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Ágrip 

Í upphafi átti að kanna hvort einhver hugsanleg þjónustubil væru til staðar hjá Iceland 

Express með því að notast við kenningu A.Parasuraman (Fall 1985) sem nefnist Gap 

gæðalíkan þjónustu og mælir mismun á væntingum viðskiptavina um þjónustu og mati þeirra 

á veittri þjónustu og gefur tilögur um hvernig loka megi hugsanlegum bilum.  Höfundur hafði 

það á tilfinningunni að viðskiptavinir sem og aðrir væru ekki alveg að skynja Iceland Express 

rétt út frá markaðsetningu þess og hvernig það hagaði rekstri sínum samkvæmt 

rekstrarmódeli lággjaldaflugfélaga.  Þetta átti að mæla meðal annars með skoðanakönnun.  Á 

meðan á úrvinnslu ritgerðar stóð fór Iceland Express í gjaldþrot og nýstofnað flugfélag á 

Íslandi WOW air tók yfir rekstur þess.  Höfundur taldi gagnslaust að mæla hugsanleg 

þjónustubil hjá fyrirtæki sem væri hætt rekstri og var því ákveðið að rannsaka hugsanlegrar 

ástæður þess að félagið fór í þrot.  Það var kannað með því að bera saman rekstur Iceland 

Express við það módel sem gildir um lággjaldaflugfélög þar sem félagið kynnti sig alltaf sem 

slíkt og eitt af skilyrðum fyrir því að starfa farsællega sem lággjaldaflugfélag er að geta boðið 

lægri fargjöld en samkeppnisaðilarnir í þessu tilviki hið hefðbundna flugfélag Icelandair.  

Niðurstöður voru þær að samkvæmt þrettán þrepa módeli sem höfundur notaðist við var 

Iceland Express að haga málum sínum þannig að þeir fóru eftir því sem tíðkast hjá 

lággjaldafélögum í fimm tilvikum en í tveim atriðum voru þeir ekki að fara eftir 

rekstrarmódelinu og í siðustu sex þrepunum var um að ræða einskonar blöndu af hvortveggja.  

Ljóst er því að Iceland Express var ekki að fullnýta þá möguleika sem fylgja því að starfa 

sem lággjaldaflugfélag og er það synd því mikið má spara með því. 

 

Lykilorð: Iceland Express, lággjaldaflugfélag, rekstrarmódel, hefðbundið flugfélag, 

samanburður, Icelandair, Gap líkan þjónustugæða, flugsamgöngur, Ryanair 
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Formáli 

Ritgerð þessi er lokaverkefni höfundar til BS-gráðu í viðskiptafræði frá Háskólanum á Bifröst.  

Vægi lokaverkefnis er 12 ECTS einingar og fór vinnsla verkefnis fram á haustmisseri 2012.  

Við ritgerðarskrifin hefur höfundur fylgt reglugerðum og kröfum Háskólans á Bifröst til hlítar. 

Viðfangsefni ritgerðar var að greina hvort Iceland Express var starfrækt sem 

lággjaldaflugfélag eða hvort félagið hafi vikið frá þeirri stefnu þegar kom að rekstarformi 

sínu.  

Höfundur þakkar leiðbeinanda sínum Kristni Hjálmarsyni fyrir góða og uppbyggilega aðstoð 

þegar kom að vinnslu verkefnisins. 

Sérstakar þakkir fær eiginmaður minn Sigurður Almar Ómarsson fyrir ómetanlegan stuðning, 

þolinmæði og hvatningu þegar kom að skrifum þessum.  Hjálp hans hefur verið ómetanleg og 

ég hefði ekki getað skrifað ritgerð þessa, ásamt því að reka heimili, mæta til vinnu og hugsa 

um börnin okkar tvö án hans hjálpar.  Einnig vil ég koma á framfæri þökkum til móður 

minnar Öglu Björk Róbertsdóttur fyrir mikla þolinmæði í gegnum nám mitt frá Háskólanum 

á Bifröst og tengdaföður mínum Ómari Arnarsyni fyrir góðar ábendingar og yfirlestur á 

ritgerðinni.  Höfundur vill sömuleiðis koma á framfæri þökkum til allra þeirra sem komu að 

ritgerðinni á einn eða annan hátt.  
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1.  Inngangur 

Flugmarkaðurinn verður að teljast einn af erfiðustu atvinnugeirum að vera í nú á dögum.  

Hörð samkeppni, óstöðugt eldsneytisverð sem hefur farið hækkandi, strangt og flókið 

regluverk og yfirvofandi hryðjuverkaógn sem hefur einkennt flugmarkaðinn síðan í 

hryðjuverkaárásunum 11 september 2001, eru dæmi um þær áskoranir sem geirinn stendur 

frammi fyrir (BBC, 2012).  

Með tilkomu WOW air árið 2012, jókst samkeppnin til muna hér á landi þar sem félagið var 

með nánast sömu áfangastaði og hin tvö starfandi flugfélögin á þeim tíma, Icelandair og 

Iceland Express, og þá sérstaklega það síðar nefnda.  Nánast sömu áfangastaðir eru ef til vill 

ástæða þess að Iceland Express og WOW air voru að hnýtast í hvoru öðru á fyrstu 

starfsmánuðum WOW air og má þar t.d. nefna ásakanir um meintar njósnir Iceland Express á 

starfsemi WOW air og verðstríð samanber aukinn fjölda tilboða hjá Iceland Express (Ólafur 

Kjartan Árnason, 2012) (Mbl.is, 2012) (Mbl.is, 2012). 

Hörð samkeppni á markaðnum og þá sérstaklega eftir tilkomu nýs lággjaldaflugfélags hér á 

landi og þrot Iceland Express, undirstrikar mikilvægi þess að vera með vel formaða, ákveðna 

og skýra markaðsstefnu.  Liður í því er að ákveða hvort þau ætla að markaðsetja sig sem 

lággjaldaflugfélag eða hefðbundið flugfélag þ.e.a.s. hvar þau vilja vera staðsett á markaðnum, 

ætla þau að keppa á grundvelli verðs, þjónustu, gæða o.s.frv. (Wilson, 2008).  

Flugfélag sem ætlar sér að ná árangri og vera samkeppnishæft, verður að fullnægja þörfum og 

væntingum viðskiptavina sinna, og þessar væntingar byggjast í mögum tilfellum á 

markaðssetningu fyrirtækisins.  Samkvæmt kenningum þjónustustjórnunar um væntingar 

viðskiptavina, þá myndast væntingar út frá auglýsingum, umtali, verði, staðsetningu, ásamt 

fjölda annara ástæðna sem geta haft mikil áhrif á skoðun viðskiptavina á þeirri þjónustu sem 

búist er við þegar hefja skal viðskiptasamband.  Standi fyrirtæki ekki undir þeim væntingum 

sem viðskiptavinir hafa, getur myndast þjónustubil, sem er tilkomið vegna mismunar á 

væntingum og upplifun og getur leitt af sér óánægju viðskiptavina (Wilson, 2008).  

1.1.  Val á viðfangsefninu 

Val á efni ritgerðar er tilkomið vegna mikils áhuga höfundar á ferðalögum, flugfélögum og 

muninum á þeirri þjónustu sem veitt er.  Til eru ótal flugfélög um heim allan en meginþorri 

þeirra notast við annað hvort rekstarform hefðbundins flugfélags eða starfar í anda 

lággjaldaflugfélags.  Höfundur hefur ferðast um heim allan með fjölda mismunandi 
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flugfélaga og með þá reynslu í farteskinu, kveikti það áhuga á mismunandi áhersluþáttum í 

rekstri flugfélaga og hvað aðskilur hefðbundið frá lággjalda.   

Markmiðið með þessari ritgerð er að rannsaka hvort Iceland Express hafi verið á villigötum í 

rekstri sínum með tilliti til þess hvernig félagið notfærði sér þá aðferðarfræði sem tíðkast í 

rekstrarformi lággjaldaflugfélaga og hvort félagið hafi í raun verið lággjaldaflugélag eins og 

stefna þeirra sagði til um.   

Höfundur hafði það á tilfinningunni að Iceland Express væri ekki að fullnýta þá möguleika 

sem lággjaldaflugfélögum standa til boða og væru staðsettir einhverstaðar mitt á milli 

lággjalda og hefðbundins flugfélags.  

Með eigindlegum rannsóknum var rannsakað hvort Iceland Express hafi hagað sínum rekstri 

samkvæmt þeim kenningum sem gilda um lággjaldaflugfélög og þá sérstaklega eins og 

O´Connell (2005) setur fram í skýrslu sinni um rekstrarform lággjaldaflugfélaga.  Einnig var 

stuðst við bókina The Airline Business eftir Rigas Doganis sem fjallar um flugrekstur og 

starfsumhverfi hans.  

Reynt verður að svara spurningunni „Var Iceland Express að haga rekstri sínum samkvæmt 

því rekstrarmódeli sem gildir um lággjaldaflugfélög“ 

 

Mynd 1  Breytingar á (vörumerki) Iceland Express 

 

Heimild: Verk höfundar. 
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1.2.  Helstu annmarkar rannsóknar  

Þegar skrif við þessa ritgerð hófust voru þrjú flugfélög starfandi á Íslandi og eitt af þeim var 

ný tekið til starfa.  Þessi félög voru Icelandair, Iceland Express og hið nýja félag WOW air.  

Á lokaspretti ritgerðar nánar tiltekið þann 23 október 2012 kom sú frétt í fjölmiðlum að 

WOW air hefði tekið yfir rekstur Iceland Express og hefur það haft áhrif á úrvinnslu sem og 

niðurstöður og mun erfiðara var að fá góðar og traustar heimildir um Iceland Express eins og 

upplýsingar um verð, áfangastaði og annað slíkt (Viðskiptablaðið, 2012). 

Þetta varð til þess að nálgun höfundar á efnið breyttist verulega, því upprunalega átti að 

rannsaka hvort Iceland Express væri á villigötum og væri að fljúga inn í ókyrrð.  Þetta átti að 

mælast með SERVQUAL skoðanakönnun og í framhaldinu ætlaði höfundur að athuga hvort 

einhver hugsanleg þjónustubil væru til staðar, þ.e.a.s. hvort munur væri á á væntingum og 

upplifun viðskiptavina út frá Gap líkani þjónustugæða eftir A.Parasuraman og gefa tilögur 

um hvernig loka mætti hugsanlegum bilum. 

Í ljósi þess að WOW air tók yfir hluta rekstursins og starfsemi Iceland Express var lögð af, er 

ljóst að flogið var inn í ókyrrð og í raun má segja að flugfélagið hafi brotlent. 

1.3.  Uppbygging á ritgerð  

Ritgerð þessari er skipt niður í sex kafla með inngangi.  Í kafla tvö er fjallað örlítið um Gap 

líkan þjónustugæða sem áttu að vera aðalfræði ritgerðar en er núna til stuðnings.  Í þriðja 

kafla er rætt um hvernig flugmarkaðurinn var og hvað breyttist með tilkomu 

lággjaldaflugfélaga ásamt því að það er skoðað út frá sjónarmiði Íslands og flugfélögin tvö 

Icelandair og Iceland Express eru kynnt til sögunar.  Fjórði kafli er um hvernig Iceland 

Express var að standa sig sem lággjaldaflugfélag með því að taka út rekstur þess út frá þeim 

fræðum sem gilda um það rekstrarform.  Að lokum er það svo dregið saman í kafla fimm 

ásamt því að staðan á Íslandi er rædd og því fylgt eftir með lokaorði. 

1.4.  Aðferðarfræði 

Í kafla þessum verður farið yfir þá aðferðarfræði sem höfundur ritgerðar hefur valið að 

styðjast við við skrif og vinnslu hennar.  Aðferðarfræðin er byggð á sex þrepa 

rannsóknarlíkani frá Philip Kotler og greinir það frá hvernig vinnsla ritgerðar skal fara fram, 

allt frá því að rannsóknarefnið er valið til þess að niðurstöður ritgerðar eru kynntar (Philip 

Kotler, 2009). 
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Mynd 2  Sex þrepa rannsóknarlíkan Kotlers 

 

Heimild: (Philip Kotler, 2009) Verk höfundar. 

Ritgerð eins og þessari fylgir mikill undirbúningur og rannsóknarvinna og því er mikilvægt 

að notast við fastmótaða rannsóknaráætlun við vinnu hennar.  Hér hentar Sex þrepa 

rannsóknarlíkan Kotlers og varð það fyrir valinu sem fyrirmynd við vinnu ritgerðarinnar og 

stuðst var við líkanið frá því efnið var valið og þangað til ritgerðin var fullgerð.  Byrjað var á 

því að afmarka rannsóknarefnið og í framhaldinu var rannsóknaráætlun mótuð.  

Upplýsingaöflun fór síðan fram og þar á eftir voru þessar upplýsingar metnar áður en vinnsla 

úr heimildum fór fram.  Síðasta skrefið í rannsóknarlíkani Kotlers er að kynna niðurstöður 

rannsóknar. 

1.5.  Hugtakanotkun  

Hefðbundið flugfélag:  Á ensku er það kallað ýmsum nöfnum og má þar nefna legacy carrier, 

traditional airlines, regional airlines eða national airlines.  Þessi flugfélög eru þau sem voru 

lengst af einu flugfélögin í hverju landi fyrir sig og voru oft í ríkiseigu að fullu eða að hluta. 

Lággjaldaflugfélag:  Hér er átt við þau flugfélög sem komu á markað eftir að slakað var á 

reglugerðum á flugmarkaðnum, ferli sem byrjað var á upp úr 1980.  Þau eru kölluð ýmsum 

nöfnum á ensku og er algengast að notast er við low-cost carrier eða low-cost airline en 

einnig er notast við no-frills, discount eða budget carrier/airline.  Óháð nafni þá eiga þau öll 

það sameiginlegt að oftast eru þau með lægri fargjöld og minni þjónustu innifalda. 
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2.  Hvað er þjónusta? 

Í þessum kafla sem ber nafnið hvað er þjónusta, verður farið yfir hvað þjónusta er, tekið er 

saman hvernig hægt er að mæla þjónustu og hversu mikilvægt er að ná fram góðu sambandi 

við viðskiptavini sína alveg frá fyrstu stundu.  

Þjónusta er eitt af því mikilvægasta sem fyrirtæki þurfa að huga að og samkvæmt Kotler er 

þjónusta ávinningur eða þjónusta sem einn aðili eða fyrirtæki veitir öðrum sér til hagsbóta 

(2009).  Almennt samkomulag er um að munur sé á vöru og þjónustu, en þó getur verið erfitt 

að greina þar á milli. 

Þegar vara er keypt þá er neytandinn að kaupa þessa ákveðnu vöru vegna þeirrar þjónustu 

sem hann býst við hún veitir honum (Wilson, 2008).  Dæmi má nefna ef viðskiptavinur 

kaupir reiðhjól, þá er notagildið þjónustan sem reiðhjólið veitir kaupandanum, til dæmis að 

komast hraðar á milli staða eða njóta útiveru í góðum hjólreiðatúr.  Vara telst vera allt sem 

uppfyllir óskir eða þarfir ákveðins viðskiptavinahóps eða markhóps fyrirtækisins og þjónusta 

fellur þar undir (Wilson, 2008). 

Mynd 3  Litróf áþreifanleika 

Heimild: (Wilson, 2008)  

Vöru er hægt að flokka sem óáþreifanlegar eða áþreifanlegar, en hins vegar getur reynst erfitt 

að staðsetja þær á milli þessa tveggja flokka.  Hægt er að flokka fyrirtæki sem þjónustu 

og/eða framleiðslufyrirtæki.  Munurinn á þeim tveim, er að framleiðslufyrirtæki framleiðir og 

selur einungis frá sér áþreifanlega vöru á meðan þjónustufyrirtæki bjóða aðeins vöru sem er 

óáþreifanleg, það er að segja þjónustu.  Fjöldamörg fyrirtæki bjóða oft blöndu af þessu 

tvennu, og nú til dags er þjónusta orðin mikilvægur þáttur þó svo að um hefðbundið 

framleiðslufyrirtæki sé að ræða (A.Parasuraman, Fall 1985).  Eins og sést á myndinni um 

litróf áþreifanleikans hér að ofan teljast flugfélög til óáþreifanlegra fyrirtækja. 
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Fyrstu kynni viðskiptavinar af þjónustaðila/fyrirtæki getur skipt sköpum í öllum samskiptum 

sem geta orðið á milli þeirra, frá þessum tímapunkti.  Aðkoma að fyrirtækinu, framkoma 

starfsmanna, nýjar og réttar upplýsingar, verð og einfaldleiki búnaðar, eru atriði sem skipta 

máli í þessum fyrstu kynnum.  Auglýsingar og annað utanaðkomandi umtal hefur mótandi 

áhrif á verðandi viðskiptavini.  Er þetta augnablik nefnt „stund sannleikans“ og samkvæmt 

skilgreiningunni Moment of thruth eins og það heitir á frummáli og getið er í Wilson (2008) 

eru fyrstu kynni viðskiptavinar af fyrirtæki þau allra mikilvægustu og getur það lagt línuna 

hvernig sambandið verður eða verður ekki á milli þessara aðila.  Fyrstu kynni geta komið 

fram á ýmsan hátt og verða starfsmenn að vera vel upplýstir um þennan mikilvæga tímapunkt 

þegar fyrirtæki og verðandi viðskiptavinur mætast í fyrsta sinn. Þetta andartak getur varað allt 

frá nokkrum sekúndum upp í nokkar mínútur og getur mótað sýn viðskiptavinarins á 

fyrirtækið ævilangt.  Hins vegar ef rétt er staðið að þessu andartaki getur það leitt til þess að 

viðskiptavinur haldi tryggð við fyrirtækið, jafnvel út lífið (Johnson, 2011) (Wilson, 2008).  

2.1.  Gap líkan þjónustugæða 

Nú þegar farið hefur verið yfir fyrstu kynni viðskiptavinar af þjónustaðila/fyrirtæki og 

mikilvægi þeirra verður nú kynnt hið ágæta Gap líkan þjónustugæða. 

Einföld útskýring á Gap-líkaninu er sú, að módelið mælir mun á væntingum og upplifun 

viðskiptavina.  Þennan mun getur reynst erfitt að mæla því engir tveir eru eins, né hafa þeir 

nákvæmlega sömu væntingar til þeirrar þjónustu sem búist er við.  Þessar væntingar geta 

verið byggðar á ótal mörgu og má hér til dæmis nefna auglýsingar, fyrri upplifun, umtal um 

þjónustuna eða fyrirtækið (Wilson, 2008) (Margrét Reynisdóttir , 2006).  Oft eru væntingar 

viðskiptavinarins til þjónustunnar sambland af meðvituðum og ómeðvituðum upplýsingum, 

um þá þjónustu sem á að nota.  Með öllum þeim upplýsingum sem viðskiptavinur hefur aflað 

sér eða fengið óumbeðinn, með ýmis utankomandi áhrifum eins og auglýsingarskiltum o.s.frv. 

myndar hann sér skoðun á því hvernig þjónustan ætti að fara fram og byggir sínar væntingar á 

þeim upplýsingum sem eru fyrir hendi.  Ef þjónustan stenst ekki væntingar, verður til 

þjónustubil (customer gap) sem er bilið á milli væntinga og upplifunar (Wilson, 2008) 

(A.Parasuraman, Fall 1985).  Þetta þarf ekki alltaf að vera neikvæð upplifun heldur getur 

myndast jákvætt Gap líka.  Ef viðskiptavinur nýtur þjónustu og hefur ekki góðar væntingar 

um hana, en fær úrvals þjónustu myndast jákvætt Gap og það er gott fyrir þjónustuaðila.  Að 

loka neikvæðu bili á milli væntinga og upplifunar ætti að vera á forgangslista hjá fyrirtækjum, 

því ánægðir viðskiptavinir og gott umtal er eitt af því mikilvægasta fyrir fyrirtæki.  Án 

viðskiptavina er ekki hægt að reka þjónustufyrirtæki.  
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 Þjónustubil 1:  ekki þekkja til væntingar viðskiptavina 

 Þjónustubil 2:  ekki að velja rétt þjónustutól og staðla 

 Þjónustubil 3:  ekki að skila af sér í samræmi við þjónustustaðla. 

 Þjónustubil 4:  ekki að samræma frammistöðu við loforð 

Gap líkanið eða „Gaps model of service quaility“ er líkan sem tekur fjögur þjónustubil saman 

og markmiðið er að loka þjónustubili sem fyrirtæki og viðskiptavinir hafa myndað sín á milli.  

Upplýsingar sem fást út úr þjónustukönnunum er hægt að nota og setja inn í Gap líkanið.  

Þetta módel gerir fyrirtækjum kleift að greina hvort þjónustubil sé til staðar og hjálpar til við 

úrvinnslu gagna.  Þetta líkan hjálpar til við að stjórna gæðum á þeirri þjónustu sem fyrirtækið 

veitir og út frá þjónustukönnunum er hægt að sjá auðveldlega hvar vandamálið eða 

vandamálin liggja (A.Parasuraman, Fall 1985)  (Wilson, 2008).  

Mynd 4  Gap líkan þjónustugæða 

 

Heimild: (Wilson, 2008) (Margrét Reynisdóttir , 2006). 
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2.1.1.  Þjónustubil/Gap 1:  Ekki þekkja til væntingar viðskiptavina 

Bil númer eitt í líkaninu fjallar um mismun á þeim væntingum sem viðskiptavinir hafa til 

þeirrar þjónustu sem þeir búast við í samskiptum við fyrirtækið, og því sem fyrirtækið heldur 

að viðskiptavinurinn vænti.  Bilið mælir muninn á þeirri þjónustu sem viðskiptavinurinn 

vænti og þeirri þjónustu sem hann raunverulega fékk í viðskiptum sínum.  Ein af aðal 

ástæðum hjá mörgum fyrirtækjum varðandi að mæta ekki þörfum viðskiptavina sinna, er 

skortur á þekkingu á viðskiptavinum þeirra og að vitneskjan um nákvæmlega hvað 

viðskiptavinurinn er að sækjast eftir er ekki til staðar hjá fyrirtækinu.  Það getur leitt af sér 

keðju af slæmum ákvörðunartökum og það getur leitt af sér að fyrirtækið fjarlægist 

viðskiptavini sína og bilið milli væntinga og raunverulegrar þjónustu verður stærra og stærra 

(Margrét Reynisdóttir , 2006) (Wilson, 2008). 

2.1.2.  Þjónustubil/Gap 2:  Ekki að velja rétt þjónustutól og staðla 

Þjónustuhönnun er mikilvæg fyrir fyrirtæki og að hönnun þjónustu endurspegli þá þörf og 

væntingar sem viðskiptavinir hafa til fyrirtækis.  Þó að fyrirtæki hafi góða vitund um 

væntingar og þarfir viðskiptavina er ekki þar með sagt og sjálfgefið að það endurspeglist út á 

við til viðskiptavinanna sjálfra.  Aðstaða, þjónustustaðlar, þjónustuhönnun sem og ásýnd 

fyrirtækis verður að endurspegla væntingar viðskiptavina (Margrét Reynisdóttir , 2006) 

(Wilson, 2008). 

2.1.3.  Þjónustubil/Gap 3:  Ekki að skila af sér í samræmi við þjónustustaðla 

Þó fyrirtæki hafi í höndunum nánast fullkomna verkferla þá er ekki þar með sagt að 

fyrirtækið geti komið í veg fyrir að þjónustubil myndist.  Bilið myndast á milli 

þjónustuhönnunar og þjónustustaðla og þeirrar þjónustu sem er veitt.  Starfsmaður hefur það 

hlutverk að framfylgja þeim stöðlum sem fyrirtækið leggur fyrir, og er einn aðal hlekkurinn í 

þessu bil.  En þetta bil stjórnast ekki eingöngu af framistöðu starfsmanna.  Mikilvægt er fyrir 

fyrirtæki að hafa skýrar og góðar leiðbeiningar fyrir viðskiptavini svo hægt sé að veita 

fullkomna þjónustu og álíka mikilvægt er að viðskiptavinir fylgi þeim.  Því annars geta 

viðskiptavinir haft neikvæð áhrif á gæði þjónustunnar gagnvart öðrum ef þeir eru truflandi 

eða taka meira af tíma þjónustuveitendans en þeim var ætlaður (Margrét Reynisdóttir , 2006) 

(Wilson, 2008). 

2.1.4.  Þjónustubil/Gap 4:  Ekki að samræma frammistöðu við loforð  

Loforð gefin viðskiptavinum í gegnum fjölmiðla, auglýsingar, sölufólk eða á annan hátt getur 

aukið væntingar þeirra og ef ekki er tryggt að staðið verði við þau loforð getur myndast 
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ósamræmi milli væntinga viðskiptavina og frammistöðu starfsfólks/fyrirtækis.  Loforðin eru 

viðmiðanir sem viðskiptavinir nota til að meta gæði þjónustunnar og þó hún sé góð getur 

viðskiptavinur samt orðið óánægður ef hann vænti sér meira byggt á þeim loforðum sem 

honum voru gefin.  Fjöldi ástæðna getur legið bakvið að loforð eru svikin og má þar helst 

nefna ófullnægjandi samræmingu á milli rekstrardeildar og markaðssetningar og að lofað sé 

of miklu í auglýsingum, sölustarfi, almannatengslum o.s.frv.   

Að loka bilinu á milli þess sem viðskiptavinir vænta og upplifa er lykillin að góðri þjónustu 

en þessu bili er hægt að loka með því að loka þjónustubilum 1-4 og halda þeim lokuðum. 

3.  Flugmarkaðurinn 

Flugmarkaðurinn er fyrir mörgum mjög spennandi en fáir markaðir eru jafn erfiðir enda mjög 

sveiflukenndur og þarf ekki mikið til þess að eftirspurn hrapi og má þar helst nefna 

hryðjuverkin í Bandaríkjunum, SARS-faraldurinn og fjármálakrísuna 2008 sem öll hafði 

hrikaleg áhrif á þennan iðnað.  Mörg stór flugfélög hafa farið á hausinn undanfarið og má þar 

nefna Delta Air Lines, American Airlines en önnur eru á barmi gjaldþrots og kemur SAS þar 

fyrst upp í huga.  En að sama skapi er um mjög spennandi markað að ræða þar sem vöxtur 

hans hefur verið í kringum fimm prósent á ári síðustu 30 ár og búist er við að hann tvöfaldist 

á næstu 10-15 árum.  Í heiminum eru starfandi í kringum tvöþúsund flugfélög með rúmlega 

23.000 flugvélar sem flytja meira en tvo milljarða farþega ár hvert (Henckels) þannig að um 

mjög arðbæran markað er að ræða ef rétt er staðið að.  Flest öll ný flugfélög sem hafa verið 

stofnuð undanfarna tvo áratugi hafa verið svokölluð lággjaldaflugfélög sem betur verður 

komið inn á hér eftir en fyrst verður fjallað um hin hefðbundnu flugfélög sem voru fyrir á 

markaðnum. 

3.1.  Hefðbundin flugfélög 

Það sem einkenndi þau var að rekstur þeirra einskorðaðist við landið þar sem þau voru skráð 

og nutu forréttinda og ívilnana frá stjórnvöldum í formi einokunar og ríkisábyrgða 

(Businessdictionary).  Annað sem þau áttu sameiginlegt var að þessi félög voru öll í ríkiseigu 

að fullu eða hluta á einum eða öðrum tímapunkti og þá sérstaklega fram að níunda áratug 

síðustu aldar og var það raunin um heim allan að fráskildum Bandaríkjunum þar sem 

ríkisafskipti hafa ávallt verið í lágmarki (Doganis, 2006).  

Höfundur mun koma inn á hvernig þau störfuðu í samanburðarkaflanum þar sem sagt verður 

frá því hvað breyttist með tilkomu lággjaldaflugfélaga og verður því ekki dvalið lengi við það 
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hér í þessum kafla.  Eftirfarandi atriði samkvæmt Doganis (2006) eru þó einkenni sem hafa 

hrjáð þessi félög í gegnum tíðina og þá sérstaklega á árum áður en þessi félög hafa farið í 

gegnum miklar breytingar eftir tilkomu lággjaldaflugfélaga sem hefur neytt þau til þess að 

taka til í sínum rekstri.  Gjaldþrot vofir þó yfir mörgum þeirra og má þar nefna SAS og hið 

ítalska Alitalia (Pressan.is, 2012). 

Alvarlegir fjárhagsörðugleikar:  Oft rekin með tapi og hafa jafnvel fengið ríkisaðstoð til 

þess að halda rekstri gangandi.  Skandinavíska SAS og Alitalia eru góð nýleg dæmi um þetta 

en þetta hefur verið reyndin hjá flestum flugfélögum undanfarin misseri og ekki bara í 

Evrópu heldur er þetta staðan hjá flestum flugfélögum og þá sérstaklega ef þau eru í ríkiseigu 

að fullu eða að hluta.  

Pólitísk afskipti:  Í staðinn fyrir fjárhagsaðstoð hvort heldur er í formi beinna innspýtinga á 

fé eða ríkisábyrgða á flugvélakaupum þá fylgir því oft að ríkisstjórn og skattgreiðendur vilja 

hafa eitthvað að segja um reksturinn eða þá að kvaðir og/eða skilyrði fylgja aðstoðinni. 

Ítök stéttarfélaga:  Sérstaklega í Evrópu þá hafa stéttarfélögin mikil ítök innan flugfélaga og 

algengt að þau hafi hótað með verkfalli til að ná sínu framgengt. 

Yfirmönnun:  Bein afleiðing af pólitískum afskiptum og sterkum stéttarfélögum er sú að 

þessi flugfélög eru yfirmönnuð.  Hefur þó dregið úr því að undanförnu og hafa t.d. SAS og 

Alitalia sagt upp mörgum starfsmönnum undanfarið.  

Engin skýr stefna:  Flest þessara félaga hafa enga skýra stefnu varðandi markmið og þróun.  

Ör skipti á æðstu yfirmönnum og afskipti ríkisvalds getur hamlað ákvörðunartökum og 

skapað rugling. 

Skrifræði:  Yfirmönnun, ör skipti á æðstu yfirmönnum og afskipti ríkisvalds hefur leitt af sér 

menningu þar sem yfirmenn eru hræddir við að taka ákvarðanir og skrifræði hamlar 

frumkvæði.  

Léleg þjónusta:  Hvort heldur á lofti eða láði þá bjóða þau oft frekar lélega þjónustu.  Það er 

oft sambland af nokkrum þáttum og má þar nefna erfiðleika við að skipta út vanhæfu 

starfsfólki vegna pólitísks þrýstings og/eða öflugra stéttarfélaga.  Sú staðreynd að mörg þeirra 

eru/voru í ríkiseigu og voru hér áður fyrr þau einu sem flugu á milli sumra áfangastaða 

hjálpaði ekki heldur til.  
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3.2.  Tilkoma lággjaldaflugfélaga á markaðinn 

Árið 1967 var brotið blað í sögu flugiðnaðarins þegar nýtt félag leit dagsins ljós.  Þetta var 

félagið Southwest Airlines, en það tók upp núverandi nafn árið 1971.  Stofnendur félagsins 

þeir Rollin King og Herb Kelleher komu fram með öðruvísi flugfélag með öðrum forsendum 

en hafði áður þekkst.  Þeir kynntu sig sem lággjaldaflugfélag með einfalt viðskiptamódel.  

Markmiðið var einfalt, koma fólki frá einum stað til annars með eins litlum kostnaði og 

mögulegt er en á sama tíma vildi félagið hagnast á því.  Hjá Southwest Airlines var kurteisi 

mikilvæg, því þó ekki sé boðið upp á mikið af ókeypis þjónustu þá kostar bros ekki neitt.  Eitt 

af því sem einkennir lággjaldaflugfélög er einfaldleiki, til dæmis einungis eitt farrými, ein 

tegund flugvéla í flotanum, hámarksnýting á flugvélum, engin tengiflug og þar fram eftir 

götunum (Southwest Airlines). 

„More than 38 years ago, Rollin King and Herb Kelleher got together and decided to start a 

different kind of airline. They began with one simple notion: If you get your passengers to 

their destinations when they want to get there, on time, at the lowest possible fares, and make 

darn sure they have a good time doing it, people will fly your airline. And you know what? 

They were right..“ (Southwest Airlines). 

Þeir félagar King og Kelleher voru sannspáir, því 40 árum eftir stofnun félagsins er það enn 

starfrækt og hefur skilað hagnaði hvert ár frá árinu 1973.  Til marks um þá gífurlegu þörf sem 

var á lággjaldaflugfélagi má nefna að árið 1972 var félagið með 183 starfsmenn og flaug 

tæplega 11.000 flugferðir með rúmlega 300.000 farþega.  Í lok 2010 var fjöldi farþega 

kominn í tæplega 90 milljónir og fjöldi flugferða var rúmlega milljón og starfsfólk var í 

kringum 35 þúsund.  Flugfélagið fylgir þeirri stefnu sem einkennir lággjaldaflugfélög að 

einungis notast við eina gerð véla sem samanstendur í dag af 548 flugvélum allar af gerðinni 

Boeing 737 en til gamans má geta þess að félagið byrjaði einungis með þrjár flugvélar 

(Yearend Summary). 

Eftir að Southwest Airlines sýndi fram á að hægt væri að reka flugfélag með lágum 

fargjöldum en jafnframt með hagnaði, hefur fjöldinn allur af lággjaldaflugfélögum orðið til 

um heim allan en þó með misjöfnum árangri. 

Í Evrópu var það Ryanair frá Írlandi sem var frumkvöðull á þessu sviði.  Þegar við stofnun 

sína 1985 fór það að bjóða lægri fargjöld á heimamarkaði sínum í samkeppni við Aer Lingus 

á leiðini Dublin - London.  Þó að Ryanair hafi boðið lægri fargjöld var það samt ekki 
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lággjaldaflugfélag í þeirri merkingu sem lagt er í orðið í dag því að þrátt fyrir lægri fargjöld 

var það ekki með mikið lægri rekstrarkostnað en Aer Lingus.  Þetta gerði að verkum að 

félagið var rekið með tapi og sex árum eftir stofnun eða 1991 voru þeir með uppsafnaðar 

skuldir upp á 18 milljónir sterlingspunda og var búið að skipta um forstjóra fimm sinnum.  

Það var ekki fyrr en eftir heimsókn til höfuðstöðva Southwest Airlines í Texas sama ár sem 

nýji forstjórinn ákvað að hreinrækta lággjaldastefnuna og hætta með allt „fínirí“ (all frills) til 

þess að skera niður kostnað sem félagið fór að skila hagnaði.  Annað sem félagið einnig gerði 

sama ár var að skipta um heimaflugvöll í London og var stefnan tekin á Stansted sem var 

glænýr á þeim tíma og bauð upp á skjótar samgöngur til miðborgar Lundúna  (Doganis, 2006) 

(Ryanair). 

Það átti samt eftir að taka mörg ár í viðbót fyrir lággjaldastefnuna að ná útbreiðslu og fótfestu 

í Evrópu og árið 1999 var samanlagður floti allra lággjaldaflugfélaga þar einungis helmingur 

af Boeing 737 flota Southwest og hlutdeild þeirra var einungis 3% af markaðinum 

samanborið við 15% í Bandaríkjunum (Doganis, 2006).  Það tók fimm ár í viðbót til þess að 

ná næstum því stigi en árið 2004 var þessi tala komin í 14% og þar af voru tveir stærstu 

aðilarnir Ryanair og easyJet með 9% (O'Connell, 2005).  Þessa hægu þróun má að miklu leyti 

rekja til þess stranga og flókna regluverks sem gilti í Evrópu en Evrópusambandið hafði þó 

byrjað að draga úr því þegar árið 1993 þegar það innleiddi hinn svokallaða Third Package 

sem var ætlað að draga úr því og stuðla að samkeppni (Doganis, 2006).  Þó að þróunin hafi 

verið hæg fyrst tók hún hratt við sér eftir aldamótin þegar Ryanair sýndi fram á það að lægri 

fargjöld juku heildareftirspurn eftir flugförum (með því að stækka „kökuna“) og fljótt fylgdu 

önnur félög eftir með því að fylgja rekstrarlíkaninu sem Southwest hafði þróað og Ryanair 

hafði sýnt fram á að virkaði einnig í Evrópu (Doganis, 2006). 

Aðstæður voru svipaðar á Íslandi og þegar Ryanair hóf göngu sína á Írlandi.  Þar fór félagið í 

samkeppni við ráðandi félagið Aer Lingus með því að hefja flug á helsta áfangastað Íra sem 

var fyrrum höfuðborg þeirra, Lundúnir.  Hér á landi var það Iceland Express sem hóf 

samkeppni við (ráðandi félagið) Icelandair á leiðinni Keflavík – Kaupmannahöfn, sem var og 

er aðal áfangastaður Íslendinga og fyrrum höfuðborg þeirra og verður gert betur grein fyrir 

félögunum tveim og íslenska markaðnum hér að neðan. 
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3.3.  Ísland 

Fólksfjöldi á Íslandi er rétt rúmlega þrjúhundruð þúsund og því ekki um ýkja stóran markað 

að ræða með tilliti til fólksfjölda (Hagstofa Íslands, 2012).  Það sem gerir hann ábatasaman er 

sú staðreynd að landið er eyja norðarlega í Atlandshafi og þess vegna eru einu 

„raunhæfu“ samgöngurnar til og frá landi með flugi.  Nú til dags henta skipaflutningar nánast 

einungis fyrir vörur sem þola langan flutningatíma og/eða eru of þungar til þess að flytja með 

flugi.  Einnig er starfrækt farþegaskip yfir sumarið en það höfðar fyrst og fremst til þeirra 

sem kjósa að ferðast með farartækin sín og hafa tíma aflögu þar sem ferðin tekur nokkra daga 

og er ekki á samkeppnishæfu verði þegar kemur að flugi. 

Lega landsins á milli Evrópu og Ameríku hefur eining skipt sköpum fyrir þróun samgangna 

hér á landi og var Loftleiðir/Flugleiðir/Icelandair fljótt að tileinka sér þá staðreynd þegar það 

hóf flug á milli Evrópu og Bandaríkjanna árið 1948 (Flugmálastjórn Íslands) og var þetta 

Atlanshafsflug með einni millilendingu ein af undirstöðum fyrir rekstri þess félags ásamt því 

að flytja farþega til og frá landinu (Icelandair Group , 2011). 

Varla er hægt að tala um þróun flugs á Íslandi án þess að minnast á þetta flugfélag og verður 

því gert örstutt grein fyrir sögu og þróun þess hér. 

3.4.  Icelandair 

Félagið sem hóf göngu sína 1937 og er elsta starfandi flugfélagið á Íslandi hefur tekið ýmsum 

nafnabreytingum í gegnum tíðina en síðustu áratugina var það Flugleiðir og svo hið 

alþjóðlega nafn Icelandair sem voru ríkjandi  (Icelandair). 

Rekstur Icelandair var svipaður og annara hefðbundinna flugfélaga í Evrópu á þeim tíma svo 

sem SAS, KLM, Finnair , Lufthansa og svo mætti lengi telja.  Hins vegar var rekstur þeirra 

hinum megin við Atlantshafið meira í líkingu við það sem þekkist úr heimi 

lággjaldaflugfélaga og má jafnvel segja að þeir hafi verið undanfari lággjaldastefnunnar 

(Sigurgeir Orri Sigurgeirsson).  Alfreð Elíasson þá forstjóri Loftleiða (undanfari Flugleiða) 

áttaði sig á því fyrstur manna, að með því að selja flugmiðana ódýrt, hefðu fleiri efni á að 

kaupa þá og þar með myndi sætanýting í flugvélum félagsins aukast.  Annað sem það gerði 

einnig var að fljúga með eldri og hæggengari flugvélar en stóru ríkisflugfélögin í Evrópu 

gerðu á þeim tíma.  Það er sama stefna sem lággjaldaflugfélögin byrjuðu með þó að sum 

stóru félögin eins og Ryanair og easyJet hafi tekið upp á því að panta nýjar vélar þegar fram 

liðu stundir en þá alltaf með verulegum afslætti þar sem þau leggja inn pantanir þegar 
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niðursveifla er á pöntunum hjá stóru flugvélaframleiðendunum en þannig ná þeir hagstæðari 

samningum (BBC, 2002) (Doganis, 2006). 

Þessi lággjaldastefna Loftleiða hitti í mark og hlaut það fyrir vikið viðurnefnið „hippie-

airline“ en slagorð Loftleiða á þeim tíma undirstrikar lággjaldastefnu og aldur flugflotans vel  

(Steinunn Edda Steingrímsdóttir, 2011) (Loftleiðir). 

„We are the slowest but the lowest“ 

Þó að Icelandair (Loftleiðir/Flugleiðir) hafi rekið lággjaldastefnu í útlöndum og þá 

sérstaklega í Bandaríkjunum þá var ekki það sama uppi á teningnum á Íslandi.  Íslendingar 

máttu una því að greiða hærra verð fyrir flugmiða sína en útlendingar þar sem þeir gátu valið 

milli flugfélaga, sem flugu yfir Atlantshafið en Íslendingar höfðu einugis um Flugleiðir að 

velja.  Það sama gilti líka um áfangastaði Icelandair í Evrópu en þar var félagið einnig með 

einokun stóran part af árinu að því er Íslendinga varðaði að undanskildum nokkrum vikum á 

sumrin þegar erlend flugfélög eins og t.d. SAS og British Airways mættu til leiks og fluttu 

einhver hundruð farþega í viku hverri en það breyti í raun og veru óskaplega litlu fyrir 

flugsamgöngur á Íslandi og einokun Icelandair (Ólafur Arnarson, 2011) (Björn Blöndal, 

1988). 

Það var ekki fyrr en Iceland Express hóf starfsemi sína árið 2003 að einokun Icelandair var 

endalega rofin og þótt að félagið hafi reynt að bola þeim í burtu samanber dóm Hæstaréttar 

fyrr á þessu ári 2012 þar sem hann komst að því að Icelandair hafi brotið samkeppnislög gegn 

Iceland Express árið 2004 þegar þeir hófu að bjóða „netsmelli“ á flugleiðunum Keflavík – 

Kaupmanahöfn og Keflavík - London (The nordic exchange, 2002).  En þessar leiðir voru 

þær sömu og Iceland Express byrjaði á þegar þeir voru að feta sín fyrstu skref á markaðnum 

og með því var Icelandair að misnota yfirgnæfandi makaðstöðu sína til þess að hrekja þá út af 

markaðinum.  Það má segja að Icelandair hafi tekist áætlunarverk sitt því að stofnendur 

Iceland Express neyddust til að selja félagið árið 2006 þegar allt rekstrarfé var á þrotum og 

eina ástæðan fyrir því að félagið hélt velli var sú að nýjir eigendur komu inn með nýtt 

rekstrarfé (Vísir.is, 2010) (Ólafur Hauksson , 2012). 
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3.5.  Iceland Express 

Áður en fjallað verður um Iceland Express vill höfundur taka fram að þegar fjallað er um 

flugfélög þá gilda mismunandi reglur milli landa og í sumum þeirra er það svo að það 

rekstrarform sem var á Iceland Express þ.e.a.s. að flugvélar þeirra voru leigðar en ekki í eigu 

félagsins geri það að verkum að þeir mega ekki kalla sig flugfélag (Túristi.is, 2012).  Þar sem 

þeir héldu uppi áætlunarflugi munu þeir vera flokkaðir sem flugfélag í þessari ritgerð og allar 

forsendur út frá því. 

Nýr kostur í millilandaflugi. Nýtt fyrirtæki í ferðaþjónustu, Iceland Express, hyggst hefja flug 

milli Keflavíkur og Kaupmannahafnar, og Keflavíkur og Stansted við London í lok febrúar.  

Fyrirtækið stefnir að 12% markaðshlutdeild og lægstu fargjöldin verða um 14.000 krónur 

(Morgunblaðið, 2002). 

Svona leit ein af fyrstu blaðatilkynningunum út árið 2002 þar sem fjallað var um hið nýja 

flugfélag Iceland Express.  Þegar þessi tilkynning birtist var ljóst að eitthvað myndi breytast 

með tilkomu þess en fyrirtækið hafði það fyrir stefnu að bjóða upp á ódýrari flugsæti en áður 

hafði þekkst enda hafði Icelandair nánast verið með einokun á íslenska markaðnum. 

Breytingar sem Iceland Express innleiddi og kynntu fyrir Íslendingum og var í anda annara 

lággjaldaflugfélaga var að afnema svokölluðu sunnudagsregluna sem fól í sér að ef ekki var 

dvalið yfir sunnudag varð öll ferðin mun dýrari en ella.  Aðrar breytingar sem þeir einnig 

innleiddu, var möguleikinn á að kaupa flugfar einungis aðra leið, án þess að auka kostanaður 

fylgdi því.   

Söluferlið var einnig öðruvísi en hafði þekktist hjá samkeppnisaðilanum Icelandair á þeim 

tíma, því Icelandair höfðu söluskrifstofur vítt og breitt á stöðum eins og í Kringlunni, 

Laugarveg og á fleiri stöðum með tilheyrandi kostnaði.  Aftur á móti kom Iceland Express 

inn á markaðinn og höfðu engar söluskrifstofur en voru aðeins aðgengilegir á netinu, að 

undanskildu litlu þjónustuveri þar sem hægt var að bóka farmiða með tilheyrandi auka 

kostnaði.  Varðandi áfangastaði byrjaði flugfélagið með tvær flugleiðir, Kaupmannahöfn og 

London og var flogið á sitt hvorn staðinn einu sinni á dag, með einni og sömu vélinni.  Með 

þessu náði félagið að fullnýta vélina sem er eitt af því sem einkennir lággjaldaflugfélög líkt 

og O´Connell (2005) bendir á og verður betur rætt síðar (Morgunblaðið, 2002). 

Þessar breytingar ásamt öðrum settu þrýsting á Icelandair og í kjölfarið fóru þeir hægt og 

rólega að aðlagast breyttum tímum og ekki leið á löngu þangað til þeir voru búnir að afnema 
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sunnudagsregluna og fóru að bjóða upp á þann möguleika að kaupa einungis aðra leið á verði 

sem var helmingur af því sem ferðin kostaði fram og tilbaka (Mbl.is, 2007). 

Með þrautseigju tókst Iceland Express að halda sig á markaðnum næstu tíu árin og jafnt og 

þétt buðu þeir upp á fleiri og fleiri áfangastaði (Iceland Express). 

Hins vegar þótti höfundi að Iceland Express hafi verið að færa sig hægt og rólega lengra frá 

því hvernig lággjaldaflugfélög eiga að starfa.  Þó að ekki sé til nein „fastmótuð“ regla um 

hvernig reka eigi þau, er það svo að rekstrarmódelið sem Southwest Airlines kynnti til 

sögunnar er orðið grunnurinn að rekstrarmódeli lággjaldaflugfélaga og er það sem notast er 

við enn þann dag í dag (Doganis, 2006).   

Til að kanna þetta nánar verða í næsta kafla skoðaðir þeir þættir sem aðskilja rekstrarformin 

tvö, og farið verður lið fyrir lið yfir þau þrettán atriði sem höfundur valdi að notast við úr 

skýrslu O´Connell „Passengers' perceptions of low cost airlines and full service carriers: A 

case study involving Ryanair, Aer Lingus, Air Asia and Malaysia Airlines“ (2005).  

Samanburðartaflan sem O´Connell setti saman er að miklu leyti byggð á því rekstarmódeli 

sem Southwest Airlines kynnti til sögunnar og Rigas Doganis (2006) fjallar um í bókinni The 

Airline Business sem er viðamikil bók um flugmarkaðinn og starfsumhverfi hans.  Smá 

blægbrigðarmunur er á milli þeirra O´Connell og Doganis og ákvað höfundur því að notast 

við þá liði sem eru sameiginlegir hjá þeim tveim þar sem þeir hljóta að teljast þeir 

mikilvægustu.  Upprunulegu töflurnar má sjá á frummáli í Viðauka. 
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Tafla 1  Samanburðartafla sem sýnir mun á lággjaldaflugfélögum og hefðbundnum 
flugfélögum 

 

Heimild: (O'Connell, 2005) (Doganis, 2006) Verk höfundar. 

4.  Munurinn á lággjaldaflugfélagi og hefðbundnu flugfélagi 

Flest öll ný flugfélög sem hafa komið inn á markaðinn undanfarin misseri hafa verið 

einhverskonar útgáfa af lággjaldaflugfélögum þar sem hin hefðbundnu hafa oftast nú þegar 

verið til staðar og byggð á gömlum ríkisreknum grunni eins og áður var nefnt.  Sem 

undantekningu frá þessu má til dæmis nefna Virgin Atlantic sem var ætlað að keppa við 

British Airways á grundvelli þjónustu.  Einnig eru til dæmi um minni félög sem eiga að höfða 

til sérmarkaðar (niche market) og er gott dæmi um það ný stofnað flugfélag í Tælandi sem 

verður eingöngu með kynskiptinga sem flugþjóna og er ætlað að fljúga á milli Tælands og 

Japans  (Dailymail, 2011). 

Þó svo að ekki sé nein ein rétt leið til þess að skera niður kostnað þá eru samt til aðferðir sem 

flugfélög geta notast við og byggjast á þeim grunni sem Southwest Airlines kynnti til sögunar 

en aðrir og þá helst Ryanair hafa tekið skrefinu lengra.  Eins og var komið inn á áður þá var 

það tilfinning höfundar að Iceland Express hafi verið að færa sig fjær því rekstrarmódeli sem 

það hóf göngu sína á og verður hér í kaflanum skoðað hvernig Iceland Express var að standa 

sig í því að vera lággjaldaflugfélag og verður samanburðartafla höfundar notuð til 

viðmiðunnar ásamt því að stuðst verður við önnur fræði sem gilda á því sviði.   
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Þegar fyrirtæki keppa á grundvelli verðs er mjög mikilvægt að þau haldi öllum 

rekstrarkostnaði í lágmarki til þess að geta boðið lægsta verð annars er hætta á að þau lendi í 

sömu ógöngum og Ryanair gerði á sínum fyrstu starfsárum.  Mynd 5 á næstu síðu sýnir 

glögglega á hvaða stöðum helst er hægt að spara og hversu mikið.  Oftast er ekki um háar 

prósentutölur að ræða í hverjum lið en eins og orðatiltækið segir „margt smátt gerir eitt 

stórt“ og í þeirri gífurlegu samkeppni sem ríkir á flugmarkaðnum skiptir hver prósentutala 

máli og getur ráðið úrslitum um hvort fyrirtæki sé rekstarhæft eður ei.  
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   Mynd 5  Hvers vegna eru lággjaldaflugfélög með lægri fargjöld 

 

Heimild: (www.airliners.net, 2009). 
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Einn kostnaður sem ekkert flugfélag í heiminum getur komist undan er eldsneytiskostnaður 

og er hann einn af stærstu kostnaðarliðum hjá flugfélögum, óðháð rekstrarformi.  Þó að 

hvorki O‘Connell né mynd 5 minnist á það er hægt að spara í þessum lið með smá 

útsjónarsemi.  Hægt er að draga úr eldsneytiskostnaði með því að draga úr hraða (fljúga 

hægar) og byrjaði t.d. Southwest með það árið 2008 og reiknaðist þeim til að spara 42 

milljónir dala á ári með því að lengja hverja flugferð um eina til þrjár mínútur (The 

Associated Press, 2008).  Annað sem hægt er að gera er að fljúga með lágmarksvarabirgðir af 

eldsneyti til þess að létta vélarnar.  Ryanair er dæmi um flugfélag sem hefur tekið upp þessa 

stefnu og hefur það komið fyrir nokkrum sínum að vélar á vegum félagsins hafi þurft að 

nauðlenda vegna þess að eldsneytið hafi verið á þrotum  (Massey, 2012). 

Þessa aðferð má án efa nota á meginlandi Evrópu þar sem flugvellir eru ótalmargir og aldrei 

langt í næsta en höfundur mælir ekki með þessari aðferð til og frá Íslandi þar sem 

Atlantshafið skilur landið frá meginlandi Evrópu og ekki margir lendingarkostir í stöðunni 

skyldi eldsneytið vera af skornum skammti.  Varðandi að draga úr flughraða sem 

sparnaðarráð þá hefur höfundur ekki orðið þess áskynja að Iceland Express hafi stundað það 

án þess að það hafi verið formlega rannsakað enda utan ramma þessarar ritgerðar. 

Ekki verður farið nánar út í hvernig hægt er að spara á eldsneyti þar sem ekki er minnst á það 

í samanburðartöflunum tveim sem höfundur styðst við en ekkert er því til fyrirstöðu að 

hefðbundin flugfélög notist við þessar leiðir líka en verður samt að teljast ólíklegt þar sem 

lengri flugtími og hugsanleg nauðlending á dagskrá sé ekki það sem flugfélög sem byggjast á 

þjónustu vilja vera þekkt fyrir.   

Núna verður farið yfir hvern lið í samanburðartöflunni (tafla 1) en höfundur hefur ákveðið að 

skipta þessum liðum niður í þrjá flokka þar sem sumir liðir eru náskyldir og skarast hver við 

annan og mun það skapa meira flæði að fjalla um þá saman.  Flokkarnir þrír eru Starfsemi og 

þjónustutekjur, Rekstrarþættir og Sala og þjónustuframboð og sýnir mynd 6 hér að neðan 

glögglega hvernig ákveðið var að skipta liðunum þrettán niður. 
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Mynd 6  Samanburðartöflunni skipt niður í flokka eftir efnissviði 

 

Heimild: (O'Connell, 2005) (Doganis, 2006) Verk höfundar. 

4.1.  Starfsemi og þjónustutekjur  

Þegar kemur að þjónustu við farþega óháð starfsgrein, fær viðskiptavinurinn yfirleitt þá 

þjónustu sem hann greiðir fyrir.  Þetta er oftast raunin hjá lággjaldaflugfélögum, því er 

þjónustan minni hjá þeim en hefðbundnum flugfélögum enda ein af leiðunum til að skera 

niður kostnað.  Rétt er að undirstrika að ekki er verið að skerða þjónustu sem slíka, heldur er 

boðið upp á hana en þeir sem óska eftir henni þurfa að greiða sérstaklega fyrir hana.  Þrátt 

fyrir að innifalin þjónusta við farþega hjá lággjaldaflugfélögum í Evrópu sé að öllu jöfnu í 

algeru lágmarki, þá sé vöxtur þeirra samt sem áður mikill (Doganis, 2006). 

Einfaldleiki er rauði þráðurinn þegar kemur að rekstri lággjaldaflugfélaga og á það jafnt við á 

heildarsviði og niður í einföldustu aðgerðir þ.e.a.s. bjóða einfalda vöru og hafa einfaldan og 

þjálan rekstur (Doganis, 2006).  Þegar kemur að megin starfsemi þá eiga þau að flytja 

farþega, punktur.  Það hefur verið í eðli hefðbundna flugfélaga að vera í allskonar 

hliðarstarfsemi eins og mynd 7 hér að neðan sýnir glögglega.  Hér má helst nefna 

vöruflutninga, hvort sem heldur með sér flutningaflugvélum eða með því að fylla 

farþegavélarnar af frakt ásamt flugafgreiðslu, veitingaþjónustu og viðgerðaþjónustu en þessir 

þættir voru og eru stórir þættir í þeirra starfsemi. Oft eru þeir aðal veitendur slíkrar þjónustu á 

sínum heimaflugvöllum samanber Icelandair-IGS á Keflavíkurvelli og British Airways 

Engineering á Heathrow flugvelli (British Airways ) (Icelandair Group).  Þetta er að stórum 

hluta tilkomið vegna þess hvernig flugfélagageirinn byggðist upp á sínum tíma og allar þessar 
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deildir þóttu það mikilvægar og nauðsynilegar að best þótti að þær væru á vegum 

fyrirtækisins til þess að hafa sem mesta stjórn yfir þeim (Doganis, 2006). 

Mynd 7  Rekstrarlíkan hefðbundinna flugfélaga 

 

Heimild: (Doganis, 2006) Verk höfundar. 

Ef litið er á Iceland Express í þessu samhengi þá leigðu þeir sínar vélar og var því 

viðhaldsdeildin væntanlega í algjöru lágmarki hjá þeim.  Þar sem félagið bauð ekki upp á 

heitar máltíðir heldur seldi léttar og einfaldar veitingar frá Sóma, þurftu þeir ekki að reka 

veitingaþjónustu né kaupa að þessa þjónustu.  Alveg fram til mars 2011 notuðust þeir við IGS 

á Keflavíkurvelli til þess að þjónusta sínar vélar en á þeim tímapunkti ákváðu þeir að stofna 

sitt eigið þjónustufyrirtæki sem bar nafnið Iceland Express Handling (Vísir.is, 2011).  

Aðdragandinn að stofnun þess var mjög stuttur og höfðu þeir einungis tvo mánuði til þess að 

koma því á laggirnar sem hlýtur að teljast mjög skammur tími til að koma svona rekstri af 

stað.  Pláss í flugstöðinni fyrir fleiri afgreiðslu-/rekstraraðila var einnig af afar skornum 

skammti ásamt því að fjárfesting í tækjum nam hundruðum milljóna (Víkurfréttir, 2011). 
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Fljótlega eftir að þeirra eigið félag tók yfir afgreiðsluna hjá Iceland Express byrjuðu hin ýmsu 

vandamál að koma upp hjá félaginu.  Má þar nefna að seinkanir jukust ásamt því að 

vöruþurrð um borð á vélum þeirra gerði vart við sig og var það orðið það slæmt á tímabili að 

engar vörur voru boðnar til sölu um borð, hvorki matur, áfengi, vatn né hefðbundnar 

söluvörur (Fréttablaðið, 2011) (Túristi.is, 2011).  Nokkrum mánuðum seinna fór að bera á 

uppsögnum hjá I.E. Handling og í nóvember 2011 var níu af 27 starfsmönum sagt upp og 

mánuði seinna var afganginum sagt upp.  Þessar uppsagnir mátti rekja til þess að tékkneska 

flugfélagið CSA Holidays, sem hafði tekið við flugþjónustu fyrir Iceland Express, hefði gert 

þjónustusamning við IGS (RÚV, 2011) (RÚV, 2011). 

Hér er ljóst að félagið varð af sölutekjum, tekjum sem eru lággjaldafélögum nauðsynlegar þar 

sem þetta er ein af megnleiðum þeirra til þess að afla tekna og verður betur komið inn á það 

hér að neðan.  Seinkanir og vöruþurrð voru ekki heldur til þess að bæta orðspor félagsins, 

orðspor sem var ekki það gott fyrir að mati höfundar.  Hér var Iceland Express að víkja frá 

þeirri stefnu að hafa einfaldleika í fyrirrúmi og helst ekki standa í hliðarrekstri ásamt því að 

þessi frávik þeirra kostuðu félagið mikið, bæði fjárhagslega og hvað orðspor varðar. 

Í flugi geta þarfir og langanir farþega verið eins ólíkar og þeir eru margir og hefðbundin 

flugfélög keppast við að þjóna þeim eftir bestu getu.  Hér liggur reginmunurinn á þessum 

tveim rekstrarformum, á meðan lággjaldafélög starfa á grundvelli verðs þá gera hin út á 

þjónustu og hafa þau mest alla grunnþjónustu innifalda í verði líkt og tímarit, máltíðir, 

afþreyingarkerfi og þess háttar, á meðan lággjaldaflugfélög hafa ekki slíka þjónustu innifalda 

í fargjöldum sínum (O'Connell, 2005).  

Southwest Airlines fundu út að of mikill kostnaður lægi í slíkri þjónustu og að þónokkur 

sparnaður fengist með því að skera niður með því að hætta að bjóða upp á fríar máltíðir og 

fleira sem þótti of kostnaðarsamt og hafa flest lággjaldaflugfélög starfað eftir þeirri stefnu 

síðan (Doganis, 2006).  

Þegar kemur að þjónustu um borð seldi Iceland Express veitingar ásamt því að hafa ekki 

afþreyingarefni innifalið en buðu þó upp á leigu á afþreyingarspjaldtölvum.  Hins vegar buðu 

þeir upp á blöð til lestrar án þess að taka þóknun fyrir.  Ekki er hægt að útiloka, að þetta hafi 

ekki verið það stór kostnaðarliður og því hafi félagið tekið upp á þeirri þjónustu að lána blöð 

út til lestrar í stað þess að selja þau til farþega.  Einnig bauð félagið upp á kodda og teppi 
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endurgjaldslaust en það er þjónusta sem mörg lággjaldaflugfélög bjóða ekki og ef hún er í 

boði þá gegn gjaldi (Doganis, 2006). 

Hér fylgdi Iceland Express líkaninu nánast til fulls en var samt að bjóða upp á þjónustu sem 

farþegar búast ekki við af þess háttar flugfélögum og því um óþarfa útgjöld að ræða og 

jafnvel glötuð tekjuleið á sama tíma.  Þó að ekki sé kannski um stóra útgjaldaliði að ræða þá 

telur þetta allt saman og má hér nefna frægt dæmi þegar American Airlines fjarlægði eina 

ólívu af salatinu sem þeir framreiddu á fyrsta farrými og með því spöruðu þeir sér 40.000 dali 

á ári án þess að farþegar yrðu þess sérstaklega varir (Bonné, 2003). 

Hjá hefðbundnum flugfélögum er lítið um hliðartekjur heldur kemur meginþorri af tekjum af 

farmiðasölu og hefur það verið venjan að mest öll þjónusta og þægindi séu innifalin í 

miðaverði, þó að eitthvað hafi dregið úr því hjá sumum félögum og má þar nefna Icelandair 

sem hætt er að bjóða upp á máltíðir í sínum flugum.  Þjónusta sem oftast er innifalin í 

miðaverði hjá þessum flugfélögum er matur, og snakk og áfengir drykkir með matnum eru 

eining algengir ásamt því að boðið sé upp á afþreyingarefni.  Gjafapakkar fyrir börn og 

ferðasett eru eining algeng ásamt koddum og teppum.  Innritun á ferðatöskum er líka innifalin 

í verðinu á farmiðanum og fer það eftir tegund farmiða hversu margar þær eru en algengast er 

einn ferðataska á mann en dýrari farmiðar svo sem Business Class geta haft tvær til þrjár 

innifaldar.  Lítið er um hliðartekjur hjá þessum flugfélögum og er það helst sala á áfengi og 

tollfrjálsum varningi um borð sem má nefna þar. 

Hjá lággjaldaflugfélögum er þetta hins vegar stór partur af tekjum þeirra enda markmið 

slíkrar sölu að afla tekna sem ekki er fengnar með venjulegri farmiðasölu (Doganis, 2006).  

Þessi tekjuliður fer stækkandi og er orðinn stór partur af heildartekjum margra 

lággjaldafélaga og hjá Ryanair stóð hann fyrir rúmlega 20 prósentum af heildartekjum 

félagsins árið 2009 og sama tala hjá easyJet var 19,4% og flugfélagið Allegiant sem var efst á 

listanum var með þriðjung tekna frá auka sölu og því ljóst að um stóran tekjulið er að ræða 

(May, 2010).  

Hliðartekna afla lággjaldaflugfélög með ýmsum hætti og getur þar verið um beina sölu að 

ræða af hálfu félagsins eða þóknanir frá hótelum og bílaleigum ásamt auglýsingartekjum svo 

fátt eitt sé nefnt.  Hér að neðan er listi yfir nokkra þá liði sem lággjaldaflugfélög afla 

hliðartekna í gegnum en hann er á engan hátt tæmandi og eru þessi félög mjög slungin að 

koma upp með ný gjöld til þess að afla tekna (Performanceconsultants.com, 2008). 
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 Ferðatöskur. 

 Sætisval. 

 Forgang um borð í vél. 

 Sala á tollfrjálum varningi ásamt sölu á mat og drykk. 

 Allskonar auglýsingartekjur, bæði inni í flugvélinni svo sem á sætisbökum, skjám en 

einnig utan á vélunum ásamt því að auglýsingum er komið fyrir á flest alla hluti sbr. 

farmiða, brottfaraspjald, heimasíðan. 

 Þóknanir vegna bókana á hótelum og bílaleigum i gegnum heimasíðu félagsins ásamt 
sölu á ferðatryggingum. 

 Kreditkorta þóknanir þegar greitt er fyrir farmiða. 

 Gjald þegar hringt er í þjónustuver. 

 Sala á happdrættismiðum. 

 Ferðir til og frá flugvelli. 

Eins og fjallað var um hér að ofan þá bauð Iceland Express upp á veitingasölu ásamt sölu á 

afþreyingu.  Einnig buðu þeir upp á sölu á tollfrjálsum varningi um borð en það einskorðast 

ekki einungis við lággjaldaflugfélög og hefur tíðkast hjá nánast öllum flugfélögum í langan 

tíma (Iceland Express).  Hins vegar þá voru þeir að bjóða upp á þjónustu endurgjaldslaust 

sem tíðkast vanalega ekki í þessu rekstraformi svo sem tímarit, kodda og teppi eins og minnst 

var á áður.  Stærsta frávikið hér frá stefnu lággjaldaflugfélaga þegar kemur að hliðartekjum 

var sú staðreynd að þeir voru með ferðatöskur innifaldar í farmiðaverði og því ljóst að félagið 

var ekki að nýta sér þau tækifæri sem fylgja þessari fjáröflunarleið.  Þegar kemur að töskum 

hvort sem um er að ræða handfarangur eða innritaðar töskur hefur þróunin verið sú að mörg 

lággjaldaflugfélög (Ryanair og Wizz Air þar fremst í flokki) hafa verið að auka þessi gjöld og 

er Ryanair t.d. með 33% álag á innritaðan farangur í júlí og ágúst sem er sá tími þegar flestar 

fjölskyldur eru að ferðast og Wizz Air er byrjaðir að flokka handfarandur í tvo flokka og er 

tekið gjald af stærri gerðinni (This is money, 2012) (Wizzair, 2012). 

Að undaskildum nokkrum auglýsingum í sumum flugvélum og sölu á veitingum sem og 

tollfrjálsum varningi var Iceland Express ekki að fullnýta þá möguleika sem hægt er að notast 

við til að auka við tekjur sínar enda var það að notast við fáar af þeim leiðum sem standa til 

boða.  Þær hliðartekjurleiðir sem þó voru notaðar voru samt ekki fullnýtar að mati höfundar 

og má þar nefna tilvísanir á hótel og bílaleigur en á bókunarvefum flugfélaga eins og Ryanair 

og Wizz Air eru viðskiptavinir minntir á þessa hluti ítrekað í hverju þrepi bókunar og sumt er 

þegar búið að velja fyrir mann eins og forfallatryggingu og þarf sérstaklega að hafa fyrir því 



Síða 35 af 58 
 

að fjarlæga hana sem getur verið ruglingslegt og flókið en það er gert til þess að 

viðskiptavinir kaupi hana.  Í bókunarferli Iceland Express voru þessir liðir ekki áberandi og 

ekki reynt til hins ýtrasta að selja þessa þjónustu.  Engar auglýsingar voru sjáanlegar á 

farmiðum og ekkert gjald tekið þegar greitt var með kreditkorti. 

Hliðartekjur frá öðru en farmiðasölu er orðnar það stór hluti af heildartekjum þessara félaga 

að það getur skipt sköpun fyrir afkomu þeirra og er reyndar sá liður sem bíður upp á mesta 

möguleika á að „finna“ nýjar tekjuleiðir ef rétt er staðið að og hugmyndaflugiðið fær að ráða.  

Árið 2007 var mjög erfitt fyrir flugiðnaðinn þegar verð á olíu fór í fyrsta skiptið yfir 100 

dollara á tunnu en allar þær hliðartekjur sem Ryanair náði að afla gerðu það að verkum að 

félagið náði samt að skila met hagnaði það ár en hliðartekjur félagsins jukust um 54% og 

voru 252 milljónir evra það ár (Ryanair.com, 2007). 

Þetta sannar mikilvægi þess að finna nýjar leiðir til að afla tekna og hafa allar klær úti til þess 

að það gangi upp því í þeirri hörðu samkeppni sem ríkir á flugmarkaðnum skiptir hver króna 

máli og ef hægt er að afla hennar með því að prenta smá auglýsingu á brottfaraspjaldið á að 

gera það. 

4.2.  Rekstrarþættir 

Í rekstri allra flugfélaga þarf á einhverjum tímapunkti að taka ákvörðun um hvaða tegund 

flugvéla fyrirtækið ætlar að notast við í áætlunarflugi sínu.  Helsti framleiðandi 

farþegaflugvéla í heiminum er Boeing Aircraft 

Company, og árið 1996 keypti félagið upp 

framleiðslufyrirtækið McDonnell Douglas sem á þeim 

tíma var í öðru sæti í framleiðslu farþegaflugvéla.  

Flugleiðaframleiðandinn Airbus Integrated Company 

kemur fast á eftir Boeing í framleiðslu flugvéla  

(J.Christopher Holloway, 2009). 

Lággjaldaflugfélög eiga samkvæmt samanburðar-

töfluni (tafla 1) að notast við eina tegund flugvéla.  

Þetta er að stórum hluta til að minnka rekstarkostnað 

flugvéla ásamt viðhaldskostnaði, sem félögin þurfa að 

standa straum af.  Flest lággjaldaflugfélög notast 

Mynd 8  Rekstrarþættir 
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aðalega við Airbus 320 eða Boeing 737, því þær henta vel fyrir félög sem bjóða einungis upp 

á eitt farrými (The Low Cost Airline Guide). 

Iceland Express heimfærði þetta og notaðist eingöngu við Airbus 320 flugvélar í 

áætlunarflugi sínu frá tékkneska flugfélaginu Holidays Czech Airlines (Iceland Express).  

Áður en Iceland Express gerði samning við H.C.A. 2011 (Iceland Express, 2011) voru þeir 

komir aðeins út fyrir lággjaldaflugfélagsramman þar sem þeir voru bæði með Boeing 737 og 

757 ásamt því að notast við tvær vélar af gerðinni McDonnel Douglas MD-82 og MD-90 en 

allar þessar vélar voru frá Astraeus Airlines sem var í eigu sama aðila og Iceland Express 

(Iceland Express).  

Þegar kemur að nýtingu flugflotans er stærsti munurinn sá að lággjaldaflugfélag keppist við 

að nota flugflota sinn eins mikið og mögulegt er, á meðan hefðbundið flugfélag fer 

milliveginn í þeim málum enda stórar upphæðir sem geta sparast þar.  Er það vegna þess að 

margur kostnaður er fastur og óháður því hversu marga klukkutíma er flogið og með því að 

auka nýtinguna er verið að dreifa þeim kostnaði á fleiri flug og með því er hægt að draga úr 

kostnaði á sætiskílómetra (O'Connell, 2005).  Þegar Iceland Express hóf starfsemi sína árið 

2003, var einungis flogið til tveggja áfangastaða; Kaupmannanhafnar og London og höfðu 

þeir einungis eina flugvél sem þjónaði báðum leiðum og þannig nýttu þeir flotann eins mikið 

og þeir höfðu kost á  (Morgunblaðið, 2002).  Miðað við hversu marga áfangastaði þeir buðu 

upp á og fjölda véla sem þeir voru með á sínum snærum þá gerir höfundur ráð fyrir því að 

félagið hafi nýtt flugflotann með ágætum án þess að það hafi verið rannsakað til hlítar enda 

erfitt að nálgast þessar upplýsingar.   

Til þess að ná góðri nýtingu á flugflotanum er mikilvægt að viðdvalartími véla sé skammur 

og skal viðdvalartími flugvéla hjá lággjaldaflugfélögum ekki vera mikið lengri en tuttugu og 

fimm mínútur (O'Connell, 2005).  Það er margt sem sparast með því og fyrir utan að betri 

nýting fæst á flugflotanum þá geta þetta einnig sparað töluvert í launakostnaði þar sem 

framleiðni eykst vegna þess að áhöfnin nær að afgreiða fleiri áfangastaði á hveri vinnuvakt 

(Doganis, 2006). 

Iceland Express tók mun lengri tíma en þær 25 mínútur sem mælt er með í stopp á flugvöllum 

sem félagið flaug til.  Höfundur gerði létta könnun á hversu lengi Iceland Express stoppaði á 

nokkrum áfangastöðum sínum og niðurstöðurnar voru eftirfarandi.  Á Gatwick í London var 

viðdvalartími áætlaður um 90 mínútur en örlítið styttri tími var áætlaður á Schönefeld í Berlín 
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eða um 60 mínútur.  Kaupmannahöfn sem var einn af aðal áfangastöðum Iceland Express var 

með viðdvalartíma upp á 80 mínútur samkvæmt rannsóknum höfundar (Copenhagen Airport).  

Viðdvalartími var því of langur hjá félaginu samkvæmt rekstarformi lágjaldaflugfélaga og var 

Iceland Express því ekki að standa sig hér og hefðu þeir mátt gera miklu betur í þessum 

efnum (Doganis, 2006) (O'Connell, 2005).  Til að útiloka að þessi „langi“ viðdvalartími væri 

bundinn við flugvellina sjálfa athugaði höfundur einnig hvaða viðdvalartíma flugfélögin 

easyJet og Norweigan væru að ná en bæði þessi flugfélög voru með viðdvalartíma upp á 30 

mínútur á öllum þrem ofangreindum flugvöllum og því ljóst að það hefði einnig verið gerlegt 

fyrir Iceland Express. 

Þess má geta að hreinræktuð lággjaldaflugfélög líkt og Wizz Air og Ryanair notast að öllu 

jöfnu ekki við aðalflugvelli eins og Kastrup (Kaupmannahöfn) flokkast undir þar sem þeir ná 

ekki að halda viðdvalartíma upp á 25 mínútur þar, því þessir flugvellir eru of fjölfarnir ásamt 

því að lendingargjöld eru hærri og verður núna athugað hvað tíðkast hjá lággjaldaflugfélögum 

þegar kemur að vali á flugvöllum. 

Val á flugvelli er stór ákvörðunartaka og getur skipt sköpum þegar velja á nýjan áfangastað, 

bæði vegna þess að lendingargjöld eru mishá milli flugvalla en jafnframt skiptir máli hvernig 

aðstaða er og hversu auðvelt er að koma sér til og frá vellinum.  Aðalflugvellir á hverju svæði 

eru oftast þeir sem liggja næst eða jafnvel í (stór)borgum og eru jafnframt þeir flugvellir sem 

hefðbundin flugfélög notast við enda væri ekki um aðalflugvöll að ræða ef svo væri ekki.  

Aðalflugvellir hafa há lendingargjöld og er venjan sú að því nær sem þeir eru miðbæ eða 

stórborg þeim mun hærri kostnaður er fyrir flugfélög að lenda á þeim (Doganis, 2006) 

(O'Connell, 2005).  

Fyrir lággjaldafélög er þessi liður mjög mikilvægur þar sem hann hefur áhrif á svo margt 

annað og er hlekkur í þeirri keðju að það sé mögulegt að spara á öðrum sviðum.  Má þar 

nefna að til þess að hámarka nýtingu á flugflotanum þarf viðdvalartími flugvéla að vera 

stuttur en til að það sé mögulegt þarf flugvöllurinn sem lent er á að ráða við það að taka á 

móti flugvél og senda hana burt aftur á innan við hálftíma.  Fyrir utan að hafa þessi óbeinu 

áhrif á framlegð er líka beinn sparnaður af því, bæði eru lendingargjöld lægri en líka skattar 

og gjöld sem innheimt eru af farþega.  Oft ná lággjaldaflugfélögin mjög hagstæðum 

samningum þegar þau eru að semja við aukaflugvelli (secondary airports) og þá sérstaklega 

stærri félög eins og Ryanair og easyJet sem ekki aðeins semja um mjög lá lendingargjöld 

heldur fá þeir einnig styrki og hvatagreiðslur til þess að byggja upp sína þjónustu á 
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umræddum flugvöllum (Doganis, 2006).  EasyJet flýgur reyndar á nokkra aðalflugvelli en 

semja alltaf til sín einhverskonar ívilnanir og lægri þóknanir til þess að halda kostnaði niðri 

(Doganis, 2006). 

Tafla 2 Áfangastaðir Iceland Express sumarið 2011 

Þó að Iceland Express væri hvergi 

nálægt Ryanair og easyJet í 

stærðargráðu og ólíklegir til fá sömu 

ívilnanir og þeir stóru þá eru samt 

gjöldin lægri á þessum minni 

flugvöllum og því margt hægt að 

spara í þeim efnum og má til gamans 

geta þess að lendingargjöldin hjá 

Ryanair árið 1997 voru aðeins 

þriðjungur af því sem British 

Midland´s var að borga og svipaða 

sögu var að segja hjá easyJet árið 

2002 sem borgaði að meðaltali 6,48 

pund á meðan British Airways 

borgaði 10,57 og British Midland´s 

var með rúmlega 13 á hvern farþega 

(Doganis, 2006). 

Á stuttu flugi innan Evrópu geta 

lendingargjöld numið 6-10 prósentum 

af heildarrekstrarkostnaði flugfélaga 

þannig að ef hægt er að draga úr þeim 

um þriðjung eða meira má draga úr 

heildarkostnaði um 3-6 prósent þannig 

að ljóst er að mikið má spara hér     

Heimild: (Iceland Express)  Verk höfundar.         (Doganis, 2006). 

Íslendingar tengjast Kaupmannahöfn sterkum böndum og væri það ekki skynsamlegt af 

Íslensku flugfélagi að bjóða ekki upp á flug til hinnar gömlu höfðuðborgar Íslands.  Nálægt 

Kaupmannahöfn eru ekki aðrir flugvellir í boði en Kastrup og má því segja að Iceland 

Áfangastaðir Iceland Express sumar 2011 Niðurstaða

Alicante ALC √

Álaborg AAL √

Barcelona BCN #

Basel BSL √

Berlín Schönefeld SXF √

Billund BLL √

Bologna BLQ √

Frankfurt Hahn HHN √

Friedrichshafen FDH √

Gautaborg GOT X

Genf GVA √

Kaupmannahöfn CPH X

Kraká KRK √

London Gatwick LGW X

London Stansted STN √

Lúxemborg LUX #

Mílanó Bergamo BGY √

Ósló OSL X

París CDG X

Rotterdam RTM √

Varsjá WAW #

# = Ekki annar möguleiki í boði og notast önnur  

         lággjaldaflugfélög við þessa flugvelli

√ = Auka flugvellir 

X = Aðal flugvellir 
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Express hafi ekki haft neitt annað í stöðunni en að fljúga á Kastrup þó að um sé að ræða 

aðalflugvöll með tilheyrandi kostnaði. og því kannski „réttlætanlegt“ í þessu tilfelli. 

Þegar kom að öðrum áfangastöðum Iceland Express, en þá má sjá hér að ofan í töflu 2, var 

félagið að fljúga mestmegnis á aukaflugvelli og þar sem slíkir vellir voru ekki til staðar eins 

og í Barcelona, Lúxemborg og Varsjá urðu aðalflugvellir fyrir valinu en þar sem önnur 

lággjaldaflugfélög notast við þá einnig er greinilegt að lendingargjöldum og þess háttar er 

stillt í hóf og því vænn kostur fyrir þess konar félög. 

Fyrir utan Kastrup þá flugu þeir einnig til fjögurra annara aðalflugvalla en ólíkt 

Kaupmannahöfn þá bjóða þessir áfangastaðir upp á aukaflugvelli sem flest öll önnur 

lággjaldaflugfélög notast við og því var félagið ekki að fullnýta þá sparnaðarmöguleika sem 

fylgja því að fljúga á aukaflugvelli og forðast aðalflugvelli eins og kostur er.   

Í London notaðist félagið við Stansted flugvöll sem er sá flugvöllur sem Ryanair og mörg 

önnur lággjaldaflugfélög notast við fram til maí 2009 en þá ákvað Iceland Express að skipta 

yfir til Gatwick eða eins og Matthías Imsland, forstjóri þess, sagði í viðtali við Vísi (AMX, 

2009).  

„Við höfum um skeið verið að velta fyrir okkur að færa okkur yfir til Gatwick, þaðan er 

styttra í miðborgina og að mörgu leyti þægilegra fyrir okkar farþega,“ 

Þarna var félagið að skipta um frá lággjaldaflugvelli yfir í annan af tveim aðalflugvöllum 

Lúndunaborgar vegna þess að það yrði styttra og þægilegra fyrir farþega.  Þarna var félagið 

að hugsa meira um að þjónusta farþega en að halda rekstrarkostnaði niðri og er það þveröfugt 

á við stefnu lággjaldaflugfélaga. 

Sumarið 2012 ákváðu þeir svo að bæta við Stansted aftur og flaug félagið því til tveggja 

flugvalla í London á sama tíma (Iceland Express, 2011) sem hlytur að vera óhagkvæmnara en 

að notast einungis við einn og sama flugvöll enda telst höfundi til að á þeim tímapunkti hafi 

félagið byrjað að örvænta um rekstrargrundvöll sinn, enda WOW air nýbúið að tilkynna að 

það hyggðist hefja starfsemi fljótlega. 

Eitt af því sem gerir lággjaldaflugfélögum kleift að notast við aukaflugvelli er að þessi 

flugfélög stunda það sem kallast point-to-point
1
 flug og bjóða ekki upp á tengiflug en sú 

stefna er stór partur í því hvernig lággjaldaflugfélög starfa og hefur marga kosti í för með sér.  

                                                             
1 Þegar flogið er beint á milli staða þ.e.a.s. frá A til B og öfugt. 
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Ekki þarf að flytja töskur á milli flugvéla með tilheyrandi kostnaði og hættu á seinkunum og 

þau bera ekki ábyrgð á því að farþegar nái tengiflugi þó það sé hjá sama flugfélagi (Doganis, 

2006) (O'Connell, 2005).   

Iceland Express fór alveg eftir bókinni hér og gerði sínum viðskiptavinum það alveg ljóst 

með eftirfarandi orðsendingu (Iceland Express framhaldsflug). 

Mikilvægt   

Við getum ekki bókað miða fyrir þig hjá öðrum flugfélögum en vísum þér í staðinn á 

bókunarvélar þeirra. Þú tekur ábyrgð á þeim tengingum sem þú velur. 

4.3.  Sala og Þjónustuframboð 

Hvernig flugfélög haga söluferli sínu á farmiðum hefur áhrif á verðlag þeirra.  Eins og var 

komið inn á í byrjun kaflans var Icelandair með hér áður fyrr söluskrifstofur vítt og breitt og 

var það í takt við hvernig önnur hefðbundin flugfélög voru með það annarsstaðar.  Þó að sala 

í gegnum internetið hafi stóraukist hjá þeim flestum í takt við betri tækni og tengingar þá 

bjóða þeir ennþá upp á að fólk geti heimsótt söluskrifstofur eða hringt í þjónustuver og bókað.  

Annað sem einnig hefur áhrif til hækkunar er sú staðreynd að þeir bjóða flugsæti sín til sölu í 

gegnum óháðar ferðaskrifstofur sem notast við 

bókunarkerfi eins og Sabre, Galileo og Amadeus 

sem öll taka sína þóknun.  Allar þessar 

dreifingarleiðir á farmiðum og auka þjónusta skilar 

sér að jafnaði út í verðlagningu fargjalda hjá 

flugfélögum  (O'Connell, 2005).   

Þegar árið 2006 seldi easyJet um 96 prósent af 

öllum sínum farmiðum í gegnum internetið en restin 

var í gegnum símaver eða á þjónustuborði þeirra á 

flugvöllum (Doganis, 2006).  Með því voru þeir eins 

og önnur lággjaldafélög að spara sér töluvert og 

reiknast Doganis til (sjá mynd 13 í viðauka) sem er í 

samræmi við það sem mynd 5 sýnir, að sparnaður í 

því að notast ekki við ferðaskrifstofur né 

Mynd 9  Sala og þjónustuframboð 



Síða 41 af 58 
 

bókunarvélar er sex prósent og þriggja prósenta viðbótarsparnaður fæst með því að selja í 

gegnum internetið.  Þarna er hægt að draga úr rekstrarkostnaði um tæp tíu prósent og því eftir 

miklu að slægjast. 

Iceland Express notaðist nánast eingöngu við beina sölu í gegnum heimasíðu sína og um 

90 % viðskiptavina Iceland Express notuðust við hana við kaup á farmiðum, enda ódýrari 

kostur en að notast við þjónustuver þeirra en þar var lagt á aukagjald að upphæð 1.500 krónur 

(Fararheill, 2012).  Söluferlið hjá Iceland Express var í samræmi við það sem tíðkast hjá 

lággjaldafélögum og voru þeir að notast við tæknina og einfaldleikann sem á að einkenna 

þessi félög þó að þeir hafi ekki haldið „ferlinu“ áfram með því að bjóða upp á rafræna 

innritun og láta viðskiptavininn sjálfan prenta út farmiðana sína eins og verður komið inn á 

núna. 

Ljóst er að auka kostnaður fylgir innritun hjá flugfélögum og því um hugsanlega 

sparnaðarleið að ræða.  Eins og samanburðartaflan (tafla 1) útlistar eru hefðbundin flugfélög 

með innritun á „gamla mátann“, sem felur í sér að farþegi mætir á flugstöð, tékkar inn við 

innritunarborð, oft með tilheyrandi biðröð, skilar töskunni af sér, fær farmiða í hönd og fer 

svo áleiðis í tollaskoðun. 

Þessu fylgir „óþarfa“ kostnaður og ættu lággjaldaflugfélög samkvæmt rekstarmódeli 

Southwest Airlines (Doganis, 2006) að lámarka slíkan kostnað og notast við miðalaus 

viðskipti sem felast í því að viðskiptavinir þurfa aðeins að notast við bókunarnúmerið til þess 

að innrita sig með sjálfsinnritunarvélum sem staðsettar eru á flugvöllum.  Séu þær ekki til 

staðar og notast þarf við innritunarborð á samt að vera nóg að hafa bókunarnúmer og/eða 

vegabréf til þess að sanna hver maður er við innritunarborð og fá afhent brottfaraspjald.  

Helst eiga lággjaldaflugfélög að hafa þann háttinn á að viðskiptavinir innrita sig sjálfir 

heiman frá sér í gegnum netið og prenta út brottfaraspjaldið í kjölfarið. 

Iceland Express var með miðalaus viðskipti sem lýsti sér þannig að miðinn var sendur sem 

PDF skjal á það tölvupóstfang sem gefið var upp þegar bókað var.  Þegar kom að innritun var 

félagið með mismunandi hátt á eftir áfangastöðum og þær upplýsingar sem félagið gaf upp 

varðandi það voru misvísandi og ruglingslegar.   

Ef byrjað er á Keflavíkurflugvelli þá eru þar sextán sjálfsafgreiðslustöðvar í innritunarsal 

flugstöðvarinnar fyrir innritun farþega en einungis farþegar Icelandair og SAS geta notast við 

þær og var Iceland Express því ekki að nýta þann sparnað sem vinnst af notkun þeirra
 
 miðað 
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við að notast við hefðbundin innritunarborð (Keflavíkurflugvöllur).  Þess má geta að árið 

2007 voru 30% farþega Icelandair að nýta sér þessa þjónustu (Viðskiptablaðið, 2007).  

Varðandi vefinnritun þá var undir flokknum „spurningar og svör“ á heimasíðu félagsins sagt 

að vefinnritun væri því miður ekki til staðar þegar höfundur athugaði það í ágúst 2012 

(Vefsafn.is, 2012) en við frekari vinnslu á þessu efni fann höfundur í vefsafni
2
 skjámynd frá 

bæði mars og nóvember 2011 þar sem vefinnritun er sögð í boði á Keflavík (ásamt London 

Gatwick og Stansted) (Vefsafn.is, 2011).  Í sama vefsafni er hins vegar sagt frá því í 

nóvember 2008 að vefinnritun sé möguleg frá Billund og Kastrup/Kaupmannahöfn (bæði í 

Danmörku) og svo áðurnefnt London Stansted.  Þarna er eins og þeir hafi boðið upp á 

vefinnritun á völdum áfangastöðum en svo hætt við það sem er óskiljanlegt að mati höfundar 

enda um mikla sparnarðarleið að ræða og gerir farþega kleift að forðast biðraðir á flugvelli 

þannig að um auka þjónustu er líka að ræða.  Þess má geta að Icelandair býður upp á 

vefinnritun á Kastrup og því má segja að fyrirtækin höfðu skipt um hlutverk þegar kom að 

innritun (Copenhagen Airport). 

Ef rétt er staðið að þessu þá á viðskiptavinur að sjá um allt ferlið sjálfur: innrita sig, velja sæti 

ef það á við og svo prenta út brottfaraspjaldið heima og á ekki að þurfa að notast við 

starfsmann á vegum fyrirtækisins fyrr en að brottfarahliði er komið.  Eins og mynd 5 sýnir þá 

má spara 10% með því að draga úr stöðvarkostnaði og er það nánast í samræmi við 

niðurstöður Doganis (2006) (sjá mynd 13 í viðauka) en hann fékk út að þessi kostnaður væri í 

kringum 10-15% hjá hefðbundnum félögum og með því að draga úr þessum kostnaði um 

helming eða meir gæti lággjaldaflug sparað sér sjö prósent og uppúr.  

Hér er ljóst að Iceland Express var ekki að nýta sér þá miklu sparnaðarmöguleika sem finnast 

í innritunarmöguleikum fyrir lággjaldaflugfélög og víkja þeir hér frá þeirri hugmynd um 

hvernig lágjalda flugfélag skulu haga innritunar ferli sínu  (O'Connell, 2005) (Doganis, 2006). 

Lægra fargjald á að aðskilja lággjaldaflugfélög frá hefðbundnum flugfélögum í augum 

viðskiptavina.  Ein algengasta verðlagsuppbygging á fargjöldum sem lággjaldaflugfélög 

notast við er sú sem Southwest Airlines kynnti til sögunnar þegar það hóf starfsemi sína.  Það 

sem einkennir þau er að þau eru ódýr, einföld og hægt að kaupa aðra leið og með engar eða 

fáar takmarkanir (Doganis, 2006).   

                                                             
2 http://vefsafn.is/ er vefsíðusafn þar sem Landsbókasafn Íslands – Háskólabókasafn heldur utan um og skráir    

íslenskar vefsíður reglulega þannig að hægt er að skoða þær frá ýmsum tímapunktum.  
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Flest lággjaldafélög hafa þann mátann á að verðið eykst því fleiri sæti sem seljast og þeir sem 

bóka fyrst eru oftast verðlaunaðir með lægsta fargjaldinu.  Verðið hjá þeim sem bókar tveim 

dögum fyrir brottför getur verið mörgum sinum hærra en hjá þeim sem bókaði fyrir hálfu ári 

síðan og jafnvel miklu hærra en lægsta verðið hjá hefðbundnu flugfélagi.  Þetta er í samræmi 

við lögmálið um framboð og eftirspurn og því um ósköp einfalda hagfræði að ræða (The Low 

Cost Airline Guide) (Doganis, 2006). 

Verðmyndunaraðferðir flugfélaga og þá sérstaklega lággjaldaflugfélaga væru efni í sér ritgerð 

og ætlar höfundur því ekki að dvelja of lengi við það efni.  Rétt er þó að taka fram eins og oft 

hefur verið bent á áður, að lággjaldafélög afla tekna og bjóða ódýrari fargjöld með því að ná 

meiri framlegð út úr starfsfólki og flugvélum og með því að draga úr rekstarkostnaði.   

Iceland Express átti stóran þátt í því að lækka verð á flugmiðum til og frá Íslandi og framan 

af var félagið nánast alltaf með ódýrari fargjöld en Icelandair.  Þeir fylgdu þeirri stefnu 

lággjaldaflugfélaga að vera með einfalda verðuppbyggingu sem lýsti sér þannig að einungis 

var boðið upp á einn flokk og verðið var alltaf ódýrast í byrjun og svo hækkaði það eftir því 

sem sætum fækkaði og þannig voru þeir að fara eftir þeirri formúlu sem á að einkenna 

lággjaldaflugfélög. 

Liður í því að vera með einfalda verðuppbyggingu er að flækja ekki málin með mismunandi 

tegundum farrýma og sæta.  Aðeins eitt farrými og eina tegund sætisstóla í flugvél gerir það 

að verkum að hægt er að koma fleiri sætum fyrir sem lækkar kostnað á sætiskílómetra (per 

seat-km) sem er það hlutfall sem skiptir öllu máli hjá lággjaldaflugfélögum.  Minna bil á milli 

sæta er einnig notað og er venjan að þau minnki bilið frá 79-81 cm sem tíðkast á almennu 

farrými hjá hefðbundnum félögum niður í 71-74 og með því má koma fyrir 20-30 auka 

sætum á Boeing 737-300 flugvél (sem er sú tegund sem er mest notuð af þeim) (Doganis, 

2006).   

Annað sem aðskilur þessi tvö rekstrarform er sætisúthlutun.  Á meðan hver farþegi er með 

úthlutað sæti hjá þeim hefðbundnu, þá notast flest lággjaldafélög ekki við þann kost heldur 

velja farþegar sjálfir sæti.  Þetta form hentar þeim vel því bæði einfaldar þetta allt utanumhald 

svo sem innritun og skemmri tíma tekur að koma öllum um borð. 

Þess má geta að flest lággjaldaflugfélög bjóða upp á að viðskiptavinir geti keypt sér 

aukaþjónustu tengt þessu og má þar nefna forgang þegar gengið er um borð og „betri“ sæti 



Síða 44 af 58 
 

eins og þau sem eru við neyðarútganga og fremst í vélinni en þar er rýmra um fætur en ella  

(O'Connell, 2005). 

Iceland Express bauð einungis upp á eitt farrými og var með sætabil sem nam 71 cm sem telst 

til lægri viðmiðunarmarka í þeim efnum og voru því að standa sig með ágætum þar, hins 

vegar notuðust þeir við sætaúthlutun sem verður að teljast miður gott.  Þeir seldu einnig 

aðgang að betri sætum og var verðið á milli 990-2.990 íslenskar krónur  (Iceland Express).  

Ryanair vildi taka þetta skrefi lengra fyrir nokkrum árum og kom Michael O'Leary hjá 

Ryanair með þá hugmynd að farþegar myndu standa á meðan á flugi stæði og væri með því 

hægt að koma mun fleiri farþegum fyrir í hverri flugferð.  Með því væri hægt að lækka verð á 

flugmiðum og auka tekjur félagsins  (Smith, 2009).  

 

 

 

Mynd 10  Flugleiðir í heiminum 

 

Heimild:  (Henckels) 
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5.  Niðurstöður og umræður 

Eins og sjá má í töflu 3 sem dregur saman þá þrettán liði sem fjallað hefur verið um, sést 

glögglega að þó Iceland Express hafi hagað mörgum þáttum samkvæmt því sem tíðkast hjá 

lággjaldaflugfélögum þá var samt í meir en helming tilvika ekki farið eftir því.  Annað hvort 

alls ekki eða þá með einskonar blöndu af hvortveggja. 

Tafla 3 Niðurstöður úr samanburðartöflu 

 

Heimild:  Verk höfundar byggt á (O'Connell, 2005) (Doganis, 2006) 

Iceland Express var með lengri viðdvalartíma en önnur sambærileg lággjaldaflugfélög og er 

það synd því stuttur viðdvalartími er grundvöllur fyrir því að betri nýting náist á flugflotanum 

og þar með nýta áhöfnina sem best og draga þannig úr kostnaði á sætiskílómetra sem ætti að 

vera aðal markmið flugfélaga og sérstaklega lággjaldaflugfélaga.  Innritunarferlinu og þá 

einkum með hliðsjón af vefinnritun var líka verulega ábótavant hjá félaginu því að bæði má 

spara mikið fjárhagslega séð en einnig er þetta viðbótarþjónusta fyrir farþega sem geta gert 

alla innritun heima frá sér og þannig forðast að standa í því á sjálfum flugvellinum.  

Sætisúthlutun var líka liður sem félagið var með og er algjörlega óþarfur hjá 

lággjaldafélögum þar sem hann er tímafrekur og flækir ferlið ásamt því að það kom í veg 

fyrir að félagið gæti selt forgang um borð.  Þegar kom að hliðartekjum var félagið alls ekki að 

nýta alla þá möguleika sem voru í boði og er það samt sá liður sem fer stækkandi hjá 
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lággjaldafélögum og er orðinn stór hluti af tekjum þeirra.  Stofnun Iceland Express Handling 

verður að flokkast sem klúður frá A til Ö þar sem það eina sem kom út úr því voru seinkanir, 

vöruþurrð og fjárútlát upp á hundruð milljóna. 

Lággjaldaflugfélög keppa á grundvelli verðs og því er mjög mikilvægt fyrir þau að engin 

óþarfa aukaútgjöld séu til staðar og allar leiðir sem færar eru til þess að afla hliðartekna séu 

nýttar.  Sé það ekki gert eiga þau erfitt með að halda lágu farmiðaverði til frambúðar sem er 

rekstargrundvöllur fyrir lággjaldaflugfélög því að ef verðið er það sem gert er út á, hvað 

gerist þá þegar það hækkar og er ekki lengur samkeppnishæft, jú viðskiptavinirnir fara annað. 

5.1.  Sínum augum lítur hver á silfrið 

Það að Iceland Express hafi ekki fylgt rekstarmódeli lággjaldaflugfélaga betur en raun bar 

vitni um og með því ekki notið góðs af þeim sparnaðar og tekjuleiðum sem það býður upp á 

er ekki einungis slæmt rekstrarlega séð heldur getur það einnig ruglað viðskiptavini. 

Sú staðreynd að þeir tóku ekki gjald fyrir innritaðan farangur, blöð, teppi og kodda ásamt því 

að vera með sætisúthlutun og fljúga á aðalflugvelli, svo fátt eitt sé nefnt, gæti hafa gefið til 

kynna að þeir voru ekki lággjaldaflugfélag.  Frekar gefur það mynd af 

„hefðbundnu“ flugfélagi sem með marga af sínum lággjaldaeiginleikum gæti gefið þá 

tilfinningu að um „lélegt“ venjulegt flugélag væri um að ræða sem væri ekki að skila þeirri 

þjónustu sem viðskipavinir vænta sér. 

Þetta hafði höfundur á tilfinningunni þegar hann hóf þessi skrif enda var markmiðið að mæla 

það með skoðanakönnun og viðtölum hvort væntingar og upplifun viðskiptavina Iceland 

Express væru í samræmi við það sem fyrirtækið sjálft væri að koma á framfæri.  Líklegt 

verður að teljast að þjónustubil hafi verið til staðar hjá fyrirtækinu og á meðan á vinnslu 

ritgerðar stóð fann höfundur nokkur ummæli sem styðja það.  Sumarið 2011 birtist grein í 

Fararheill sem er heimasíða um ferðalög en þar segir að töluverður hópur íslenskra nema 

erlendis hafi tekið sig saman um að fljuga ekki framar með flugfélaginu Iceland Express.  

Ástæðan var tafir en ekki síður þótti þjónustu flugfélagsins verulega ábótavant.  

Lággjaldaflugfélög eiga ekki að vera þekkt fyrst og fremst fyrir þjónustu heldur lágt verð og 

Ryanair sannar það best.  Það er þekkt fyrir slæma þjónustu, ruddarlegt starfsfólk í 

þjónustuverinu, sem viðskiptavinir þurfa að borga hátt mínutugjald til þess að hringja í en 

samt er félagið að standa sig vel því alltaf er til hópur sem sækist eftir ákveðinni þjónustu – 

nefnilega lágu fargjaldi (Hurst, 2007).  
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Önnur ummæli sem höfundur rakst á var þegar félagið tilkynnti að það hygðist byrja á 

gjaldtöku fyrir innritaðan farangur (sem þeir tilkynntu um örskömmu áður en þeir fóru í þrot).  

Þar segir viðkomandi að ef Iceland Express ætli að byrja að rukka fyrir ferðatöskur þá myndi 

hann bara fljúga með hinu flugfélaginu og átti þar væntanlega við Icelandair. 

Þegar skólanemar í útlöndum sem væntanlega eru með takmarkaðan fjárhag sniðganga 

lággjaldaflugfélag vegna skorts á þjónustu og aðrir hneysklast á því að lággjaldafélag hyggst 

taka gjald fyrir innritaðan farangur sem er eitthvað sem öll lággjaldaflugfélög gera þá er ljóst 

að félagið er ekki að samræma væntingar við frammistöðu. 

Því það er ekki bara hver ólíva sem skiptir máli heldur einnig hvenig fyrirtækin loka bilinu á 

milli þess sem viðskiptavinir vænta og þess sem þeir upplifa sem er lykillin að farsælu 

fyrirtæki. 

5.2.  Ísland í dag 

Brotthvarf Iceland Express hlýtur að hafa verið himnasending fyrir hið nýstofnaða WOW air 

þar sem varla getur talist grundvöllur fyrir þrjú flugfélög á Íslandi og þá sérstaklega með 

tilliti til þess að um svipaða og sömu áfangastaði var um að ræða hjá þessum flugfélögum.  

Fyrir neytendur á Íslandi er hins vegar mikilvægt að samkeppni ríki og því nauðsynilegt að 

hið nýstofnaða félag WOW air nái að halda fótfestu og fari ekki sömu leið og Iceland Express.  

WOW air segir á heimasíðunni að stefna þess sé að veita alltaf skemmtilega og 

eftirminnanlega þjónustu ásamt því að bjóða upp á lægsta flugverð í flugsamgöngum til og 

frá Íslandi með bros á vör (WOW air).  Því er mikilvægt fyrir þá að halda öllum 

rekstarkostnaði í lágmarki og nýta þá möguleika sem felast í öflun hliðartekna til þess að geta 

boðið lægsta flugverð eins og stefna þeirra segir til um.  Lausleg athugun höfundar á WOW 

air lofar ekki góðu því félagið býður ekki upp á vefinnritun, flýgur á nokkra aðalflugvelli og 

viðdvalartíminn hjá þeim er mjög langur en á þeim þrem áfangastöðum sem þeir fljúga á 

núna þá dvelja þeir 60-90 mínútur á Kastrup, 90 mín á Gatwick og klukkutíma á Schönefeld í 

Berlín.  Höfundur hefur ekki ferðast með WOW air en það stendur til þegar förinni er heitið 

til Íslands um jólin og verður fróðlegt að athuga hvernig þeir eru að haga málum í háloftunum 

en þegar undirrituð fékk farmiðann á póstfang sitt var ekki boðið upp á hótel eða bílaleigur og 

engar auglýsingar voru heldur á farmiðanum og því ljóst að félagið ætlar sér ekki að fullnýta 

þá möguleika sem fylgja því að starfa sem lággjaldaflugfélag og er það synd. 
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6.  Lokaorð 

Samanburðurinn á Iceland Express og því hvernig það var að haga rekstri sínum samkvæmt 

rekstrarmódeli lággjaldaflugfélaga leiddi í ljós að mörgu var ábótavant í rekstri þess.  Deila 

má um hvort öll lággjaldaflugfélög þurfi og skuli haga rekstri sínum samkvæmt því módeli 

sem Southwest Airlines kynnti til sögunnar og sum lággjaldaflugfélög eins og Ryanair og 

Wizz Air hafa þróað skrefinu lengra þegar kemur að því að skera niður rekstrarkostnað og 

auka álögur á farþega sbr. eldsneytisstefnu Ryanair og handfarangursflokkun Wizz Air.  Á 

stærri mörkuðum eins og á meginlandi Evrópu og í Bandaríkjunum er eflaust grundvöllur 

fyrir því að flugfélög aðgreini sig frá keppinautunum með því að breyta aðeins út frá því 

rekstramódeli sem þau „tilheyra“ hvort sem heldur er um að ræða hefðbundið eða 

lággjaldaflugfélag.   

Enda hefur það verið raunin, mörg ef ekki flest öll hefðbundin flugfélög hafa þurft að skera 

niður rekstrarkostnað til þess að vera samkeppnishæf um verð.  Það hefur leitt til þess að sum 

þjónusta sem áður var innifalin er það ekki lengur.  Má þar t.d. nefna ákvörðun SAS um að 

hætta að bjóða ókeypis drykki í langflugi, nema með matnum og þá ákvörðun Icelandair að 

hætta með heitan mat alfarið og bjóða þess í stað léttar veitingar til sölu (Driscoll, 2012).  

Sum hefðbundin flugfélög hafa jafnvel gengið það langt að breyta sér í lággjalda til þess að 

halda velli en önnur hafa brugðið á það ráð að stofna sjálf lággjalda útfærslu til þess að 

bregðast við þeirri samkeppni sem þau stóðu frammi fyrir og má þar nefna Germanwings sem 

er í eigu Lufthansa og Transavia sem er í eigu Air France-KLM samsteypunnar 

(www.transavia.com) (www.germanwings.com) (Doganis, 2006). 

Að sama skapi hafa sum lággjaldaflugfélög aukið þjónustu sína og má þar nefna Norwegian 

sem var fyrsta flugfélag í heimi að bjóða upp á þráðlaust net á flugi innan Evrópu og það 

endurgjaldslaust! (www.norwegian.com).  Einnig bjóða þeir upp á tvo mismunandi flokka 

fargjalda, LowFare og Flex þar sem sá siðarnefndi hefur eina tösku innifalda og rýmri reglur 

varðandi breytingar og afbókanir en óháð flokki þá eru öll sæti um borð leðursæti af merkinu 

Recaro (www.norwegian.com).  Þýska lággjaldaflugfélagið Germanwings er búið að ganga 

lengra og bjóða þrjá mismunandi flokka fargjalda Basic, Smart og Best og í þeim 

síðastnefnda er heit máltíð, tvær töskur, gott rými fyrir fætur, vildarpunktar, betri stofa ásamt 

því að fríir drykkir eru innifaldir svo fátt eitt sé nefnt. 

Þannig að ljóst er að bilið á milli hefðbundinna og lággjaldaflugfélaga er að minnka og 

samkvæmt Mark Darby hjá Unisys er bilið á milli þeirra að verða þokukennt og að 
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undanskildu Ryanair sem enn rekur hreinræktaða lággjaldastefnu þá bjóða flest öll hin 

lággjaldafélögin upp á einhversskonar „fínirí“.  Hann heldur áfram og segir að 

lággjaldaflugfélög þurfi að spyrja sig þessarar spurningar: erum við lággjaldaflugfélög eða 

lægri-gjalda flugfélög (Baker, 2006). 

Hvert þessi þróun leiðir er erfitt að spá um og væri áhugavert rannsóknarefni út af fyrir sig en 

eitt er víst, hættan er fyrir hendi að bæði rekstrarformin endi einhverstaðar í miðjunni að slást 

um sömu farþega.   

Á ekki stærri neytendamarkaði en Ísland er með sína rúmlega þrjúhundruð þúsund íbúa telur 

höfundur ekki að grundvöllur sé fyrir tvö og hvað þá þrjú „svipuð“ flugfélög en tvö 

mismunandi, þar sem annað væri með lágt verð að vopni en hitt myndi leggja áherslu á 

framboð, þjónustu, leiðarkerfi, sveigjanleika og þess háttar mundi örugglega ganga upp.  Þess 

vegna er mikilvægt að hin tvö núverandi flugfélögin á Íslandi, Icelandair og WOW air lendi 

ekki í sömu gryfju og Icelandair og Iceland Express voru í þar sem slegist var um sömu 

viðskiptavini, flogið á sömu eða svipaða áfangastaði og allur rekstur frekar svipaður.  Þar sem 

einokun er aldrei góð fyrir neytendur vonast höfundur eftir að rekstur WOW air eigi eftir að 

ganga betur en hann gerði hjá Iceland Express og þrátt fyrir að WOW air hafi ekki á fyrsta 

starfsári náð að tileinka sér alla þá þætti og eiginleika sem einkenna lággjaldaflugfélög og 

gerir þeim kleift að halda verðinu niðri þá er ekki öll von úti því batnandi manni er best að 

lifa og vonandi lesa þeir þessa ritgerð og læra af mistökum Iceland Express!  
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