvernig pad tekur &
vandamalum. Hérna dkvedur hann lika hvort hann ztli ad halda afram i vidskiptum vid
betta fyrirtaeki. Ef hann er dnaegdur eru meiri likur & pvi ad hann haldi afram vidskiptum
vid fyrirtaekid. Vidskiptavinurinn getur yfirgefid ferlid hvar sem er a leidinni eda haldid

afram eins langt og hann vill. Eftir ad ferlinu lykur getur hann akvedid hvort hann haldi
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afram ad vera i vidskiptum vid fyrirteekid eda hvort hann akvedur ad halda afram i
ferlinu og eiga meiri vidskipti vid fyrirteekid naest pegar hann parf 3 slikri pjénustu ad
halda. Markadssetning fyrirtaekis hefur dahrif dakvardanatoku vidskiptavinarins.
Markadsadgerdirnar midast vid pad hvar i ferlinum vidskiptavinurinn er. i upphafsferlinu
tti ad vekja dhuga a fyrirtaekinu og pjonustu pess. A 63ru stigi veeri gott ad vekja ahuga
a séluhlutanum og hvad myndi vekja dhuga med honum hja tilvonandi vidskiptavini. |
lokaferlinu aetti vidskiptavinurinn ad upplifa jakvaeda tilfinningu um fyrirtaekid og haefni
bess til pess ad fullnaegja pjonustupdrfum hans. A pessu stigi aettu oll loford til

vidskiptavinarins ad vera uppfyllt (Gronroos, 2007).

2.5 Pjonustuframleidslukerfi
Eftirfarandi mynd af uppbyggingu 4 pjonustuframleidslukerfi, sem Groénroos (2007) lysir
i bok sinni Service Management and Marketing, er haegt ad nota til pess ad greina og

skipuleggja pjonustuferlid og hvad purfi ad beeta til pess ad nd meiri arangri.

Mynd 4: bjénustuframleidslukerfi (2007) i pydingu Rundlfs Smara Steinpdorssonar
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koma margar deildir sem vid sogu i ferlinu, en vidskiptavinurinn sér petta adeins sem
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eitt ferli eda kerfi. Vidskiptavinurinn er stadsettur inni i stéra ferhyrnda kassanum, pvi
hann er patttakandi i pjénustuferlinum. Hann er i raun orjufanlegur hluti af
bjénustulikaninu. Hja Grénroos (2007) eru vidskiptavinirnir medhondladir @ annan hatt
en venja er, par sem peir eru taldir vera utanadkomandi pattur, en hann leggur aherslu
a ad peir séu inni i fyrirtaekinu og hafi samskipti vid hluta pess i pjonustuferlinu og séu
bannig audlind fyrir pjénustuveitingu.

Synimorkin skilja ad pann hluta sem er synilegur vidskiptavinum og pa sem eru peim
Osynilegir. Til haegri, fyrir utan adalferhyrninginn, er &hrifum & vaentingar
vidskiptavinarins lyst, porfum og oskum, fyrri reynslu, heildar-, stadbundinni imynd
fyrirtaekisins, ordspori, markadssetningu og skorti & upplysingum. Til vinstri i
ferhyrningnum eru vidskiptaleg verkefni og samsvarandi pjonustuhugtok sem zettu ad
styra skipulagi og stjornun pjonustukerfisins. Nedst i adalferhyrningnum er
fyrirtaekjamenningin, pad eru pau sameiginlegu gildi sem dakvarda hvad starfsfolk
fyrirtaekisins hugsar og metur, pessi menning er alltaf til stadar. Stundum hefur hun
mikil ahrif & starfsmennina og stundum er hun odljésari. Ef menning er ekki
bjénustumidud getur hun framkallad vandamal fyrir fyrirtaeki sem veita pjénustu

(Gronroos, 2007).

Samskiptahlutinn  (kerfid) er sd hluti par sem vidskiptavinurinn hittir
bjonustufyrirtekid og er sa hluti sem er synilegur vidskiptavininum. Pad er hérna sem
vidskiptavinurinn er i beinum samskiptum vié pjénustuadilann. Hérna er augnablik

sannleikans.

Gaedamyndandi audlindir i samskiptakerfinu eru eftirfarandi:

» Vidskiptavinir sem eru patttakendur i pjéonustuferlinu.

» Vidskiptavinir sem eru i sambandi vid starfsmenn fyrirtaekisins.
» Pbjénustulysingar og umbod.

» Adstada og bunadur.

Vidskiptavinir eru i beinum tengslum i pjonustuframleidslukerfinu sem
medframleidendur i geedaskapandi audlind. Um leid og peir nyta pjonustuna taka peir
batt i framleidsluveitingunni med misvirkum haetti. | sumum tilvikum eru peir

patttakendur i storu pjonustukerfi, eins og pegar peir gista &8 hoteli eda eru ad nyta sér
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hradbanka vid ad taka ut pening. Stundum eru margir vidskiptavinirnir saman og
samtimis ad taka patt i pjonustuveitingunni. Starfsmenn sem eru i beinum samskiptum
vid vidskiptavini eru kalladir framverdir eda framlinufdlk. Allir geta verid framverdir
sama hvar peir eru stadsettir i skipuriti fyrirtaekisins. Samskipti geta verid augliti til
auglitis, i gegnum sima, tolvupdst, fax eda med bréfaskriftum. Stjérnandi eda hdpstjori
getur einnig verid tengilidur ef hluti af starfssvidi hans eru bein samskipti vid
vidskiptavini og hluti af dreglulegu eda reglulegu starfi. Regluleg samskipti eru mjog
mikilvaeg i pjonustuferlinu. Starfsmenn sem eru i beinu sambandi vid vidskiptavininn eru
i peirra adstodu ad bregdast vid porfum og krofum pegar stund sannleikans & sér stad.
Hins vegar a pjénusta sér meira og meira stad pannig ad enginn tengilidur er til stadar
eda alla vega ekki reglulega. Pad getur ordid til pess ad pjonustuveitingin verdur

vidkveemari pegar pjonustufall a sér stad.

pjonustulysingar og umbod eru samsett Ur stjérnunarkerfum i fyrirtaekinu, eins og
verklagsreglum. Daemi um slikt kerfi eru bidradakerfi, hvernig simapjénustan eigi ad
vera, hvernig sjalfsali eigi ad virka og hvernig eigi ad versla a netinu. bad er mikill fjoldi
kerfa og venja sem geta haft ahrif & pad hvernig neytendur pjénustunnar framkvaema
mismunandi verkefni. Kerfid getur veri® meira og minna pjénustumidad. Flokid skjal
sem vidskiptavinur parf ad fylla at er ekki pjonustumidad. betta getur pytt ad geedi
pbjonustunnar sem faest er ekki sem skildi. Adstada og bunadur innihalda alls kyns taeki
sem notud eru i pjonustukerfum. Tolvur, skjol og verkfeeri tilheyra pessum flokki.
Forsenda fyrir geedum og gddum afkdstum getur falist i adstodunni. Allir pessir paettir
mota pjonustuferlid. Allt verdur ad samraemast heildarkerfinu, par 4 medal

vidskiptavinurinn, ef na a assettanlegri pjonustu.

A bak vid samskiptahlutann, par sem vidskiptavinurinn er i beinum samskiptum, er
hin ésynilega lina. Vidskiptavinir sja sjaldan hvad fer fram a bak vid pessi mork og peir
atta sig ekki alltaf & pvi hversu mikilvaeg vinna fer par fram. bad skapar ad minnsta kosti
tvd vandamal fyrir pann sem veitir pjénustuna. | fyrsta lagi er pad sem gerist i
studningskerfinu ekki alltaf metid eins og vert vaeri af vidskiptavinum. Vegna pessa gera
vidskiptavinir sér oft ekki grein fyrir pvi hversu mikil pjénustuveiting par eykur
pbjonustugeedin. Pad sem gerist oft er ad géd taknileg geedi, sem veitt eru i

studningskerfinu handan synilegu markanna, eru skoédud af peirri pjonustu sem
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framkvaemd er i framlinunni i pjénustuferlinu. | 88ru lagi skilja vidskiptavinir ekki af
hverju akvedin pjonusta kostar akvedna upphaed, af pvi peir skilja ekki hvad fer fram
fyrir innan dsynilegu linuna. Pad getur reynst erfitt ad utskyra hatt verdlag, ef pad sem
vidskiptavinurinn faer af pjonustu virdist einfalt og lita ut fyrir ad vera verdlagt of hatt.
Pjénustuadilinn aetti pvi ekki ad réttlaeta raunverulegan kostnad til vidskiptavina. Sa sem
veitir pjonustuna veit hversu mikid studningskerfid veitir vidskiptavininum og hann veit
hversu mikid er unnid innan synilegra marka fyrir vidskiptavininn og hann getur lika
alitid ad vidskiptavinurinn viti og meti mikilvaegi pess einnig. En si hugsun getur reynst
stor mistok.

Pad sem gerist i studningshlutanum handan synimarkanna hefur ahrif & pad hverju er

aorkad i samskiptakerfi. bessi studningur er stundum forsenda gédrar pjonustu.

Pad eru til prjar tegundir studnings i samskiptum vid pjénustuveitingu:

» Stjérnendastudningur.
> Apreifanlegur studningur.
» Kerfisstudningur.

Mikilveegasti hlutinn er stjérnendastudningurinn, sem hver og einn stjérnandi & ad
veita starfsfolkinu. Stjérnendur vidhalda fyrirtaekjamenningu og pad er peirra ad halda a
lofti pjonustustadli fyrirtaekisins. Stjornendur eru abyrgir fyrir peim gildum, peirri
hugsun og framkomu sem vidgengst i vinnuhdépum, teymum og deildum fyrirtaekisins. Ef
xtlast er til pess ad starfsmenn tileinki sér pjénustumidud vidhorf, pa eru stjérnendur
lykilinn ad arangri. Stjornendur eru leidtogar hépsins. Ef peir fara ekki fram med gédu
fordeemi og eru ekki heefir til pess ad hvetja starfsmenn til pess ad vera medvitada um
ba pjénustu sem fyrirtaekid veitir, pa minnkar ahugi vidskiptavina & fyrirtaekinu. Einnig
hrakar geedum i pjénustuveitingarferlinu og erfidara verdur ad vidhalda taeknilegum
gaedum. Framlinufdlk verdur oft ad reida sig & apreifanlegan studning fra 6drum
deildum og ferlum sem eru dsynileg fyrir vidskiptavininum. Starfsmenn pessara deilda
verda ad hugsa um framlinustarfsmennina sem innri vidskiptavini sina. Innri pjénusta
verdur ad vera eins géd og pjonustan vid vidskiptavinina, annars mun pjénustuveitingin
skadast. Pridji studningurinn er kerfisstudningur sem er fjarfestingar i teekni,

tolvukerfum, upplysingataekni, byggingum, bifreidum, teekjum og fleiru sem er synilegt i
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ferlinu. Ef fyrirtaekid fjarfestir i haegvirku télvukerfi sem gefur vidskiptavinum ekki fljét
og areidanleg svor, pa er pjonustan ekki ad virka eins og hun a ad gera. Annars konar
kerfisstudningur er kerfispekking, en pad er su pekking sem verdur ad vera hja

starfsmonnum fyrirtaekisins til pess ad geta veitt géda pjonustu.

A bak vid studningshlutann er algerlega 6synilegur hluti fyrirtaekisins. bessi pattur er i
raun fyrir utan pjonustuframleidslukerfid. Hann innifelur peetti sem hafa ekki ahrif &
bjénustutilbodid eda pjonustugaedin, hvorki beint né ébeint. Innra békhald er deemi um
slikt. Vid stoduga athugun a fyrirtaekjum, pa kemur oftast i 1jés ad otrulega fair hlutir eru

algjorlega dsynilegir (Gronroos, 2007).

2.6 Word of Mouth og malingin: The Net Promoter Score (NPS)
i hvert skipti sem vidskiptavinur & i samskiptum vid pjénustufyrirtaeki 4 pjonusta sér stad
(Shostack, 1984). pad er pad sem samskipti & milli fyrirteekisins og vidskiptavinarins
byggjast 4, pad er hérna sem vidskiptavinurinn upplifir pjénustuna, pad er hérna sem
stund sannleikans rennur upp (moments of truth), pad er hérna sem hann upplifir gaedi
bjonustunnar, hvort hian standi undir vaentingum og hvort hann hafi dhuga 4 pvi ad eiga
vidskipti vid fyrirtaekid i naestu framtid (Bitner, 1995).

bpegar vidskiptavinur kaupir pjonustu hja flugfélagi, pa upplifir hann margar stundir
sannleikans (moments of truth), allt frd pvi ad hann kemur a flugvollinn, par til hann

endar med toskuna sina i komusal flugstodvar (Grénroos, 2007).

Ut fra fyrirtaekinu, pa er pad hérna sem pad hefur taekifeeri 4 ad syna sig og sanna
sem gada pjonustufyrirtaeki, til pess ad byggja traust og til pess ad auka tryggd
vidskiptavina. A sama tima getur fyrirtaeki misnotad traustid, minnkad tryggdina og synt
lakari vidhorf til gadanna. Vidskiptavinurinn getur verid ad nyta sér pjénustu
fyrirtaekisins i fyrsta skipti og ef fyrsta upplifunin er sleem, pa er ekki vist ad hann muni
nyta sér hana aftur. En ef hann er ad nyta pjénustuna aftur, pa hefur hann samanburd
og ef hann upplifir hana alltaf géda og aseettanlega, pa eru meiri likur & pvi ad hann
komi aftur. Ef hann hefur nytt sér pjénustuna oftar og upplifunin hefur verid badi g6d
og sleem, pa er hann 4 badum attum um pad hvort hann haldi afram i vidskiptum vid
fyrirtaekid. Hins vegar getur eitt einstakt atvik haft pau ahrif ad vidskiptavinurinn
akvedur ad slita pjonustusambandi vio fyrirtaekid, eins og pegar farpega er neitad um ad

breyta farsedli an kostnadar, pegar barnid hans verdur skyndilega farveikt (Bitner, 1995)
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Margar leidir eru til pess ad maela anaegju vidskiptavina fyrirtaekja. Ein af peim, sem

hefur ordid vinsaelt sidustu arin, er kallad Net Promoter Score (NPS).

Pessar maelingar eru préadar af Fredrick Reichheld 2003 og eru paer fyrst og fremst
unnar Ut frd hugmyndinni um ,Word of Mouth” samskipti, frekar en med 68rum
gerdum malinga, og er einhver besta spain um aukningu og fjarhagslega st6du
fyrirtaekis. NPS maeling byggir @ einni spurningu i spurningakdénnun en hdn er: Hversu
liklegt er ad pu maelir med okkur vid vini eda samstarfsmenn? Til pess ad fa NPS spyr
fyrirtaekid 4 maelikvardanum 0-10 um pad hvort neytendur peirra maeli med fyrirtaekinu.
bpar sem 0 pydir alls ekki liklegt, 5 er hlutlaus og 10 mjog liklegt. Til pess ad finna NPS
skorid er hlutfallslegur fjoldi svara & bilinu 0-6 dreginn fra hlutfallslegum fj6lda svara a

bilinu 9-10. Fj6ldi svara vid 7-8 eru ekki notud. Utkoman er NPS skor fyrirtaekisins.

Yfirmenn stérra, virdulegra fyrirteekja meta ad NPS sé gott teeki til pess ad meela getu
fyrirtaekisins til pess ad vaxa. bar @ medal eru fyrirtaeki eins og SAS, General Electric,
American Express, Microsoft og Southwest Airlines. NPS nytur medal annars vinszelda
vegna pess hversu einfalt pad er i notkun. Malingin er gagnsae. Ef vidskiptavininum likar
nogu vel vid fyrirtaekid til pess ad tala um pad vid adra, pad er pad meeling & sterkari
tengingu en pegar hann er bara danaegdur. Morg fyrirtaeki hafa jafnvel fengid svo lagt

sem 5-10% og demi eru um ad fyrirtaeki hafi haft neikvaeda NPS (Zeithaml o.fl., 2009).

Sumarid 2007 fengu morg flugfélog sem neikveeda tolur. Medaltals NPS 2012 hja
flugfélégum var 28% a medan besta flugfélagid Virgin Atlantic var med 66% (Defensor,
2012). Icelandair var med 59,4% i oktéber 2011 og er pad haesta skor sem fyrirtxekid
hefur fengid fra pvi pad byrjadi ad maela NPS hja sér.

A medan yfirmenn fyrirtaekja lofa NPS, pa efast freedimenn og sérfraedingar um
tryggdarmaelingar og yfirburdi peirra og hvort petta séu videigandi malingar. beir tala
medal annars um ad pessar malingar sem byggja a ,,word of mouth” henti ekki 6llum
tegundum fyrirtaekja og séu ekki endilega rétti maelikvardinn fyrir allar gerdir af
bjonustu og vorum. Vidskiptavinir hafa oft sterkar skodanir a pjonustu og vérum sem
beir kaupa og petta hefur ahrif & pad sem peir segja sin 4 milli. Pannig ad pott pjénusta
a veitingastoédum, i ferdapjénustu og afpreyingu sé audveld til maelingar a NPS, pa gildir
bad ekki um meirihluta pjonustu og margar vorur. Tryggd er lika eitthvad sem er

mismunandi eftir pvi i hvada idnadi pu ert i (Zeithaml o.fl., 2009).
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2.7 Hulduheimsdéknir ,,Mystery shoppers”

Fyrirtaeki rdda 6hdada utanadkomandi adila sem fara i fyrirtaeekin sem peir veeru
venjulegir vidskiptavinir. bessir adilar eru pjalfadir i pvi ad pekkja til peirrar pjéonustu
sem fyrirtaekid sem & ad skoda bydur upp 4. beir nyta tilbdna spurningalista sem unnir
eru i samradi vid fyrirtaekin med beinum spurningum um akvedna patti eda med opnari
spurningum eftir pvi sem pykir henta hverju sinni. Au Bon Pain sendir reglulega félk i
hulduheimsdéknir. bad kaupir sér til deemis maltid og sidan fyllir pad ut akvedid
spurningaform um veitingastadina, pjonustuna og matinn. bjénustan er metin medal
annars ut fra pvi hversu fljétt er tekid eftir vidkomandi, hvort pjonustuveitandinn hafi
bodid aukapjénustu, hvort pontunin hafi verid rétt og hvort rétt hafi verid gefid til baka.
Sidan er tekid mid af pessum nidurstodum og starfsfélki er veitt umbun fyrir vel unnin
storf, medal annars med pvi ad nafn peirra er sett a toflu 4 veitingastadnum, peim veitt
vidurkenningarskjal eda bdonus. Hulduheimsoknir halda starfsfélki a tdnum, par sem pad
veit ad pad getur verid meelt hvenser sem er hvort pad fylgi eftir pjonustuloforéum
fyrirtaekisins. Hulduheimséknir geta verid mjog ahrifarik adferd til pess ad styrkja

bjonustuna (Zeithaml o.fl., 2009).

2.8 Vaentingar vidskiptavina
Skipta ma vaentingum i tvo hluta. Annars vegar er pad dskapjoénusta og hins vegar er pad

aseettanlega pjénusta.

Oskapjoénusta er su pjonusta sem vidskiptavinurinn vonast til pess ad fa, pad er ad
segja 6sk um frammistodu. Aszettanleg pjonusta er pad sem vidskiptavinurinn telur
fullnzegjandi og hann getur satt sig vid. Sa sem skrifar sig a télvustefnumét dskar eftir
bvi ad fa einhvern sem hann getur talad vid og att gédar stundir med og geti jafnvel gifst

sidar. Vaentingarnar stjérnast af skum vidskiptavinarins.

begar fyrirtaeki taka stefnumédtandi dkvardanir, settu pau ad greina vidskiptavini sina.
Vidskiptavinir greeda alltaf & pvi ad skipta vid fyrirtaeki sem hugsa Ut fra peirri pjonustu
sem pau veita, en pvi midur er pad ekki alltaf raunin. Fyrirtaeki eiga eindregid ad gera
markadsrannséknir sem hjalpa peim til pess ad pekkja vidskiptavini sina betur og sja
hvers peir veenta fra fyrirteekinu. bPannig geta fyrirteeki audveldad o6ll samskipti vid

vidskiptavini ef pau eru medvitud um parfir peirra og vaentingar (Grénroos, 2007).
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Gronroos (2007) segir einnig ad pad séu prjar asteedur fyrir porfinni ad einblina 4
bjénustu. borfin fyrir ad adlaga sig og laera 4 samkeppni i pjénustu er annars vegar drifin
afram af samkeppnissjonarmidum, vidskiptavinum og ad hluta til af taeknilegum
forsendum. Vidskiptavinurinn er upplystari en adur. Hann gerir meiri krofur og vill minni
vandraedi. Hann vill meiri munad en adur, en samt sem adur ekki borga meira fyrir hann.
Hann snyst i kringum samkeppnina, eda samkeppnin i kringum hann, par sem hun er
ordin alpjédlegri en adur. ba hefur takninni fleygt fram og med tilkomu internetsins er

audveldara fyrir folk ad afla sér upplysinga.

2.9 Markadssetning
Grunnurinn ad pvi ad vidhalda pjonustusambandi vid vidskiptavini er ad standa vid gefin

loford (Groénroos, 2007).

Ytri markadssetning

Loford gefin
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Mynd 5: Loford um pjénustu (Bitner, 1995)

Ekki er nég ad lofa 6llu fogru i ytri markadssetningu. bessi loford verdur ad uppfylla i

rauntima, af starfsmonnum og pjénustuframleidslukerfi. Til pess ad geta veitt pjonustu,
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burfa starfsmenn og kerfi ad vera virk, hafa gengid i gegnum kennslu og fengid réttu

taekin og télin til pess ad vinna med (Bitner, 1995).

Abyrgd & markadssetningu parf ad vera dreifd um fyrirtaekid, ekki er haegt ad hafa
hana eingdongu 4 herdum markadsdeildar. Hefdbundin markadsdeild sér um
markadsadgerdir, markadsrannsoknir og auglysingar. Markadsdeildir geta lika veitt
radgjof innan fyrirtaekja og adstodad vid ad framfylgja markadsstefnunni, med pvi ad
vera til stadar og adstoda eftir fremsta megni, pannig ad starfsmenn fai pau teeki og tol
sem peir parfnast. Pad er mikilvaegt ad yfirstjorn, svo sem svaedisstjoérar, taki einnig a sig
abyrgd 4 markadssetningu, pvi hun liggur ekki eingdngu hja markadsdeildum (Grénroos,

1999).

2.9.1 Ytri markadssetning
[ ytri markadssetningu gefur fyrirtaekid loford um pad hvad sem vidskiptavinir geti att
von 4 ad fa ut dr pjénustunni.

Lofordin geta verid i hefdbundinni markadssetningu, eins og i auglysingum og
s6luherferdum. Einnig eru til adrar leidir til pess ad koma lofordum til vidskiptavina. Ef
bessar adferdir eru ekki raunhafar og i samraemi vid loford, pad getur byrjunin ordid
erfid. Fyrirtaeki geta lika att pad til ad lofa of miklu og geta ekki stadid vid pad sem getur

orsakad byrjunarordugleika (Bitner, 1995).

2.9.2 Innri markadssetning

Annad form af markadssetningu er innri markadssetning en pa eru fyrirtaeki ad virkja

lofordin.

Til pess ad starfsmenn geti virkjad lofordin sem hafa verid gefin, pa verda peir ad
hafa hafileika, feerni, teeki og hvatningu til pess ad uppfylla pau. Pad er audvelt ad gefa
loford, en ef starfsmenn eru ekki radnir inn @ réttum forsendum, ekki rétt pjalfadir, fa
ekki réttu teekin, ekki verdlaunadir fyrir gé66a pjonustu o.s.frv., pa er ekki vist ad

bjénustan verdi rétt veitt (Bitner, 1995).

Segja ma ad allir peir starfsmenn sem koma ad solu eda tengjast markads- og
sOludeildum séu pvi ad einhverju leyti starfsmenn i markadssetningu hja fyrirtaekjum

(Gronroos, 1999).
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2.9.3 Gagnvirk markadssetning

Ad standa vid lofordin er pad sem mikilvaegasta fyrir vidskiptavinina.

Oftast er pad starfsmadurinn sem stendur vid eda svikur lofordin. Stundum er pad
teekjabunadurinn sem virkar ekki. Markadssetning & sér stad pegar vidskiptavinurinn
hefur samband eda nytir sér pjonustu fyrirtaekisins. bPad er hérna sem stund sannleikans

gagnvart fyrirteekinu rennur upp (Bitner, 1995).

2.10 Samkeppni
Markmid fyrirteekja er ad koma betur til moéts vid parfir vidskiptavina en

samkeppnisadilinn gerir.

Vantingar um fullnaegjandi pjonustu breytast mjog mikid i umhverfi hins sibreytilega.
Hvernig getur fyrirtaeki verid pess fullvisst ad pad sé framar 6drum fyrirtaekjum i

samkeppninni (Zeithaml o.fl., 2009)?

Skilningur yfirmanna a samkeppni er oft ekki naegilegur og haettir peim til ad einblina

um of a8 pa samkeppni sem fyrirtaekid er eiga vid i dag.

Pad skiptir engu mali hversu dlikar atvinnugreinarnar eru a yfirbordinu, pad er alltaf

hagnadarvon peirra sem heldur peim gangandi.

Nyr adili setur prysting 8 markadinn, par sem vidkomandi vill fa hlutdeild i honum.
Hann vill hafa ahrif & verd, kostnad og hagnad sinn, til pess ad geta tekid patt i
samkeppni. Hversu mikil ahrifin verda fer eftir pvi annars vegar hversu mikil samkeppnin
er og hins vegar hvers edlis hun er. Ognin er ennpa meiri pegar nyir keppinautar eru
med starfsemi @ 68rum morkudum, pvi pa geta peir nytt sér audlindir sinar par til pess

ad veita enn hardari samkeppni.

Samkeppni fra fyrirtaekjum sem eru fyrir 8 markadi getur birst i mérgum myndum,
medal annars i afsleetti af verdi, kynningu 4 nyrri voru, auglysingaherferdum og beettri

bjénustu. Mikil samkeppni dregur Ur hagnadarvon fyrirtaekja (Porter, 2008).

Michael Porter sagdi ad fyrirtaeki sem vildu na arangri i samkeppni pyrftu ad skapa
sér sérstodu, pad veeri betri leid til arangurs en ad hugsa eingdngu um pad ad vera
bestur. Mikilvaegt er fyrir fyrirteeki ad atta sig 4 atvinnugreininni sem peir starfa i, pad
hjalpar til vid ad nd drangri. Skapa sér sérstodu og vidvarandi samkeppnisforskot.

Samkeppni 6rvar einnig fyrirtaeki til nysképunar og préunar. Ad bjéda vidskiptavininum
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upp a eintakan avinning (e. unique value proposition) samanborid vid pad sem onnur
fyrirtaeki hafa upp 4 ad bjéda. Fyrirtaeki purfa pvi ad pekkja hvad vidskiptavinurinn vill og
hvernig sé best ad ndlgast hann. Naudsynlegt er einnig fyrir fyrirtaeki ad pekkja

samkeppnina (Rundlfur Smari Steinpdrsson, 2006).

i pessum kafla hefur verid fjallad um pjénustustjérnun Gt fra pjénustu, sélurddarnir
sjo hafa verid skilgreindir, svo og pjonustutilbodid. Sagt hefur verid fra samskipta- og
tengslaferlinu  og pjonustuframleidslukerfinu. ba hefur verid fjallad um
bjénustukannanirnar Net Promoter Score, hulduheimsdéknir og vaentingar vidskiptavina.
A3 lokum hefur markadssetning verid skodud og einnig samkeppni. [ naesta kafla verdur
saga lIcelandair skodud og préoun a farrymum félagsins, pa sérstaklega Economy

Comfort. Fargjoldin verda skodud og einnig kynningarstarf og samkeppni.
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3 Icelandair

i dag er Icelandair détturfélag Icelandair Group og meginrekstur félagsins er f{
farpegaflugi.

So6gu Icelandair ma rekja aftur til arsins 1937, pegar Flugfélag Akureyrar var stofnad.
Arid 1940 opnadi félagid hofudstodvar sinar i Reykjavik og ték upp nafnid Flugfélag
islands. Erlendis var nafnid Icelandair notad. Arid 1944 voru Loftleidir stofnadir af
bremur islenskum flugmoénnum sem hofdu stundad ndm i Kanada. Erlendis nefndist
félagid Icelandic Airlines. | upphafi voru baedi pessi flugfélog eingdngu i innanlandsflugi.
Arid 1945 vard breyting & pvi pegar fyrsta ferd Flugfélags islands var farin til Skotlands
og Danmerkur. Loftleidir héfu svo millilandaflug arid 1947. Arid 1973 voru pessi tvo
félog svo sameinud undir nafni Flugleida og erlendis hét félagid Icelandair (lcelandair,

2012¢).

Arid 1950 gerdist Flugfélag islands adili ad IATA, Alpjédasambandi flugfélaga. A sama
tima fékk félagid adgang ad Greidslujofnunarstofnun flugfélaga IATA, Clearing House.
patttaka félagsins hafdi dhrif a proun fargjalda og skilmala & flugleidum sem félagid flaug
og sidast en ekki sist fékk félagid adgang ad verdmaetum upplysingum. Enn pann dag i

dag er Icelandair adili ad IATA (Steinar J. Ludviksson og Sveinn Seemundsson, 1989).

Arid 1987 var gerdur samningur vid Boeing flugvélaframleidandann um endurnyjun
flugvélaflotans sem notadur var til millilandaflugs. Ny kynslé6 pota, Boeing 757-200 og
737-400, var svo tekin i notkun i stad eldri flota & 4runum 1989-1993. Arid 1990 komu
fyrstu Boeing 757-200 en peer voru sérstaklega innréttadar med 22 stérum szetum
fremst fyrir Saga Class. A drunum 2000-2003 var flotinn samramdur med einni
botutegund, Boeing 757. Mikil hagraeding fékkst med pvi ad nota eingdngu eina tegund
véla, baedi vegna vidhalds og kennslu &hafna. Arid 2003 vard Icelandair ad
fjarfestingarfélagi. Arid 2005 vard Icelandair svo ad Icelandair Group sem er médurfélag

med Icelandair sem steersta doétturfélagid.

Flugdaetlun Icelandair fyrir arié 2012 var su steersta i sogu félagsins og um 13 prdsent
umfangsmeiri en 2011. Gert var rad fyrir pvi ad farpegar félagsins yrou um tvaer milljénir
a arinu og pad vard ad veruleika i desember 2012. Alls eru 16 Boeing 757 flugvélar i
notkun &rid 2012. Arid 2012 hélt Icelandair uppi daetlun & 33 borgir sem eru baedi i

Evropu og Nordur-Ameriku. 200 ferdir voru farnar i viku hverri a milli landa.
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A hverju ari er daetlun félagsins endurskodud og undanfarin ar hefur félagid baett vid
sig afangast6dum sem hafa gengid mjog vel, eins og Seattle og Denver i Bandarikjunum
og Brussel, Bergen, brandheimi og Stavanger. Sumarid 2013 mun félagid baeta vid
bremur nyjum afangastodum, en pad eru Sankti Pétursborg i Russlandi, Zurich i Sviss og

Anchorage i Alaska i Bandarikjunum.

Arid 2012 skrifadi Icelandair undir samkomulag vid fyrirtaekid Row 44 um ad setja
upp pradlaust net i allar flugvélar félagsins. Byrjad verdur a uppsetningunni i lok pessa
ars og azetlad er ad henni verdi lokid haustid 2013 (lcelandair, 2012c; Icelandair Group,

2012a).

Icelandair er einnig i miklu samstarfi vid morg af staerstu flugfélégum heims, til
daemis SAS, JetBlue, Frontier, Air Alaska og Finnair. bPetta samstarf er mismunandi, allt
fra pvi ad flugfélog skrai sameiginleg fargjold sin @ milli, en pad er algengast, til pad ad
vera i samstarfi og skrda sameiginleg flugnimer sin @ milli, en pad kallast innan

fluggeirans ,,Code Share” samningar.

Icelandair er ekki i samtokum flugfélaga, eins og Star Alliance, sem hefur beaedi sina

kosti og okosti, sérstaklega vardandi samkeppni.
Arid 2012, fagnadi Icelandair pvi ad 75 &r eru lidin fra pvi ad flug hofst a [slandi.

[ pessum kafla verdur stiklad & stéru i ségu Icelandair og préun a4 Economy Comfort
farryminu. Skodud verdur préun og pjonusta a farrymum félagsins, fargjoldin og préun
beirra verdur einnig skodud og ad lokum eru auglysingar, félkid innan og utan

fyrirtaekisins og samkeppni skodud.

3.1 Préun og pjonusta a farrymum Icelandair
Arid 2012 voru 16 Boeing 757 flugvélar i notkun hja Icelandair. Allar flugvélarnar nema

ein eru med 183-187 sati sem fer eftir pvi hvernig farrymin eru sett upp.

[ upphafi var eingdngu bodid upp & eitt farrymi sem nefnist Economy Class i dag. Arid
1984 var beett vid 6dru farrymi sem nefndist pa Saga Class og var fremst i flugvélinni,
mest 22 saeti. [ dag er bodid upp a prju farrymi. Fremst i vélinni er Saga Class, naest par &
eftir er Economy Comfort og par fyrir aftan er Economy Class. Sjénvarpsskjair eru i 6llum
saetum, par sem hver og einn farpegi getur valid a8 milli rdsa og er pessi pjonusta i bodi

6llum ad kostnadarlausu. Oll seetin eru ledurkleedd. Um 2008, pegar 6llum innréttingum
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og saetum i vélum Icelandair var breytt, var einnig farid ad selja mat um bord a Economy
Class, en a8ur hafdi verid bodid upp 4 mat an endurgjalds. | upphafi pessara breytinga
var einnig innheimt gjald fyrir teppi og kodda & Economy Class, en fallid fra pvi vegna
mikilla 6anaegju farpega. Einnig var ekki haegt ad taka frd seeti i upphafi & 6llum
fargjoldum, en einnig var fallid fra pvi og ndna er haegt ad panta sati a 6llum tegundum
fargjalda. P ber ad geta ad ekki hefur verid unnt ad taka fra szeti 8 Economy Comfort,
en fjallad verdur um pad sidar i ritgerdinni. A Economy Comfort var einnig i byrjun
onnur Utgafa 4 mat en er til s6lu 8 Economy Class, en nina er sami matur i bodi par,

nema hann er dan endurgjalds.

3.1.1 Saga Class
Arid 1984 dkvad Icelandair ad bjéda upp 4 farrymi med betri pjonustu og snidid fyrir pa
sem vildu borga meira fyrir betri sati og aukna pjénustu. Farrymid fékk nafnid Saga

Class.

[ byrjun voru pessi saeti i DC8 vélum félagsins og pa voru midjusaetin tekin fra og voru
ekki sambzerileg vid pau saeti sem i bodi eru i dag en sidar, pegar Boeing 757 vélarnar

teknar i notkun, fengu Saga Class farpegar steerri szeti.

[ dag er Saga Class 22 stér sati fremst i vélinni med 99 sentimetra bili & milli
saetarada. Seetin eru tvo og tvo, hlid vid hlid, eda fjogur i hverri r6d. Ekki er haegt ad
breyta pessum szetum. Rafmagnstengingar eru i 6llum ssetum, maltid er an endurgjalds
(val @ milli tveggja eda priggja adalrétta), éafengir drykkir, vin, bjor og sterkir drykkir an
endurgjalds. Bodid er upp a heyrnartdl, dagbl6d og timarit, teppi og kodda. Rymri
farangursheimild er 4 Saga Class en @ Economy Comfort. Forgangsinnritun er vid sérstok
innritunarbord hér heima og erlendis. Gestir farrymisins fa adgang ad betri stofum

Icelandair heima og erlendis. Forgangur er pegar gengid er um bord og fra bordi.

3.1.2 Economy Comfort
i névember 2008 byrjadi Icelandair ad bjéda upp & pridja farrymid sem var nefnt

Economy Comfort.

pad farrymi er 4 milli Saga Class og Economy Class. Fjogur seeti eru i hverri saetardd
tvo sitt hvoru megin vid ganginn, i stad priggja 4 Economy Class. Lengra saetabil er 8 milli

seta en 4 Economy Class eda 84 sentimetrar. Einnig eru rafmagnstengingar i 6llum
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seetum. Haegt er ad breyta pessum saetum, pannig pau geti annad hvort verid tvo og tvo
sem Economy Comfort eda prju og prju sem Economy Class. 4-25 sati eru i bodi. Maltid,
6afengir drykkir, vin og bjér er an endurgjalds. Greida parf fyrir sterka drykki.
Forgangsinnritun er vid sérstok innritunarbord hér heima og erlendis. Einnig fa gestir
farrymisins adgang ad betri stofum Icelandair heima og erlendis. Forgangur er pegar

gengid er um bord og fra bordi.

3.1.3 Economy
Pau szeti sem eru ekki & Saga Class eda Economy Comfort eru Economy Class en pad eru

seetin sem aftast i flugvélinni.

brja szeti eru sitt hvoru megin vid ganginn. Seetabilid & milli pessara seeta er 81
sentimetrar. Ekki er rafmagnstenging i pessum seetum nema i peim fremstu, sem haegt
er a0 breyta yfir i Economy Comfort saeti. Sex seeti eru i hverri seetaréd, prju sitt hvoru
megin vid ganginn.

Oéfengir drykkir og nasl er 4n endurgjalds. Vin, bjér og sterkir drykkir eru seldir gegn
gjaldi. Léttir réttir eru einnig til s6lu. Afpreyingarkerfi er an endurgjalds, en heyrnartdl

eru til s6lu. Dagbl6d eru dan endurgjalds, einnig teppi og koddar.

3.2 Fargjoldin og proun peirra
Pad er ekki ad dsekju sem fargjold flugfélaga eru oft kollud fargjaldafrumskdgur, en

pbaulreyndir s6lumenn eiga stundum i erfidleikum med ad skilja pau.

Arid 2007-2008 var farid i pad ad breyta fargjaldakerfi Icelandair med pad fyrir
augum ad reyna ad audvelda farpegum og starfsmoénnum ad skilja pau. Fyrir voru alls
kyns fargjaldahdpar sem ekki allir h6fdu adgang ad, petta voru t.d. ferdaskrifstofugjold,
Internetgjold og sidan fargjold sem eingdngu voru notud i svokallada alferd, par sem

hétel og flug var saman i pakka.

betta nyja kerfi er enn med sama snidi i dag. Med pessu nyja kerfi eiga fargjoldin ad
vera synilegri 6llum. Oll sélusvaedi Icelandair hafa nina sému uppsetningu & fargjéldum
sinum. Einu gildir hvort ferd hefst & [slandi eda i Danmérku, allir eiga ad fa sams konar
fargjold med sému reglum, en verdid er hins vegar bundid hverri mynt fyrir sig.
Fargjoldin eru flokkud i fargjaldafjolskyldur og innan pessara fjolskyldna eru nokkur

undirgjold. Audveldara er ad kaupa annarrar leidar fargjold og heegt er ad samtvinna
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bessi gjold, pad er ad segja ad haegt er ad kaupa ferdina ut & Saga Class og heim 3

Economy Class eda Economy Comfort, nokkud sem ekki var i bodi adur.

Fargjaldaflokkarnir nu eru:

» Saga Class

» Economy Comfort
» Flex

» Economy

Haegt er ad bdka seaeti pegar 6ll fargjold eru békud, nokkud sem ekki var haegt & ddyrustu
gjoldunum adur. Ekki hefur verid unnt ad taka frd seeti 8 Economy Comfort eins og adur
hefur verid sagt en breytinga & pvi er ad vaenta @ naestunni. Oll fargjéldin veita
vildarpunkta i Vildarklubbi Icelandair, mismunandi marga eftir farrymi og verdi farsedla.
A mynd 6 md sjd muninn & pessum fargjoldum, pjénustu & hverju farrymi fyrir sig og
hvada reglur fylgja peim (Icelandair, 2012d).

Verdmunur er mjog misjafn eftir pvi hvada fargjold eru borin saman, en stundum
er verdmunur mjog hagstaedur og getur verid innan vid 10% 4 milli Economy Class og
Economy Comfort og pad sama a vid um muninn @ milli Economy Comfort og Saga Class,
en i flestum tilfellum gildir petta pegar stutt er i brottfér. Samkveemt Matthiasi
Sveinbjornssyni, forstodumanni tekjustyringardeildar Icelandair, pa er medalfargjaldid a
Economy Comfort 107% dyrara en @ Economy Class og 37% dyrara a Saga Class en 4

Economy Comfort (munnleg heimild, 21.névember 2012).
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A ofangreindri mynd ma sja samanburd & fargjdldum Icelandair og farrymum pess.
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3.2.1 SagaClass
Ekkert breytingargjald er a fargjaldi 4 Saga Class en mogulega parf ad greida mismun 3
fargjaldi. Fargjald er endurgreitt ad fullu, ef kemur til afpdntunar fyrir brottfér ad

fradregnu pjénustugjaldi.

3.2.2 Economy Comfort

Somu reglur gilda ad pessu leyti um Saga Class og Economy Comfort. Ekkert
breytingargjald er pvi a fargjaldi & Economy Comfort en mogulega parf ad greida
mismun a fargjaldi. Fargjald er endurgreitt ad fullu, ef kemur til afpdntunar fyrir brottfor

ad fradregnu pjénustugijaldi.

3.2.3 Economy, almennt farrymi
Economy er leegsti fargjaldaflokkurinn & almennu farrymi. Breyta ma farsedli eftir kaup
gegn gjaldi. Onotadur midi er endurgreiddur ad halfu fyrir brottfér ad fradregnu

bjénustugjaldi.

Economy Flex er fargjaldaflokkur @ almennu farrymi sem gefur meiri sveigjanleika
eftir kaup en Economy. Onotadur midi er endurgreiddur fyrir brottfér ad fradregnu

3.000 kr. gjaldi auk pjénustugjalds.

Economy Special er sérstakur tilbodsflokkur a almennu farrymi. Breyta ma farsedli

eftir kaup gegn gjaldi.

3.3 broun og saga Economy Comfort

bpar sem pessi ritgerd 4 ad kasta skyrara ljosi 8 Economy Comfort mun hoéfundur fjalla
sérstaklega um préun og ségu pess hérna. Hofundur reeddi vid Kjartan Jonsson,
forstodumann leidarkerfa Icelandair, og Andrés Jénsson, solustjora Icelandair i Svipjéd,
sem var starfsmadur i tekjustyringu pegar Economy Comfort farrymid var innleitt.
Upplysingar peer sem hér koma fram eru fengnar Ur samtélum vid pa og vid baetist su
vitneskja sem hofundur hefur fra starfi sinu hja Icelandair (munnleg heimild, 8. juni

2012).

Flaekjustigid er ordid meira en a6ur var med pvi ad bjéda upp & pridja farrymid.
bjonustan er ordin priskipt sem krefst meiri adgreiningar en 4dur. Sem daemi ma nefna
ad pad parf ad lesta flugvélarnar med premur utgafum af mat og hluti af honum er

seldur um bord. Eins og fyrr sagdi var akvedid ad falla fra pvi ad vera med sér matsedil a
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Economy Comfort og farpegar geta nu pantad af matsedli Economy Class an
endurgjalds. Samt sem adur er allt ferlid ordid fléknara en &dur. Ahafnir purftu ad

adlaga sig ad premur farrymum pegar breytingin vard.
Sagan a bak vid Economy Comfort:

Economy Comfort farrymid var tekid i notkun i névember 2008 en salan byrjadi i juli
sama ar. A peim tima var nyblid ad breyta 6llum saetum i vélum félagsins og
afpreyingarkefi var nu i bodi i hverju seeti. bessi hattur er enn a8 og farpegar geta valid

sjalfir hvad peir vilja horfa & eda hlusta.

Astaedur pess ad Economy Comfort (EC) var sett upp eru adallega prijar:

» Vilji til pess ad greida fyrir meiri lixus var meiri en a6ur. bad var géderi og
Icelandair purfti oft ad steekka Saga Class farrymid a milli Keflavikur og London
og Kaupmannahafnar, par sem pau 22 sati sem fyrir voru naegdu ekki til pess
ad fullnaegija eftirspurn eftir seetum a pessa tvo afangastadi. Oft purfti pvi ad
baeta vid breytanlegum satum fyrir aftan pessi 22 saeti. Haegt var ad breyta
premur ssetum i tvo. Pessi vidbotarseeti voru ekki sambezerileg vid pau Saga
Class sati sem fyrir voru, en pjénustan atti ad vera su sama. Oft komu pvi
kvartanir fra peim farpegum sem purftu ad sitja i peim. Medal annars vegna
pbess ad pau voru ekki eins stér og ekki eins paegileg, po jafnvel hafi verid
borgad meira fyrir flugmidann, par sem oft gildir pad ad pvi naer sem dregur
brottfor, pvi dyrara er ad kaupa flugmida. bvi var akvedid ad pessi sati fyrir
aftan Saga Class myndu verda breytanleg og seld sem 6nnur vara. bess ber po
ad geta ad aldrei voru seld fleiri en 22 sezeti & Saga Class til Bandarikjanna &
pessum tima, par sem pad poétti ekki vid heefi ad bjéda mismunandi sati fyrir
svo langt flug.

> Onnur flugfélég voru farin ad bjoda upp & millifarrymi. SAS flugfélagid var til
daemis eitt peirra, en Icelandair er baedi i mikilli samkeppni vid SAS og eins
vinna peir mikid med peim. Icelandair hafdi forskot fram yfir 6nnur flugfélog,
pbar sem afpreyingarkerfi var komid i 6ll szeti i flugvélum peirra, sem reyndar
er ekki stadalbunadur hja flugfélogum nu til dags, sérstaklega ekki i flugi innan
Evrdpu.

» bridja asteedan var su ad a lengri leidum var talinn kominn timi 4 ad bjéda upp
a millifarrymi. Porfin var meiri og markadurinn staerri en bara London og
Kaupmannahofn. betta var teekifeeri til pess ad bjéda svonefnt ,,upsale”, par
sem peir sem vildu geetu keypt sér betri seeti en 4 almennu farrymi.
Ferdareglur fyrirtaekja voru lika farnar ad mida ad sparnadi, pannig ad
Economy fargjold voru eftirsottari og pvi var talid heppilegra ad kalla petta
nyja farrymi Economy Comfort.

3.3.1 Economy Comfort sala
Med pad fyrir augum ad petta veeri byrjad hja 66rum og ad Saga Class farrymid veeri oft
yfirselt var talid ad unnt veeri ad auka tekjurnar @ solu a seetum um bord med pvi ad

bjéda upp & pridja farrymid, par sem premur saetum vaeri breytt i tvé. Adur, pegar um
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tvo farrymi var ad raeda, pa var Economy farrymid oft yfirbdkad, sem orsakadi pad ad
einhverjir voru fluttir 4 Saga Class, en pad var ekki vandamalid i kringum 2007, heldur

bad ad Saga Class farrymid var yfirfullt og eftirspurnin var eftir fleiri sseetum par.

Salan & Economy Comfort saetum for fyrst vel af stad, enda hofst hdn nokkrum
manudum fyrir bankahrunid. Fyrsta eina og halfa arid var petta pé 4 kostnad sélu 4 Saga

Class midum ad pvi er sumir stjérnendur téldu.

Eftir november 2008 vard breyting 4 markadnum. Salan fra peim tima er ekki lengur
mest & Kaupmannahofn og London & vidskiptafarrymi, heldur er hin mest a farsedlum i
flugi med millilendingu 4 islandi yfir hafid til Bandarikjanna og Kanada. Parna er nu
einnig taekifaeri fyrir pa sem eru ad spara i ferdakostnadi fyrirtaekja ad kaupa millifarrymi
undir heitinu Economy Comfort, sem a islensku maetti pyda sem ,Almennt paegilegt
farrymi“, i stad pess ad kaupa farrymi med heiti sem bendir til luxus, pad er Saga Class.
betta var ekki sidur taekifeeri fyrir flugfélagid til pess ad missa ekki vidskiptavini sina
alveg nidur 4@ Economy Class frd Saga Class, ad gripa pa 4 midri leid, eins og einhver
sagoi.

Fargjold Icelandair @ milli Evrépu og Bandarikjanna eru mjog samkeppnishaef vid
onnur flugfélog og pad eru margir sem velja ad borga 20-40% meira fyrir midann sinn til
bess ad fa betra saeti, meiri vinnufrid og betri mat. Samkvamt vefsidunni seatguru.com,
ba er 85% dyrara ad ferdast & Premium Economy almennt med flugfélégum sem bjdéda
upp a pannig farrymi, heldur en Economy, ef ferdin er bokud med l6ngum fyrirvara. Ef
bu bdkar hins vegar neaer brottfér, pa getur verdmunurinn farid nidur i um 35% og jafnvel
allt nidur i 10%, pannig ad pad getur borgad sig ad gera verdsamanburd (Tripadvisor,
2012).

Hlutfall s6lunnar hja Icelandair var 33% arid 2009 af allri s6lu @ Economy Comfort a
farsedlum med millilendingu & islandi. Arid 2011 var hlutfallid ordid 48% og fer nu
stighaekkandi. Pad bendir til pess ad fargjoldin séu mjog samkeppnishaef 8 morkudum
Icelandair erlendis. | nyjasta uppgjori fyrir annan arsfjérdung 2012, bd ma sja ad
hlutfallid 4 peim sem velja ad fara i gegnum island hefur aukist fra pvi sem pad var adur
og i heildina var hlutfallid 26% annan arsfjérdung 2009 @ méti 43% arid 2012 fyrir sama

arsfjéroung (Icelandair Group, 2012b).
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3.4 Auglysingar
Auglysingar eru mjog mikilvaegar til pess ad koma skilabodum fyrirteekja a framfeeri vid

neytendur.

Icelandair auglysir i dagblodum, netmidlum, sjonvarpi og samfélagsmidlum, svo

eitthvad sé nefnt.

Economy Comfort farrymid var i upphafi adallega auglyst og kynnt peim sem
storfudu i ferdapjonustu a ferdaskrifstofum og 6drum adilum sem bdka flug. Einnig voru
skilabod send a tengilidi fyrirtaekja sem sau um ad bodka flug fyrir fyrirtaeki. Vegna
efnahagsdstandsins var ekki farid i dyrar herferdir, heldur farid varlega i sakirnar og
frekar lagstemmt, en skilabodunum var komid afram. Einhverjar auglysingar voru settar

i fijdlmidla, medal annars i Bandarikjunum, Bretlandi og 4 Islandi.

[ seinni tid hafa starfsmenn Fyrirtaekjasolu Icelandair kynnt farrymid og kosti pess,
asamt hinum farrymunum sem Icelandair bydur upp &, pegar farid er i heimsdknir i
fyrirtaeki. Fyrirteekjasala Icelandair fer & reglulega fundi til fyrirtaekja par sem hun kynnir

samninga sem bjodast peim.

Auglysingar tengdar Economy Comfort farryminu hafa einkum falist i pvi ad auglysa
pbaegindin, géda vinnuadstodu, ad bilid & milli seetanna sé meira, ad rafmagnstengingar
séu i Ollum seetum og ad bodid sé upp a frian mat og vin. Flestar auglysinganna hafa
einnig synt myndir af seetunum sem vidskiptavinurinn feer ef hann velur Economy
Comfort farrymid. bpar kemur skyrt fram ad saetin eru prju saman, en eingdngu tvo saeti
notud og ad millisaetid er autt, adeins bord a milli. Takifaerid er notad til pess ad auglysa
Economy Comfort saetin og peegindi peirra pegar pjonusta Vidskiptasoludeildar og

fyrirtaekjasamninga Icelandair er auglyst.

[ kjolfarid & ollu pessu hefur verid Gtbudinn vefur med upplysingum um pjénustuna
um bord og hvad hvert farrymi hefur upp a ad bjéda. bar eru upplysingar um bilid d milli

saetanna og hvad haegt er ad gera um bord, svo eitthvad sé nefnt (Icelandair, 2012a)
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3.5 Folkio
Mikil ahersla hefur verid 16gd 4 pad ad hafa vel pjalfad og pjonustulundad starfsfélk i

framlinu fyrirtaekisins.

A hverju ari, eda pegar pess er porf, fer starfsfolk soluskrifstofa og pjonustuvers &
namskeid hja Amadeus island sem sér um rekstur bokunarkerfis Icelandair. Ahafnir
flugvéla félagsins fara somuleidis 8 ndmskeid sem snyr ad pjénustunni um bord og er
upplystar um pad ef einhverjar breytingar verda af vidkomandi hdpstjérum og
deildarstjorum. Starfsfolk flugvalla feer einnig fraedslu og upplysingar. beir sem vinna ad
innritun a stodvum erlendis eru ekki alltaf starfsmenn félagsins og pvi er mjog mikilvaegt
ad peir séu vel upplystir og pad er einnig gert af yfirménnum flugvallarmala Icelandair.

Til pess ad allir vinni eftir réttum reglum og ferlum, pa eru allir peir sem hafa med
mannaforrdd ad gera vel upplystir med reglulegum fundum og upplysingabréfum. Allir
starfsmenn hafa adgang ad sérstakri innanhussvefsidu med upplysingum og fréttum
tengdum fyrirtaekinu. Pessar upplysingar geta verid um pad sem tengist vinnunni eda
jafnvel ahugamalum, upplysingar um sumarhus starfsmannafélagsins, svo eitthvad sé
nefnt.

Baedi i arsskyrslum félagsins og vidtolum fjolmidla vid forstjora og framkveemdastjéra
félaganna, pa tala peir allir um pad ad fjarsjodur félagsins liggi i starfsménnum pess,
bekkingu og reynslu peirra, enda er starfsaldurinn mjog har hja Icelandair (lcelandair
Group, 2012a; Morgunbladid, 2012).

Arid 2011 var mikid verdlauna- og vidkenningarar fyrir Icelandair, en félagid hlaut sex

vidurkenningar a arinu en paer voru:

Besta markadsherferdin a netinu 2011 (SVEF).
Markadsfyrirtaeki arsins 2011.

>

>

» bjonustufyrirtaeki arsins.

» bekkingarverdlaun Félags vidskipta- og hagfraedinga.
>

Markadsfyrirtaeki arsins 2010 skv. IMARK kénnun 4 medal markadsstjéra &
islandi.

> Vefverdlaun NEXPO 2010.

pessi verdlaun pakkar framkvaemdastjorinn starfsfdlki Icelandair.

42



[ byrjun var Economy Comfort hugsad sem farrymi fyrir pa sem vildu ekki borga Saga
Class fargjald og ekki nyta pann lixus sem pad farrymi hefur upp @ ad bjéda, en vildu
samt sem adur fa betri voru og meiri pjénustu en bodid veeri upp 4 Economy Class. Med
bvi ad borga adeins meira en fyrir Economy Class fengju peir betri seeti og meiri

pbjonustu i Economy Comfort farryminu.

Ferdareglur margra fyrirtaekja leyfa ekki lengur starfsménnum sinum ad ferdast 3
Saga Class farryminu. Fyrirteki og starfsmenn sem ferdast i vidskiptaerindum eiga
audveldara med ad réttlaeta pann aukakostnad sem er @ Economy Comfort en 4 Saga
Class. Pad eru pd ekki eingdngu fyrirtaeki sem notfaera sér pjonustuna, heldur einnig
einstaklingar sem finnst pad pess virdi ad greida orlitid meira fyrir betri pjénustu, meira
naedi og mat og drykk. Sidan eru peir sem ferdast pad mikid ad peir eru komnir med
svokallad Saga Gull kort, en peim félégum er bodin uppfaersla fra Economy Class a
Comfort eda Saga Class i aeetlunarflugi Icelandair, pegar pvi verdur vid komid

(Icelandair, 2012b)

3.6 Samkeppni

Icelandair er ekki medlimur i neinum samtokum flugfélaga, eins og morg stoéru
flugfélogin eru sem bindast par bondum og geta adstodad hvert annad vid sélu og
dreifingu a soélunetin sin. Sem daemi ma nefna ad SAS, Lufthansa, United og Singapore
Airlines eru oOll i Star Alliance dasamt moérgum fleiri alpjédlegum flugfélogum (Star

Alliance, 2012).

Samkvaemt markadsdaetlunum sem gerdar voru af sveedisstjérum Icelandair i
névember 2011 fyrir 4rid 2012, pa var samkeppnin 4 milli islands og Evrépu si mesta
sem verid hefur i moérg ar, en 17 flugfélog tilkynntu komu sina til landsins sumarid 2012

(Icelandair, 2011).

Samkeppnin er pé mest yfir sumartimann. Samkeppni hefur alltaf verid mikil &
sumrin til og fra islandi, par sem erlend flugfélog hafa séd hag sinn i pvi ad halda uppi

azetlunarflugi hingad yfir sumartimann pegar flestir eru ad ferdast.

Samkomulag & milli pj6da sem nefnist ,,Open skies” pydir i raun ad engar hémlur eru
a flugi & milli landa eda afram fra Idndunum. Til ad mynda hefur island haft open skies
vid Bandarikin i aratugi, Evropu lika, en ekki vid Kanada, en pad mun opnast haustid

2013. Hins vegar sja ekki eins mjog flugfélag sér hag i pvi ad halda uppi datlunarflugi allt
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arid0 um kring, eins og lIcelandair er buid ad gera i tugi ara. En samkveemt vef
Keflavikurflugvallar (Keflavikurflugvollur, 2012), pa eru pad eftirfarandi flugfélog sem

flugu til og fra flugvellinum:

Flugfélin & vetraramifun 30. oktoher 2011 - 24, mars 2042 Flugféli 4 sumardation 25. mars - 27. oktdber 2012
Air Greenland Air Berlin
Bluebird Air Greenland
Icelandair Austrian Airlines
Iceland Express - Holidays Czech Airlines Bluebird
Scandinavian Airlines System SAS Delta Airlines
Travel Service Easy Jet
Edelweiss air
Germanwings
Icelandair
Iceland Express - Holidays Czech Airlines
Lufthansa
Niki Luftfahrt
Norwegian Air Shuttle
Primera Air

Scandinavian Airlines System SAS
Thomas Cook Airlines
Transavia.com France

Vueling Airlines

WOW Air - Avion Express

Mynd 8: Flugfélog sem flugu til og fra Keflavik 2012(Keflavikurflugvéllur, 2012)

Fa beirra flugfélaga sem fljuga til Islands bjéda upp a pjénustu allt arid um kring, eins og
Icelandair gerir.

[ pessari ritgerd er eingdéngu fjallad um pa samkeppni sem er & Islandi,
Bandarikjunum og Skandinaviu og einkum horft til samkeppni vardandi farrymi sem eru

sambaerileg vid Economy Comfort.

3.6.1 Bandarikin

Delta er eina flugfélagid d4samt Icelandair sem flygur til og fra Bandarikjunum og islandi,
en po eingdngu yfir sumartimann.

Ef samkeppnin er skodud fra Bandarikjunum til Evrépu, pd eru miklu fleiri flugfélog
ad fljuga par en pad verdur tiundad i pessari ritgerd nema ad litlu leyti. Pad fer eftir pvi

hvadan er verid ad koma eda hvert er verid ad fara hversu mikil samkeppnin er.
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par sem flugfélagid Delta flaug til og fra Islandi annad sumarid i réd 2012, pa er vert

ad skoda pd pjénustu sem peir veita.

Delta bydur upp @ sambeerilega pjénustu og Icelandair 8 Economy Comfort. Pad sem
Icelandair bydur upp a i sinni pjonustu umfram Delta er medal annars sérstakar
rafmagnstengingar i seetunum, forgangsinnritun og adgangur ad betri stofu. Hins vegar
er saetisbilid hja Delta 91 sentimetrar en hja Icelandair 84. Sama er haegt ad segja um
SAS flugfélagid. bpad veitir somu pjonustu og Delta og ad auki forgangsinnritun og
rafmagnstengingu i seetum, en ekki nema eina fria innritada tosku. Annad, eins og fria
drykkir, fria maltid, tvaer innritadar toskur friar og afpreyingarkerfi, bjoda oll flugfélogin

upp a (Delta, 2012; Icelandair, 2012d; SAS, 2012).

3.6.2 Skandinavia / Danmork
WOW Air asamt Icelandair fljuga til og frda Danmorku.

Fra Oslo er lika SAS og Norwegian ad fljlga til og fra islandi dsamt Icelandair. Fra
Stokkholmi er eins og er bara Icelandair ad fljga til og fra islandi. betta er mjog
breytilegt pegar veturinn er skodadur, en pd eru faerri félog ad fljiga 4 milli islands og

Skandinaviu.
Hins vegar er miklu meiri samkeppni @ milli Skandinaviu og Bandarikjanna.

pau flugfélog sem Icelandair er i mestri samkeppni vid i ar eru medal annars SAS, sem
nefnt var i kafla 3.6.1 um Bandarikin, og United Airlines. United Airlines flygur beint flug
fra Osl6 til New York og bydur upp 4 sambaerilega pjénustu og Icelandair er ad bjoda
upp @ Economy Comfort, nema ekki rafmagnstengingu i seetum, forgangsinnritun eda
adgang ad betri stofu. Hins vegar er szetisbilid 86 sentimetrar hjd United 4 méti 84 hja

Icelandair (United Airlines, 2012).

3.6.3 lsland
Eins og 4dur hefur komid fram, pa flugu 17 flugfélog til og fra Islandi sumarid 2012.
Eingdngu brju til fjogur flugfélog velja po ad fljuga hingad allt arid um kring.

Azetlanir flugfélaganna eru breytilegar & milli ara, en pé flygur ekkert peirra 4 eins
marga afangastadi og Icelandair gerir, hvort sem pad er yfir sumartimann eda adra

manudi arsins. bau flugfélog sem fljuga allt arid um kring og bjoda upp 4 mismunandi
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farrymi eru Icelandair og SAS og pvi er ekki haegt ad gera frekari samanburd en adur

hefur komid hér fram.

Hér hefur verid gerd grein fyrir pjonustu Icelandair og préun @ Economy Comfort
farryminu. Sérstaklega hefur verid gerd grein fyrir fargjaldapréun, soélu og
kynningarstarfi, auk aherslna i samkeppni vid onnur flugfélég. Naest verdur rynt i
nidurstodur pjonustukannana. bPar er um ad raeda baedi kannanir sem Capacent hefur
gert fyrir Icelandair fyrir 6ll farrymi, hulduheimsoknir og sérstok konnun sem gerd var

fyrir pessa ritgerd um Economy Comfort farrymid.
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4 Hvao segja farpegar?

Icelandair leggur mikinn metnad i pad ad hlusta & vidskiptavininn. Ollum fyrirtaekjum er
mjog mikilvaegt ad vita hvernig vidskiptavinir pess upplifa pjonustuna sem i bodi er. Ef
bjénustan er ekki ad skila pvi sem til er aetlast, parf ad fylgjast med pvi sem er ad gerast

og endurskoda pjonustuna. bpad gera fyrirtaeki med pvi ad hlusta a vidskiptavini sina.

Nylega var svokollud pjénustuupplifunareining i markads- og préunardeild
endurskipulogd og ferlar hennar einfaldadir til pess ad haegt yréi ad svara
vidskiptavinum fljétt og rétt. Mikilvaegt pykir ad lata ekki vidskiptavininn bida eftir svari.
Samkveemt Sigvalda bodrissyni, deildarstjéra pjonustuupplifunar, pa heldur sd vinna
stodugt afram. Til stendur medal annars ad kortleggja alla vidskiptavini i svokolludu
CRM kerfi (Customer relationship management). Samkvaemt Sigvalda eru langflestar
kvartanir sem berast inn @ hans bord gagnvart Economy Comfort farryminu vegna
saetavals um bord, par sem vidskiptavinurinn hefur ekki fengid pad saeti sem hann hefur
bdkad og greitt fyrir, eda seetin standast ekki paer vaentingar sem vidskiptavinurinn er
bldinn ad gera sér ut fra auglysingum og abendingum frd séluménnum og netsidum

(munnleg heimild, 14.4gust 2012).

Fyrirtaekid Capacent framkvaemir pjonustukénnun fyrir Icelandair i hverjum manudi,
bar sem mald er dnsegja 4 medal farpega. Kénnunin er send & 1000 farpega i tolvuposti
i hverjum manudi og nidurstédur bornar saman vid pa farpega sem ferdudust i sidasta
manudi og svérudu kdnnununum. Spurningarnar eru & skalanum 1-5. Ut frd kdnnunum

sem Capacent sendir Ut er sidan unnid svokallad NPS (Net Promoter Score).

Einnig eru send ut bréf a alla farpega sem hafa ferdast med Icelandair (peir sem eru med
skrad tolvupdstfang i békun) og peir bednir um ad segja fra upplifun sinni. bessi bréf eru

send ut i nafni Birkis H6Im Gudnasonar, framkvaemdastjora lcelandair.

A0 lokum eru framkvaemdar hulduheimséknir (Mystery Shoppers) par sem venjulegir

farpegar svara fyrirfram gefnum spurningalista eftir ad ferd peirra lykur.

[ pessum kafla verdur gerd grein fyrir pjonustukdnnunum sem gerdar eru
manadarlega hja Capacent fyrir Icelandair og einnig konnun sem hofundur vann med
félaginu sem sneri sérstaklega ad Economy Comfort farryminu. Sidan verdur gerd grein

fyrir hulduheimséknum sem félagid gerir og NPS (Net Promoter Score) maelingar.
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4.1 Nidurstodur pjonustukannana Capacent fyrir Icelandair

bjonustukannanir Capacent eru gerdar einu sinni i manudi, eins og adur kom fram.
Pusund farpegar i manudi fa kdnnunina senda i tolvupdsti og peir bednir um ad svara
akvednum spurningum um upplifun sina af fluginu og ferlinu i tengslum vid bokun og

fleira. Spurningarnar eru a skalanum 1-5.

Hér 4 eftir verda nidurstodur Ur peim konnunum tiundadar fyrir april og juni.

Pjonustukonnun Capacent
Verd amat 33:2
Urval matar 3'32:3
Geedi matar g:g
Rymi fyrir fatur 3%9
Gediefnitil hlustunar 394’1
Geedi myndaefnis 94’1
Urval myndaefnis J 42
Urval efnis til hlustunar 94’1
pagindiszta g:g
Urval drykkjarvara 31‘%‘3
Tolifridls sala (Saga Shop) g:g W jini 2012
Adgengiad fluglifum g:g M april. 2012
Upphysingar fra flugménnum og fluglidum gg
Afhending farangurs vid komu g:g
Hreinlzti salernis gig
Innritun 13
Stundvisi 4:;‘!5
Heildaranzgja med hjénustu lcelandair 4.&‘15
Vinsemd starfsmanns um bord g:g
Hzfni starfsmanns um bord g:g
Hreinlzti um bord g:g
Vinsemd flugvallarstarfsmanna g:g

Mynd 9: Samanburdur a pjonustukdnnun Capacent fyrir april og juni 2012
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Hér kemur skyrt fram ad ekki er svo mikill munur @ milli manada hvad vardar pjonustuna
almennt, en heildaranaegjan er mjog ha eda 4,5 og 4,4 af 5 stiga skala. Pad sem er helst
a athugunarbili er verd & mat, drval matar og geedi matar, en pjénustunefnd sér um ad

fara yfir pessar nidurstodur og er matsedli breytt mjog reglulega.

4.2 Nidurstédur pjonustukonnunar fyrir Economy Comfort
Mikid af gognum hefur safnast saman i hverjum manudi sem Icelandair er ekki endilega
ad nyta sér, svo ad hofundur hafdi dhuga a pvi ad skoda hvernig paer kannanir hefdu

komid ut gagnvart farpegum a Economy Comfort farryminu.

pegar hofundur fér ad skoda nidurstédurnar, pa reyndust svorin vera of fa til pess ad
haegt veeri ad skoda pau sérstaklega og pvi akvadu hofundur og Icelandair ad send yrdi
Ut sérstok konnun eingdngu 4 Economy Comfort farpega a tveggja manada timabili, eda
i september og oktéber 2012. Urtakid var 500 farpegar og svarhlutfall 76 farpegar.
Nidurstodur kdnnunarinnar verda birtar i pessari ritgerd i fyrsta skipti. H6fundur vann

nidurstodurnar ut fra peim gégnum sem barust.
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Pjonustukénnun Economy Comfort

Eg mun mala med félaginu vid adra 92,1
Hversu anaegdur ertu med Icelandair 80,5
Heildar upplifun 73,8
bjonusta um bord 81,1
Urval vara i Saga Shop 74,6
Upplysingar fra ahofn 78,3
Urval vina 68,4
Gaedi vins 72,6
Urval matar og drykkjar 64,9
Gadi matar 71,2
Timasetning & matarframsetningu 731

%

Fotarymi 78,4
baegindi szeta 75,7
Hreinlaeti um bord 83,8
Stundvisi 82,9
Byrding / Gengid um bord 71,7
Vinsemd flugvallarstarfsmanns 84,2
Innritun 82,5
Verd 67,5
Saetafratekning 75,4
Békun 78,6
bjonusta 76,2
Meér fannst ég ferdast a betra farrymi 80,9

Mynd 10: Pjonustukonnun Economy Comfort fyrir september og oktober 2012

Nokkrir peaettir eru undir pvi sem getur talist dseettanlegt, eins og ad verdid sé hatt a
farsedlunum og urval matar og drykkjar og gadi sé ekki négu gott. Athyglisvert er ad sja
ad mjog hatt hlutfall eda 92,1% munu mala med félaginu. Hins vegar verdur ad taka

bad fram ad svarhlutfall kbnnunarinnar er mjog lagt, eda eingéngu 15% af artakinu.

4.3 Hulduheimsdékn ,,Mystery Shoppers”
Icelandair meelir pjénustuna manadarlega, par sem dnaegja vidskiptavinarins er meeld

allt fra bokun farmida og par til hann kemur 3 afangastad.

Markmid Icelandair er ad veita vidskiptavinum anaegjulega og islenska upplifun.
Icelandair maelir dnaegjuna i hverjum manudi og er markmidid ad anaegja med pjénustu
meelist 85% eda haerra. Malingarnar fara fram pannig ad venjulegir farpegar ferdast
med vélum Icelandair med lista af spurningum. Spurningarnar, sem farpegarnir svara

samviskusamlega, eru um reynslu peirra og upplifun af pjonustunni. betta gefur
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Icelandair teekifaeri til pess ad maela alla pjénustukedjuna, alla snertifleti Icelandair vid
vidskiptavini.
Nidurstodur fra juni 2011 til jani 2012 er ad sja 4 eftirfarandi mynd og sidan eru nanari

utskyringar a pvi hvernig pjonustukénnunin er uppbyggd par a eftir.

Anzegja med pjonustu Icelandair
94%
92%
90%
88%
86%
84%
82%
80%
78%
T I T T N Y
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RN Y P N P P NN N
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Mynd 11: Anaegja med bjonustu Icelandair fra jani 2011 til jini 2012
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Goal = 85 B+ [ T 74 -

JUNI 2012 YTD Markmid

Adkoma 93 “ 25
Oryggisleit : 85
Ejonustubord _ a5
Saga Class Lounge “ a5
Ejonusta um bord 25
bjonusta Economy Class 25
Komustadur 94 a7 25

Service Index (Heildarnidurstada pjonustumalingar) 29 85

Mynd 12: Nidurstada hulduheimsdkna i juni 2012 og einnig medaltal yfir arid

Eins og sést a pessum nidurstédum, pa hefur markmidunum um ad na 85 stigum verid
nad i flestum pattum fyrir junimanud. Yfir allt arid hefur markmidunum verid ndad.
Nanari utskyring a pvi sem spurt er:

» Brottfor (paettir eins og hamarksbidtimi fra pvi kallad er inn i vél og par til

farpegi er kominn i saeti inni i vél, upplysingagjof um breyttan brottfarartima,
vidmot starfsmanna).

» bjonusta Economy Class.

» Bokun (vidmot vid solu, vefurinn og upplysingagjof).

» Adkoma (merkingar, upplysingar og snyrtimennska i flugst6d).

» Innritun (peettir eins og bidtimi vid innritun, vidmat starfsmanna og veentingar
um saetaval).

» Pbjénustubord.

> Oryggisleit.

» Flug (paegindi um bord, hreinleeti, upplysingagogn i seetisvasa og
afpreyingarkerfi).

» bjonusta um bord (vidmot starfsmanna, hreinlaeti, matur).

» Komustadur (bidtimi eftir ad komast fra bordi, kvedja starfsmanna, bidtimi
eftir toskum, astand farangurs).
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4.4 NPS (Net Promoter Score)
Icelandair hefur um nokkurt skeid notfeert sér maelingar Net Promoter Score (NPS), en
bad skiptir miklu mali ef félk sem maelir med fyrirtaekjum i pjénustu talar sin @ mill um

hvort pad sé anaegt med pjénustuna.

NPS maelingin er maeld med einni spurningu i spurningakdnnun sem Capacent sendir
ut fyrir Icelandair einu sinni i manudi til 1000 farpega, eins og adur er sagt. Spurningin er
eftirfarandi: Hversu liklegt er ad pu maelir med Icelandair vid vini eda samstarfsmenn?
Til pess ad fa NPS spyr fyrirtaekid @ maelikvardanum 0-10 um pad hvort neytendur peirra
maeli med fyrirtaekinu. Par sem 0 pydir alls ekki liklegt, 5 er hlutlaus og 10 mjog liklegt.
Til pess ad finna NPS skorid er hlutfallslegur fjoldi svara & bilinu 0 til 6 dregin fra
hlutfallslegum fjélda svara 4 bilinu 9 til 10. Fj6ldi svara vid 7-8 eru ekki notud. Utkoman

er NPS skor fyrirtaekisins.

Morg onnur flugfélog i samkeppni vid Icelandair notfaera sér maelingar NPS, eins og
adur hefur verid sagt i kafla 2.6. Bestu nidurstédur 2012 voru hja Virgin Atlantic med
66%, en Virgin Atlantic flygur yfir hafid a milli London og Bandarikjanna medal annars.
Onnur flugfélég eru ef til vill ekki ad maelast eins hatt og Virgin Atlantic. Arid 2011 var
JetBlue Airways p6 ad maelast med 60% og Southwest med 59% en pad félag hafdi adur
verid med besta NPS af flugfélogum, med 45% haerra en medaltalid. Nefna ma ad
medaltal flugfélaga arid 2012 var eingdngu 28%. Flugfélég maelast ekki endilega alltaf
med jakvaett NPS. U.S. Airways var til deemis med -12% arid 2011 (Defensor, 2012).
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NPS - NET PROMOTER SCORE
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Mynd 13: Net Promoter Score (NPS) Icelandair fra april 2011 til juni 2012

Med pvi ad skoda nidurstddur & myndarinnar hér ad ofan, er haegt ad fullyréa ad
Icelandair sé langt fyrir ofan medallag. bad ma b6 alltaf gera betur. A mynd 10 mé sja ad
92,1% myndu mala med félaginu vid adra.

Hér hefur verid fjallad um skodanir vidskiptavina félagsins. Upplysingar um pad hafa
verid fengnar med pvi ad gera pjénustukannanir, med hulduheimséknum og meaelingum
a NPS.

[ naesta kafla verdur leitast vid ad svara spurningunni um pad hvort Economy Comfort

farrymid hafi stadist veentingar.
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5 Stenst Economy Comfort veentingar?

[ ritgerd pessari er leitast vid ad svara pvi hvort Economy Comfort farrymid hja
Icelandair hafi stadist veentingar, hvort sem pad er hja vidskiptavinum eda hja

stjérnendum Icelandair.

Pad er alveg ljést ad pegar farid var af stad med Economy Comfort farrymid, pa var
timasetningin ekki su besta. begar svona stdrar breytingar eru gerdar, pa eru paer ekki

akvednar & einni néttu, heldur er langur undirbuningstimi ad baki.

begar undirbuningurinn héfst voru miklir uppgangstimar & islandi og markadurinn
kalladi eftir meiri pjénustu og meiri adgreiningu. Hann kalladi i raun a aukid
bjénustutilbod. Moégulegt syndist ad auka tekjur fyrirtaekisins med peim haetti sem er
vissulega pad sem fyrirtaeki i samkeppnisumhverfi stefna ad. Icelandair var ekki

undanskilid pvi ad vilja notfaera sér pessa uppgangstima.

Farrymid var tilbuid til notkunar, buid var ad prda voruna og nuna atti adeins eftir ad
slipa hana til og pad yrdi gert eftir ad notkun veeri hafin. Verdid var tilbuid 4 verdbili a
milli Saga Class og Economy fargjalda, einhver ddyrari samt og einhver dyrari. Allt feeri
bad eftir pvi hvenaer bdkun veeri gerd og sidan faeri pad einnig eftir frambodi og
eftirspurn. Auglysingar voru gerdar klarar og kynningar fyrir starfsfélk. Nana var boltinn i
hondum starfsmannanna og hvernig peir myndu fylgja peim ferlum sem settir voru upp.

Vélarnar voru tilbunar og farpegarnir voru bodnir velkomnir um bord.

par sem erfitt er ad skilgreina pjénustu, pa er aldrei 100% vissa fyrir pvi hver dtkoman
verdur pegar farid er af stad med slika voru. Farpegar reeda sin a milli pegar peir hittast
um bord, i fyrirteekjunum, & fundum, i betri stofum félagsins, svo eitthvad sé nefnt.
Ordin fara manna 4 milli og f6lk myndar sér skodanir um pjonustuna, hvernig hin 8 ad
vera og hvad er aseettanleg pjénusta, en veentingar vidskiptavina eru ekki alltaf paer
somu. Einn vill meira bil fyrir feeturna, annar vill bara meira naedi og enn einn vill fa

gdédan mat.
bjonustutilbodid eru prjar tegundir pjonustu; kjarna-, stod- og aukapjénusta
Kjarnapjénusta Icelandair er flugferdin sjalf, stodpjénustan er pa innritun a flugvelli og

aukapjonustan eru betri stofur félagsins og salan um bord.

55



A Economy Comfort er kjarnapjénustan farrymid sjalft. Stodpjénustan er pa innritun
a sérstoku innritunarbordi sem er eingdngu fyrir Saga Class eda Economy Comfort
farpega. Aukapjonustan felur i sér adgang ad betri stofum sem farpeginn faer adgang ad
med pvi ad kaupa betra farrymi. Hann fzer einnig frian mat og drykk um bord med pvi
ad kaupa betra farrymi. Fleira er gert, sem ekki fer hatt & milli manna, sem pykir ef til vill
sjalfsogd pjonusta en geeti jafnframt flokkast undir pad ad vera aukapjonusta. bad er ad
farpegar 4 Saga Class og Economy Comfort geta fengid ad fara fyrr um bord og eins fra
bordi en almennir farpegar, dski peir pess. bad ad komast fyrr fra bordi en almennir
farpegar, t.d. i Bandarikjunum par sem langar bidradir geta myndast vid
vegabréfaskodunina, getur skipt skopum fyrir farpega sem parf ad nd fundi eda

framhaldsflugi innan Bandarikjanna.
Samskipta- og tenglaferli Icelandair og vidskiptavina pess getur verid eftirfarandi:

Upphafsferlid hefst med pvi ad vidskiptavinur finnur porf eda naudsyn a ad ferdast. Hann
skodar pa moguleika sem fyrir hendi eru. Hann skodar Internetid, feer upplysingar hja
flugfélaginu, spyr vini eda samstarfsfélaga og aflar sér upplysinga Ur auglysingum sem hafa
birst og sem hann hefur tekid eftir, ef til vill hefur verid herferd i gangi sem hefur vakid
athygli hans. pannig flyst hann yfir i neysluferlid og metur par hvort pessi pjonusta sé pad
sem hann er ad leita ad. Hann skodar moéguleikana i stédunni. Hvort hann eigi ad velja
Icelandair eda annad flugfélag, hvort hann eigi ad ferdast & Economy Class eda Economy
Comfort eda jafnvel @ Saga Class. Hann metur verdid og pa pjénustu sem hann a i veendum.
Ef honum likar vid pad sem er i bodi, pa feerist hann yfir i vidskilnadarferlid, par sem hann
gerir sin fyrstu kaup. Hérna sér hann hvort pjonustan sem hann hefur keypt stenst
veentingar. Segjum sem deemi ad hann hafi valid Economy Comfort farrymid og fengid
Uthlutad saeti i 8. r6d, en i peirri seetarod eru eingdngu tvo saeti ekki prju eins og talad er um
i auglysingunni @ mynd 7. Veentingar hans um betri saeti hafa pvi ekki verid uppfylltar. Pa er
mun liklegra ad hann velji ekki aftur Economy Comfort farrymid, nema ekkert annad verdi i
bodi naest pegar hann kaupir farsedil. Ef hann hins vegar hefur fengid stért sseti sem
eiginlega 4 ad tilheyra Saga Class, pa verda veentingar hans enn meiri pegar hann velur ad
kaupa aftur Economy Comfort. ba feer hann ef til vill Uthlutad szeti i 10. r66 sem eru pau
seeti sem tilheyra Economy Comfort. Heettan er su ad pa verdi hann danesegdur, par sem

hann fékk stért og betra saeti adur. Hérna snyst petta allt um ad styra vaentingum. pad er
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hérna sem hann velur hvort hann vilji halda afram i ferlinum og eiga meiri vidskipti vid

fyrirtaekid naest pegar hann parf 4 slikri pjénustu ad halda.
bjonustan sem er veitt er undir vaentingum. Hvad er haegt ad gera?

Eins og adur var sagt, pa var kvartad i byrjun undan pjénustunni. Saetin voru ekki négu
g06d, dnaedi var fra 6drum farpegum sem vildu komast a salerni. Pjénustan byrjadi ekki a
sama tima og hja farpegum Saga Class. Allar pessar kvartanir hafa verid skodadar af

bjonustunefnd sem fer reglulega yfir pjénustuveitinguna um bord.

NU i dag standa hins vegar Ut af bordinu kvartanir um saetin sem pykja ekki géd i
sumum tilfellum, en pad er pegar vidskiptavinir fa ekki pad sem auglyst er (sja mynd nr.
7 sem synir prju saeti fyrir tvo farpega). Sem deemi mda nefna ad i 8. saetar6d eru
eingdngu tvo seeti og i 9. saetardd, sem er vid neydarutganginn, eru prju saeti aetlud fyrir
tvo, en sjénvarpsskjarinn er ekki i saetinu fyrir framan, heldur parf ad taka hann undan
satinu. Bordid er einnig @ 6drum stad. Erfitt er ad koma i veg fyrir slikar kvartanir,
sérstaklega pegar flugvélarnar eru jafn mikid bdkadar eins og raunin hefur verid
undanfarna manudi og ar. bess ber ad geta ad pegar pvi er vidkomid, pa f4 Economy

Comfort farpegarnir ekki pessi saeti sem kvartad er undan.

pa er ekki buid ad leysa pau vandamal sem skapast pegar farpegi bdokar flug en getur
samt ekki pantad dkvedid szeti fyrirfram. Pad er vegna pess ad ekki er haegt ad dkveda
nema med stuttum fyrirvara hvar i vélinni Economy Comfort farrymid 4 ad vera. bad fer
allt eftir pvi hversu mikidé er békad og pad getur verid spurning um pad hvort Economy

Comfort verdi i ro0 3-6 eda er pad i r60 8-12.

Ymislegt hefur verid reett innan fyrirtaekisins vardandi pad ad baeta pessa pjonustu.
Hofundur hefur fengid ad taka patt i peirri umraedu 3 reglulegum fundum med
sOlustjérum félagsins sem starfa 4 erlendri grundu og nuna, eftir dhuga og skrif

hofundar & efninu, hefur hann verid settur i nefnd um Economy Comfort farrymid.

Eitt af pvi sem reett hefur verid um er ad feera tjaldid sem adskilur Saga Class og
Economy Class frd almennu farrymi og setja pad upp aftan vid Saga Class. Med peirri
breytingu er datlad ad vandamalum vid pad ad taka fra szeti vid bokun farsedla muni
feekka til muna. Eins og stadan er nu, vid skrif pessarar ritgerdar, pa a su breyting ad

ganga i gegn i februar 2013.

57



Samkvaemt Julionu bordisi Stefansddttur, verkefnastjora bdkunarkerfa hja Icelandair,
ba er i flestum tilfellum reynt ad taka strax 8. og 9. saetartd fra, pannig ad farpegar a
Economy Comfort farrymi fai pau ekki. pad getur skapad vandamal, par sem i
innritunarkerfunum er Saga Class farrymid sett upp i 1.-6. r6d og Economy Comfort i 7.-
10. r6d. Hins vegar ef tjaldid veeri faert framar eda fyrir aftan Saga Class, pa myndi pad
strax opna fyrir pann moguleika ad leyfa békun a saeti framar en fra 7. r6d en allt petta a
eftir ad skoda og utfera betur enda ekki buid ad framkvaema pessar breytingar

(munnleg heimild, 4. september 2012).
Vantingar vidskiptavina

[ grein i USA Today er talad um pad hvad flugfélog gera i dag til pess ad lokka til sin pa
farpega i vidskiptaerindum sem geta borgad meira fyrir flugsaetin. Pad er medal annars
gert med pvi ad bjéda betri farrymi, eins og Economy Comfort eda Economy Plus, eftir
bvi hvada flugfélag 4 i hlut. [ greininni er adallega talad um paegindi seetanna og sidan
um pad ad fa betri mat eda pjénustu. Flugfélog eins og onnur fyrirteeki purfa ad
sjalfsogdu ad finna leidir til pess ad auka tekjur, sérstaklega pegar bensinverd rokkar
upp og nidur. Starfsmenn fyrirteekja i upplysingateekni meta pad mikils ad geta komist &
Internetid um bord, & medan hdavaxni farpeginn metur pad mikils ad geta teygt ur
fétunum, sérstaklega i I6ngu flugi. Sidan eru alltaf fyrirtaeki sem verda ad einblina a
kostnadinn og verda pvi ad boka almennt farrymi fyrir farpega sina (Charisse Jones,

2012).

pad eru o6rugglega ekki allir sammadla um pad hvad sé best ad gera vardandi Economy
Comfort farrymid. Ma par velta upp peirri spurningu, sem ritgerdin snyst um, hvort pad
sé ad standa undir vaentingum. Hvad pjonustuna vardar hefur pad ekki verid svo. bad
hefur gengid 4 ymsu en & pvi hefur verid tekid ad flestu leyti og nuna sidast liggur su
akvordun a bordinu ad faera tjaldid framar eda fyrir aftan Saga Class. Economy Comfort
verdur pvi fyrir aftan tjaldid. Med pessari breytingu 8 ad vera meiri moguleiki 8 pvi ad
styra veentingum vidskiptavinarins. Daami eru um pad ad peir aetlist til pess ad fa somu
bjonustu og Saga Class farpegar, eins og pad ad jakkinn sé hengdur upp, drykkur veittur
fyrir brottfér og svo framvegis, eingdngu vegna naleegdar vid Saga Class. Med pessari
breytingu verdur Saga Class meira adgreint sem ,lixus” farrymi. A sama tima er verid ad

auka rymi fyrir Economy Class. Farpegar sem ferdast oft 4 Economy Comfort verda ef til

58



vill meira varir vid pessa breytingu en adrir farpegar. bvi er naudsynlegt ad breytingin sé
ekki gerd breytingarinnar vegna, heldur verdur ad skoda hana heildstaett. Pad skiptir
miklu mali ad farpegar séu anaegdir med pad sem bodid er upp a og ad peir haldi afram

ad kaupa sér szeti a pessu farrymi.

Nylega sa hofundur sjonvarpspatt um Concorde flugvélarnar, en paer voru mjog
vinsaell valkostur hja peim efnameiri i flugi @ milli London og New York fra arinu 1976.
Flugfarsedill kostadi margfalt meira en hja 6drum flugfélogum med adrar tegundir af
flugvélum, en flugtiminn var umtalsvert styttri, eda prir timar og 20 mindtur. | kringum
1982 var mikid tap hja British Airways i rekstri Concorde vélanna. begar Concorde sa
fram & ad purfa ad endurskipuleggja sig vegna taps, pd voru vidskiptavinir pess spurdir
um pad hvad peir veeru tilbunir til pess ad borga fyrir saetin i flugvélinni. beir sem voru
spurdir voru peir sem flugu, en ekki peir sem sdu um ad boéka fyrir pa. beir soégdu ad peir
veeru tilbunir til pess ad borga mun meira en pad sem szetin héfou verid seld a. bvi sau
yfirmenn British Airways taekifeeri og haekkudu verd midanna umtalsvert. betta bjargadi
rekstrinum (Dada, 2012). betta er bara eitt litid deemi um ad pad borgar sig ad spyrja

vidskiptavinina um hvad peim finnst.
Fargjoldin og samkeppnin

Ekki er haegt ad segja ad fargjoldin hafi faelt fra, pvi aukning hefur verid i s6lu 8 Economy
Comfort farryminu a milli ara, eins og adur hefur verid sagt. bessi aukning er po adallega
hjd peim sem millilenda & islandi. bad er pvi haegt ad fullyrda ad Economy Comfort
farrymid er fullkomlega samkeppnishzeft vid pad sem onnur flugfélég bjéda sem fljuga a
milli Evrépu og Bandarikjanna, en samkeppni 8 peim markadi er gridarlega mikil og um

fioldann allan af flugfélogum ad velja.
Hvad med kostnadinn?

Naudsynlegt er ad skoda hvort farrymid standi undir kostnadi og hvort farrymid sé ad
skila sér i tekjum til félagsins. Pessar nidurstédur liggja ekki fyrir i dag en pad er brynt ad

skoda petta.
Soluradarnir

Annad sem parf ad skoda er pad a hvada sbélurdda Icelandair hefur verid ad einblina og

hvort pad sé rétti séluradinn eda solurddarnir, en mikid hefur verid lagt upp ur pvi ad fa
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sem mest Ut Ur pessum ssetum. Tekjustyringardeildin sér um ad hamarka tekjur af

hverju szeti og tryggja félaginu sem besta afkomu af hverju einstoku flugi.

Markadsdeild, flugdeild og pjonustudeild tala um ,upgraded” Economy Class &
medan s6lumenn tala um millifarrymi. betta merkir ef til vill pad sama, en spurningin
snyst um pad hvort verid sé ad yfirselja voruna eda med 66rum ordum hvort hin sé
betri og flottari en hidn i raun og veru & ad vera. Rétt eins og ad auglysingarnar geta
gefid skakka mynd, par sem szetin sem par sjast eru ekki endilega pau sati sem pu fzerd.
Pad parf ad taka & pvi hvernig vorunni og veentingunum er stillt saman.
Veentingastjornunin er ef til vill ekki rétt, en pvi md audveldlega breyta med
hugarfarsbreytingu. Pannig er mikilvaegt ad allir starfsmenn, hvort sem peir eru i

framlinu eda i stoddeildum, tali einu mali.

Eins og 40ur hefur verid nefnt pa felst pjénustustjornun i pvi ad skilja hvernig 8 ad
stjérna fyrirtaeki i pjonustuumhverfi. Pad er mjog mikilvaegt fyrir stjornendur Icelandair
ad fylgjast vel med pvi sem er ad gerast i préun, pannig ad markmidum um gaedi og virdi
sé nad. bad a ekki sist vid um Economy Comfort farrymid eins og onnur farrymi hja

fyrirtaekinu.
bjonustukannanir

Hulduheimsdknir er eitthvad sem Icelandair er nylega farid@ ad notfeera sér og
samkveemt peim sést ad pad er almenn dnaegja med pjonustuna. Ekki hefur verid mikid
gert af pvi ad nyta heimsdknir a betri farrymin, heldur hafa einungis nokkrir adilar nytt

sér pad. bad eru pvi miklir moguleikar 4 ad skoda petta sjénarhorn enn frekar.

Frekari rannsoknir er eitthvad sem Icelandair parf ad stefna ad i ljési akvérdunar ad
breyta uppsetningu a farrymunum um bord. Mikilvaegt er ad upplysa starfsfélk vel um
breytingarnar, pvi pad hvernig farrymid er selt i byrjun skiptir hofudmali vardandi pad
hvernig upplifun og vaentingar farpegans verda. Einnig parf ad freefa alla i
ferdageiranum sem koma ad soOlu farsedla. Sidast en ekki sist er akaflega mikilveegt ad

netsidur félagsins séu uppfeerdar reglulega.
Takmarkanir

[ byrjun vinnunnar vid petta verkefni stéd til ad hofundur myndi vinna nidurstédur uUr

pbjonustukénnunum sem Capacent hefur séd um ad gera fyrir Icelandair undanfarin ar.
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Paer nidurstddur er haegt ad flokka nidur eftir pvi farrymi sem farpegi hefur setid i, en
baer nidurstédur hefur Icelandair ekki verid ad nota undanfarid. pegar hofundur fér ad
vinna ndnar med nidurstédurnar, pa komst hann ad pvi ad ekki var haegt ad nota peer
nema ad takmorkudu leyti, par sem svarhlutfallid var of litid og svorin urdu pvi mjog
6raunhzef og erfitt ad nyta paer nidurstodur hér. Sama er ad segja um kdnnun sem var
sidar send ut a farpega @ Economy Comfort farryminu i agust og september, en par var
svarhlutfallid eingdngu 15%, pannig ad erfitt er ad telja kdnnunina marktaeka nema ad

litlu leyti.
Frekari rannsoknir

bPad er mjog mikilveegt ad fylgjast med og gera reglulega kannanir sem beinast ad
farrymum félagsins, sérstaklega i ljési pess ad farpegar hafa verid ad kvarta undan
bjonustuveitingunni.

Naudsynlegt er ad gera aftur kénnun vegna Economy Comfort farrymisins, pegar
nokkrir manudir eru lidnir fra pvi ad tjaldid hefur verid feert. P4 @ sama tima aetti ad
beina kdnnunum ad peim sem sitja @ Saga Class farryminu, til pess ad sja hvort eitthvad
hafi breyst par lika. Einnig er naudsynlegt ad leggja dherslu & ad fa svor fra peim sem

sitja & Saga Class eda Economy Comfort farrymunum.

pa veeri gott ad vera med rynihdpa farpega sem fljuga reglulega sem og dreglulega

med félaginu a pessum tveimur farrymum og bera sama pessar tvaer kannanir.
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6 Lokaord

Eins og adur hefur verid sagt er pjonusta dédpreifanleg. Vidskiptavinurinn tekur patt i
pjénustunni, han er framleidd eda hennar er neytt um leid, pannig ad ef eitthvad fer
urskeidis, pa kemur pad strax i ljds hvort sem pad er i flugferdinni, vid bokun eda jafnvel

begar innritad er i flugid. Augnablik sannleikans rennur upp.

islendingar eru sveigjanlegir og fljétir ad adlaga sig hlutum. Stutt er { allt og audvelt
ad koma athugasemdum dafram 4 pd sem rada. Pad ad Icelandair er islenskt flugfélag
med hofudstddvar a [slandi gerir petta audveldara. bad ma pvi segja ad pad hafi
audveldad mikid pegar félagid fér ad bjéda upp a pridja farrymid a timum mikillar
nidursveiflu. Audvelt var ad koma bodskapnum a milli manna og ordid berst fljott ut. Ad
sama skapi berst ordid fljott & milli ef eitthvad er ad og pa er lika stutt i alla praedi og
audvelt ad koma athugasemdum a framfaeri, sem getur baedi verid af hinu géda og hinu
sleema. A méti ma po ekki gleyma pvi ad staerstur hluti farpega Icelandair eru ekki

islendingar.

Eins og gildir um 6ll stér fyrirteeki, pa hefur Icelandair gildi sem skrad eru a vefsidu
starfsmanna, en eins og oft hefur verid sagt vid starfsmenn, pa eru pau ekki ritud i stein,
heldur eiga pau ad vera pannig ad pau séu leidbeinandi og pad sé edlilegt ad pau séu

hluti af daglegu starfi hvers og eins.

Gildi Icelandair eru a ensku, par sem tungumalid innan félagsins er enska:

> We Care
For our customers, employees, environment and shareholders.
> We Think Clients

Through consistency, reliability, clear product alternatives and friendly
service.

» We Drive Results
Via teamwork, shared information and values, accountability and profitability.

Matra eda voruaudkenni Icelandair er: Refreshing Icelandic Experience.
Voruaudkennid a ad skirskota til pess ad flugfélagid sé islenskt og stolt af uppruna

sinum.
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Icelandair hefur markad sér spor i alpjéodlegum heimi flugfélaga, med pvi ad bjoda
upp a fjolbreytta og géda pjénustu. Flugfélagid getur vel borid sig saman vid hin stéru
flugfélog, enda fylgjast pau vel med pvi hvad Icelandair er ad gera, pd ad steerd pess sé
ekki alltaf pad sem dégnar peim. bPad er prautseigjan, starfsfélkid og vidskiptavinirnir sem
hafa tru 4 félaginu. A medan énnur flugfélog attu i erfidleikum i efnahagskreppunni arid
2008, pa nadi Icelandair ad rétta ur kitnum og adlaga sig ad peim miklu breytingum sem
urdu i heiminum. Segja ma ad steerd félagsins hafi att stéran patt i pvi, sem og vilji og

akvedni starfsfolksins.

Eg get med sanni sagt ad ég er stoltur starfsmadur Icelandair.
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Vidauki

Spurningalistinn sem sendur var 4 urtakid Economy Comfort farpegar fyrir september og
oktéber 2012. Spurningalistinn var unnin var i samvinnu vid Icelandair og sendur ut af

pbeim.

Hann er eftirfarandi:
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E-mail survey
Economy Comfort / Saga Class

Stadsetning: Dagsetning: Timi:
UPPLYSINGAR
1. Aldur: E : g:“m (D) ()31-40 (0} ()44-50(0) () 51-60(0) ()&1-70(D)
2 Kym: () Karl {) Kona
{ ) Argentina ()} Australia () Austria [ ) Belgium () Brazil
{ ) Bulgaria () Canada () Chile () China () Croatia () Czech
Republic [ ) Danmark () Estonia () Finland () France () Germany
{ ) Greece () Hong Kong () Hungary () lceland () Ireland
3. Djéaerni {)lsrael () Raly () Japanm () Latvia () Luxembourg () Malta

{ ) Mexico () Netherlands () Merway () Poland () Portugal

{ ) Remania () Russian () Singapore () Slovakia () Slovenia
{ ) South Africa () South Korea () Spain () Sweden

{ ) Switzerland ( ) Taiwan () Thailand () Turkey () United
Kingdom [ ) USA

Land zem pu byrd i.

4. Hve oft hefur pu flogid sidustu 12
mAnudi milli EU og USA [USA - EU)

{ )1 sinni (0} ()2 sinnwm (0} )3 sinnum (0} () 4 sinnum (D) [} 5
= sinnum (0} ()10 = sinnum (0} )} 20 = sinnum (0}

Til eda frd lalandi

5. Hve oft mea ICELANDAIR

{ )1 sinni (0} ()2 sinnum (0} ()3 sinnum (2} () 4 sinnum (D) [} 5
= sinnum (0} ()10 = sinnum (0} ()} 20 = sinnum (0}

&. Ertu mealimur | SAGA CLUB
[Vildarklabbi lcelandair)

()Jaity () MNeiiD)

7. Hver var adal ast®aa ferdalagsins?

() Vidskipti {) Menntun () Radstefna (syning) (]} Fri () Heimsakja
fjdlskyldu, vini. {) Annad

8. Hvert var nimerid a s=ti pinu, sidast
begar pu flaugst med lcelandair?

[1MA

9. Eg upplifai ad ég vari 4 betra farrymi
pegar ég flaug sidast a Saga
Class/Economy Comfort

() Sammala (2) () Hlutlaus (1) {)Osammala (D)

Betra en Economy Clazs

10. Hversu mikid meira ertu tilbdinn a3
greida fyrir mida a Saga Class/Economy
Comfort farrymi?

[IMIA [)10% () 20% [)30% ()40% ()50% ()60% [)70%
() 80% () 30% () 100%

Hve mikid umfram Economy Class

11. Pekkir pa kosti pess ad fljiga 3 Saga
Class/Economy Comfort?

[IMA ()Ja (1) () Mei(D)

Pjonusta

Hvert er mat pitt 3 eftifarandi
bignustupattum hja lcelandair.

Merkfu vid fré 1-5 par sem 5 er best.

12. Bokun

[INA (3101 D202 (1303 (44 (1505

13. Hvernig var flugid bokaa?

[1M/A () Heimasida lcelandair (0} () Onnur ferdavefsiaa (0)
{ ) Simleidis (lcelandair) (0) () Simleidis (annar ferdasali) (0)
{ ) Annad

Vinzamlegasf skrdid vidkomandi vefsidu eda
adrar upplysingar i athugasemdir.

14. S=tafritekning (Seat reservation)

[INA ()01 (D2i2) ()33 (144 (1509

15. Veerd

[INA (D1(1) ()202) [)3(3) (1414 (15(5)

Virdi (Value for money)
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16. Innritun

[INAC (D100} (1202) ()3(2) ()4i4)

(15(5)

17. Hvernig war innritun gerd?® 1[3]I:sijilgl;:r:znmfi:l:oL}f:rrt;’s::;iri[tl;]n {kiosk) () () Saga
1&. Viamat flugvallarstarfsmanna [INA ()0T) ()220 ()3(2) ()404) ()5(5
19. Saga Lounge (Bidstofa) [INA ()0T) ()220 ()3(2) ()404) ()5(5
Keflavik

20. Urval matar og drykkja i Saga Lounge. |[]N.I'F|. (YA 0T) (02420 ()3(3) ()4i(4) ()5(5)
Keflavik

21. Vidmot starfsmanna i Saga Lounge |[]N.I'F|. (P10t} (202 ()3(3) ()44 ()5(5)
Keflavik

22. Brottfor (Boarding) [INA ()101) [1202) ()3(2) ()4 ()5(5)
23. Stundvisi [INA ()11} (D242 ()303) ()4i4) ()5(5)
24. Hreinl=ti um bord [INA ()101) [1202) ()3(2) ()4 ()5(5)
25. S=ti [p=gilegt) [INA ()101) [1202) ()3(2) ()4 ()5(5)
26. Fotarymi [INA (101} (22 ()303) (144 (1509
et agb165 a by TPREE A 1) 2@ 03@ 0464 056)
28. Timasetning 3 matarpjonustu [INGA ()%} (D2¢2) ()3(2) ()4i4) ()5(5)
29. Ga=ai matar [INA ()101) [1202) ()3(2) ()4 ()5(5)
30. Urval matar [IMA ()A01) (1202 ()3(3) ()4i4) ()5(5)
31. G=3i 4 vini [INA ()101) [1202) ()3(2) ()4 ()5(5)
32 Urval 3 vini [INIA (10T (h2(2) ()3(3) ()44 ()5(5)
33. Upplysingar gefnar af flug=tibraca 11y ym ()1(1) (122 (0363 V44 (1506)
34. Vorudrval | Saga Shop Collection [IN/A ()0T) (h2¢2) ()3(2) ()4i4) {)5(5)
Duty Free baskiingur

35. bjdnusta um borad [INA ()101) [1202) ()3(2) ()4 ()5(5)
Heildarupplifin

36. Afhending farangurs 3 komustad [INA ()0T) ()220 ()3(2) ()404) ()5(5

37. Hefur pu einhverjar abendingar
vardandi bjénustu leelandair sem pad vilt
koma a framfzri?

Heildarupplifun

38. Hversu anzgdlur ertu med lcelandair?

anagalur (5)

() Mjdg danazgaiur (1) (}2(2) ()3(3) (1404 ()Midg

39. Myndir pd mazla med lcelandair via vini

pina?

()Jait) () Meiid)

40. Ad hve miklu leyti uppfyllir lcelandair
parfir pinar.

Criny (h202) ()303) ()4i4) ()58

41. Eg upplifai "FRABARA PJONUSTU" hji

Icelandair

()Jai3) () Mei(d)

Hvada pattir eru pad sem skipta pig mestu mali pegar pd velur flugfélag?

Matur og Feraatidni | Vildar- bjanusta Feraatimi Verd Annad
vin klibbur um bora

Flokkur

i fyrsta lagi

i Garu lagi

i prigja lagi
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