Vidskiptadeild

n B.Sc. ritgerd — LOK2106

Haskélinn
a Akureyri Vorénn 2013

Afallastjornun islenskra flugfélaga

Nemandi: Leidbeinandi:

Pordur Bjornsson Edward Hakon Huijbens



LOK 2106 Pérdur Bjornsson
Skoli: Haskolinn a Akureyri
Deild: Vidskiptadeild
Namskeid: B.Sc. ritgerd — LOK 2106

Heiti verkefnis:

Afallastjérnun islenskra flugfélaga

Verktimi: Oktéber 2012 — mars 2013
Nemandi: Pérour Bjoérnsson
Leidbeinandi: Edward Hakon Huijbens
Bladsioufjoldi: 60

Fjoldi eintaka: Fjogur

Ritgerd lokud/opin:

Ritgerdin er 6éllum opin




LOK 2106 Pérdur Bjornsson

Yfirlysingar:

Eg lysi pvi yfir ad ég einn er hofundur pessa verkefnis og ad pad er afrakstur

eigin rannsokna.

Pérdur Bjornsson

pad stadfestist ad verkefni petta fullnaegir ad minum domi kréfum til ndmsmats
i namskeidinu LOK2106.

Edward Hakon Huijbens




LOK 2106 Pérdur Bjornsson

Abstract

No one could have predicted the influence that the volcanic eruption in
Eyjafjallajokull 2010 would have on air traffic worldwide. The eruptive natural
disaster seems to have caught air carriers worldwide totally by surprise.

All organizations, not least businesses in competitive markets, need to be
prepared for any type of crisis regardless of its probability. This project is
about crisis management as a way for organizational units to minimize damage
while maintaining the organizational reputation and structure in critical
situations. The goal of this project is to review the methods, ways and means
that organizations have when facing crisis. The main research question is
whether Icelandic air carrier’s crisis management planning show results and
how it was evaluated. Prior to this however, Icelandic air carriers need to be
queried about what they would need in such a plan and what is there already, if

it exists.

The theoretical part of this project is focused on company management with
emphasis on crisis management and how big a role public relations play in
crisis management. Qualitative research methods were used where Icelandic air
carriers are visited and interviews are taken with emphasis on how their work

is carried out regarding crisis management planning.

This project is intended to raise interest and increase understanding of the

importance of aviation crisis management.

Key words: crisis management, crisis, airlines, management and public

relations.




LOK 2106 Pérdur Bjornsson

pPakkaroro

Fyrst og fremst vil ég pakka fjolskyldu minni kerlega fyrir pa polinmadi og

pann studning sem mér var syndur & medan & haskolanaminu stod.

Einnig vil ég pakka vidmalendum minum i pessu verkefni fyrir peirra framlag

0g adstod.

A0 lokum vil ég pakka leidbeinanda minum, honum Edward H. Huijbens,
keerlega fyrir peer dbendingar og godu radleggingar sem hann veitti & medan
vinnan vid verkefnid stdd yfir.
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Utdrattur

Engan gat 6rad fyrir peim &hrifum sem eldgosid i Eyjafjallajokli atti eftir ad
hafa & flugumferd um allan heim. Svo virdist sem néattGruhamfarir & bord vio

Eyjafjallajokulsgosid hafi komid flugrekendum algjérlega i opna skjoldu.

Allar skipulagsheildir, ekki sist fyrirteeki a samkeppnismarkadi, purfa alltaf ad
vera vidbunar hvers kyns afalli, hversu liklegt sem pad verdur ad teljast.
Verkefnid snyst um stjérnun fyrirteekja og pa sérstaklega afallastjérnun sem
leid fyrir skipulagsheildir til ad lagmarka tjon en ekki sidur til ad vidhalda godu
ordspori skipulagsheildarinnar pegar afoll dynja yfir. Markmid verkefnisins er
ad fjalla um peer adferdir, tol og teki sem skipulagsheildir hafa til ad meta
afollum. Meginrannsoknarspurning verkefnisins er hvort arangur sé af gerd
afallageetlana hja islenskum flugrekendum og hvernig pad var metid. I ljosi
markmida verdur og spurt hvad islenskir flugrekendur pyrftu ad hafa i slikri

azetlun og pegar er til, ef han er fyrir hendi.

I fredilega hluta verkefnisins er farid yfir stjornun fyrirteekja med sérstakri
aherslu & A&fallastjornun. Einnig verdur fjallad um pad hvernig
almannatengslafraedin leika stort hlutverk i afallastjornuninni. Eigindlegri
rannsoknaradferd er beitt par sem islenskir flugrekendur eru heimsottir og med
vidtdlum farid yfir hvernig vinnu peirra er hattad i pessum efnum og hvada
afstoou peir taka vardandi afallastjornun.

Atlunin er ad verkefnid veki ahuga og auki skilning islenskra flugrekenda a

mikilveegi afallastjornunar.

Lykilord: afallastjornun, afall, flugfeldg, stjornun og almannatengsl.

Vi



LOK 2106 Pérdur Bjornsson

Efnisyfirlit

I o =T g o U | OO PO PPPPPPPPPPTP 1
2. AFAllaStOrNUN FIUGFEIAGA .........ecveveeieicieeceeetetce ettt ettt ettt en et ese s s, 3
0 IS 4T 01U = Vo T 2 L= 1o T SRR 3
A =1 =X 116210 L [T 4
2.2.1 Saga 0g markmid AfallaStOrNUNAT ...........ccooiiiiiiiiie e saeeas 4
2.2.2 SKIlGreining AfalS ..........eii i bbb e sar e aneeas 5
2.2.3 GEerd Afalla@atIUNGL ........ccveieieeiiee s 7
2.2.4 Afalladaetlanir fIUGTEIAGQA..............c.ecveeeeeeeeeee ettt ettt te et eee e eaeeeenes 9
2.2.5 Arangur og mat AfallagetlaNa.............c.cvcueiiiieieeiieieee ettt 10
2.2.6 Afallateymi 0g talSMadUI LEYIMIS .........c.cveueuevirerireeeteteeeeeeteteee et es et e es et ese s seaeenesesenes 11
2.2.7 Meginpaettir AfallasStjOrMUNAT............coiiiiiiiieee e s s e e e e e s s e e e e e s e s enraareeeaeeeeanns 12
2.2.8 MAIETNASTIOINUN ......uiiiiiic e s e e e e e e s e et e e e e e e e s s tnteeeeaaeeessannnnaneeaaeseaanns 14

2.3 Stjérnun upplysingafleedis & Afallatimum ...........coceeiiiiiiii 15
2.3.1 AImannatengsl 0g fIOIMIOIAT ..........cooiiiiii i 15
2.3.2 Midlun upplysinga & afallatimumi............c.uvieiiieiiiic e 16
2.3.3 Internetid 0g UPPIYSINGAMIOIUN .......ccoiiiiiieiie e e e e e e st e e e e e e e e eanes 17
2.3.4 imynd og ordspor skipulagsheilda i KjSIfar &falla ................cccceveveeeeveieeieeeecceeee e 17
2.3.5 Hlutverk stjornanda 0g StEfNMUMOTUN ..........c..oiiiiiiiiiii e 19

2.4 Mikilveegur ahrifapattur & atkomu skipulagsheilda Gr &f6luM ..., 19
A N R Y413 = =1 = 1 1T o 1T o PP 19

2.5 FYrirtaeki 1 fEro@PjONUSTU ........eeiiiiiieie ettt e e s nnneeas 21
2.5.1 Skilgreining & fIUGFEIAGI ........ccoi i 21
2.5.2 EiNKeNNi fIUGFEIAGA......ciii ittt e e e e e e e e e e st rre e e e e e e e eans 22
2.5.3 Rekstur og form flUgflaga..........cooeoiiiiiiiiiiii e 22
2.5.4 VioskiptaliKan 00 UMSVIf.........coiuiiiiiiiiii et 24
2.5.5 Anrif eldgossins i Eyjafjallajokli & rekstur flugfélaga og efnahagsleg ahrif ........................... 26
2.5.6 Syn hofundar & rannSOKNArefNio ............uuviiiii e e e 28

3. RANNSOKNArasferd 0g UIMAK .......c..uueiiiiee it e e e e s et e e e e e e s et e e e e e e e s et bt a e e e eaeeesaastnbaeeeeeeeesannsnreens 30
3.1 Fyrirtaekin i ranNSOKNINNT .....veiii e st e e e e s snneeeas 31
0 I 1o =Y = Vg o T SRR 32
3.1.2 FIUGFEIAG ISIANAS .......ooveveeececeeeee ettt e aeeaene e 32

4. TSIENSKIF FIUGIEKENAU ........ceeeieeeeeeeeee ettt ettt ettt ee et et et ae st et ete e et e eaeneeaene e 34
4.1 Afall &vinlega eitthvad OVEENt 0g OFYNIISES............coeeveveeeeieeeeieteeeeeieee e es e, 34
B €1 (=1 1 o PSPPSR 40
LT 111U =] (o 1o 10 | SRR 43
W o= To = WoTo i 111 oo U TP PUUP TP 49
7 10 - T o PSP 51
S T [T 1o F= 1] - U 52
0 I 1 7= Vo L= Tl =111 V1 o [ PP PRUT PP 52
8.2 RAfra@nar NEIMIIAIN .......eeiiiiiiee e et e e e e s e e e e e e e e e nnneeees 56

Vii



LOK 2106 Pérdur Bjornsson

LSRG I 1Y/ 10 T ] =T F= U =1 10 V1 o TS 57
S BV o = U |- | TP 58
9.1 Vidauki | — Beidni um patttoku i rannsokninni send i tOIVUPOS.........oovueiiiiiiiiieiiie e 58
9.2 VidauKi ll— SPUMINGANISTE ......c.eeiiiiiiee e e e e e e e s s s e e e e e e s e snnbareeeeeeesaannreens 59

Myndaskra

Mynd 1. Prepin tiu § AfallasStiOrnUN ..........ouviiiii e e e e e e e st ereeaeeeaaans 13
Mynd 2. Rekstrarhagnadur mismunandi vidskiptalikana...........ccccceveiiiiiiieee e 24
Tofluskra

Tafla 1. Helstu teguNAir Afallal............c.ovviiiiieiii e e e e e s s e e e e e e e e s e anreees 5
Tafla 2. Mismunur a helstu einkennum lagfargjaldaflugfélaga og hefébundinna flugfélaga ................. 25

viii



LOK 2106 Pérdur Bjornsson

1. Inngangur

Afoll hafa fylgt mannkyninu fra 6munatid en birtingarmyndir afalla geta verid
margbreytilegar. Hvort sem pad eru natturuhamfarir, bankahrun, slys eda strid
geta pau haft mjog slem ahrif & pa einstaklinga sem hlut eiga ad mali. Afoll
geta haft varanleg ahrif & folk en hversu mikil eda alvarleg pessi ahrif verda er
afar personubundid. Aféll geta haft sleemar afleidingar i for med sér i litlum
samféldgum eins og & Islandi. par getur folk ordid mun vidkvaemara fyrir
aféllum en ella par sem afall eins einstaklings getur ordid sameiginleg reynsla

margra.

Val & vidfangsefni verkefnisins kom til vegna ahuga rannsakanda & flugi og pvi
hvernig flugfélog geta undirbuid sig undir hid 6veenta og oft erfida sem fylgt
getur i kjolfar afalla hja flugfélégum. Eyjafjallajékulsgosid arid 2010 vard til
bess ad auka &huga rannsakanda enn frekar & &fallastjornun flugfélaga og i
kjolfar gossins l1a val & lokaverkefni fyrir, afallastjornun islenskra flugfélaga.
Markmidid med verkefninu var ad fjalla um peer adferdir, t0l og teki sem
skipulagsheildir hafa til ad mata peim aféllum sem peer standa frammi fyrir en

10g0d er ahersla & &fallastjornun flugfélaga i verkefninu.
I verkefninu er leitast vid ad svara rannsoknarspurningunni:

Hvort arangur sé af gerd afallaastlana hja islenskum flugrekendum og hvernig

pad var metid.

I verkefninu var gerd eigindleg rannsékn sem byggist upp & halfstdludum
vidtolum vid einstaklinga sem starfa hja islenskum flugfélogum til pess ad fa
fram skynjun peirra og upplifun & afallastjornun og sidast en ekki sist svor vid

rannsoknarspurningunni sem lagt var af stad med i upphafi.

Uppbygging verkefnisins er i sjo meginhlutum. [ fyrsta hluta er inngangur par
sem markmid og rannsoknarspurning verkefnisins eru sett fram. Annar hluti
verkefnisins er fraedileg umfjéllun par sem medal annars er fjallad um
skipulagsheildir,  afallastjornun, stjornun  skipulagsheilda, = mikilveega
ahrifapeetti & Utkomu skipulagsheilda ur aféllum, fyrirteeki i ferdapjénustu og
freedilegi kaflinn endar & syn hofundar & rannsoknarefnid. [ pridja hluta

verkefnisins er gerd grein fyrir adferdafreedi rannsoknarinnarog fjallad um




LOK 2106

Pérdur Bjornsson

fyrirteekin i Urtakinu. Urvinnsla Gr gdgnum rannsoknarinnar og samanburdur &
beim vid afallastjornunarfreedin eru i fjorda hluta. | fimmta hluta eru helstu
nidurstddur teknar saman og rannsoknarspurningunni svarad. | kaflanum
umraedur og tillogur er svo litid eitt fjallad um proun ferdapjonustunnar a
Islandi og tillogur i framhaldi af rannsokninni settar fram af héfundi. A3 lokum

er punkturinn settur med lokaordum, heimildaskra og vidauka.
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2. Afallastjornun flugfélaga
2.1 Skipulagsheildir

Skipulagsheildir (e. organizations) eru allt i kringum okkur. Paer mota lif okkar
& margan héatt. Form skipulagsheilda getur verid tvenns konar, annars vegar
getur verid um ad reda hagnadardrifna skipulagsheild og hins vegar
skipulagsheild sem ekki er hagnadardrifin. Segja mé& ad adalmunurinn &
pessum tveimur tegundum skipulagsheilda sé sa ad i hagnadardrifnu
skipulagsheildinni er pad stefna stjornenda ad na hagnadi fyrir félagid med
adgerdum sinum en i skipulagsheildum sem ekki eru hagnadardrifnar beinist
vidleitni stjornenda ad pvi ad hafa &hrif & samfélagio med 6drum heetti.
Skipulagsheildir eru byggdar upp af folki og peim samskiptum sem pad & hvert
vid annad i peim tilgangi ad na fram markmidum heildarinnar. Ahersla pessa
verkefnis er & hagnadardrifnar skipulagsheildir, nénar tiltekid fyrirteeki i
flugrekstri og i framhaldinu verdur hugtakid adeins notad i peirri merkingu.
Slikar skipulagsheildir geta ekki starfad &n sambands vid vidskiptavini, birgja,
samkeppnisadila og adra adila i ytra umhverfi sinu. Su préun sem sést hefur i
vinnu margra slikra skipulagsheilda er ad peer eru farnar ad vinna med
samkeppnisadilum sinum, sem felst i pvi ad deila upplysingum og teekni sem
leidir til gagnkvems avinnings fyrir per. Lykilhlutverk hagnadardrifinna

skipulagsheilda eru ad:

e Koma saman audlindum til pess ad na fram hagnadi.

e Framleida voru/pjonustu & hagkveeman hatt.

e Audvelda nyskopun.

¢ Nota natima framleidslu og upplysingatekni.

e Adlagast breyttu umhverfi og hafa ahrif & umhverfisbreytingar.
e Skapa virdi fyrir eigendur, vidskiptavini og starfsfolk.

e Adlaga sig aframhaldandi askorunum um fjolbreytni og sidferdi
samhlida pvi ad hvetja og samhafa starfsfolk.

Skipulagsheild er skilgreind sem félagsleg heild. Hun er markadsdrifin og
hénnud sem skipulagt og samheaft adgerdakerfi sem er tengt ytra umhverfi
sinu. bad sem gerir skipulagsheildina svona mikilvaega er ad han sameinar
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audlindir til pess ad na fram markmidum fyrirteekisins til ad framleida vorur og
pjonustu & skilvirkan hatt. Skipulagsheildir purfa i framtidinni ad takast & vid
0og mata &skorunum, vegna fjélbreytni vinnuafls, og vaxandi ahyggjum yfir
sidferdi og samfélagslegri abyrgd. Einnig parf ad finna leidir til ad hvetja
starfsmenn til pess ad nd markmidum skipulagsheildarinnar (Daft, 2004, bls.
10-13). Eitt af pessum markmidum skipulagsheilda eru markmid
afallastjornunar en starfsfolk skipulagsheilda er mjog pydingarmikill hlekkur i
pbvi ad skipulagsheildir nai markmidum éafallastjornunar.

2.2 Afallastjornun

2.2.1 Saga og markmid &fallastjérnunar

Ein mesta profraun sem skipulagsheild getur lent i er pegar han verdur fyrir
meirihattar afalli eda hormungum (Seitel, 2011, bls. 417). Talid er ad
vidfangsefni afallastjérnunar hafi moétast fyrst i Bandarikjunum eftir Tylenol-
hneykslid ario 1982, par sem sjé manns létust eftir ad hafa neytt eitradra
verkjalyfja, en utanadkomandi adili hafdi att vid lyfin. Handan Atlantséala var
afallastjornun fyrst vidurkennd sem sjalfstaett rannsoknarsvid eftir Chernobyl-
slysid arid 1986. I kjolfar beggja 6happa hafa ferlar &fallastjornunar proast
(Jaques, 2009 -a, bls. 36).

I ranna ras hefur samspil margra ahrifapatta ordid til pess ad steerd og umfang
samfélagsins og kerfa pess hefur ordid viokveemari fyrir &follum en &dur og pvi
ma segja ad A&fallastjornun sé enn mikilveegari nd en fyrr. Sterdargrada
skipulagsheilda er einn lykildhrifapatturinn i vaxandi  mikilveegi
afallastjérnunar og su stadreynd ad kerfi samfélagsins eru ordin hadari hvert
6oru. Pannig er liklegra en fyrr ad afall eda 6happ hafi ahrif & fleiri peetti
samfélagsins en &dur. Af somu sokum eru &foll liklegri til ad valda meiri skada
en adur hefur pekkst. Hins vegar ber ad hafa i huga ad samhlida hefur getan til
ad takast a vid afoll einnig vaxid. Til ad vinna & og koma i veg fyrir pa vaxandi
ogn sem stafar af aféllum er til fjoldi nyrra leida til ad takast & vid pau (Boin,
2009, bls. 367).

Markmid afallastjornunar er ad lagmarka tjon, binda enda & afallid eins fljott
og heegt er, draga ar neikvedum ahrifum og koma aftur a traverdugleika
skipulagsheildar. Fljotvirkasta leidin til ad binda enda a kvolina sem fylgir
aféllum er ad byggja upp traverdugleika og traust og ad eiga god samskipti vid
fjolmidla (Seitel, 2011, bls. 422).
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2.2.2 Skilgreining afalls

P6 ad skilgreiningar & afalli geti verid breytilegar eiga peer seér prju atridi
sameiginleg. Pessi prju atridi eru o6gnun vid skipulagsheildina, 6ventur
atburdur og stuttur timi til ad bregdast vid (Suresh, 2009, bls. 25).

Afall eda krisa er skilgreind af Suresh (2009, bls. 25) sem 6fyrirsjaanlegur
atburdur sem getur skadad skipulagsheildina og hagsmunaadila hennar. Seitel
(2011, bls. 417) skilgreinir afall sem &stand sem hefur nad pvi tvisyna stigi ad
pad kallar & dramatiskar og 6venjulegar adgerdir. Ad domi Hutchins (2008, bls.
301) er afall eitthvad 6veent, 6aeskilegt og dliklegt sem getur haft mikil ahrif &

skipulagsheildir.

Eitt mest umfjallada deemid af afalli i samtimanum er hrydjuverkaarasin 11.
september 2001, & World Trade Center og Pentagon, en slikar
hrydjuverkaarasir eru bara ein tegund afalls, margar adrar tegundir afalla geta
att ser stad og haft ahrif & skipulagsheildir (Crandall, Parnell og Spillan, 2010,
bls. 23).

Coombs (2007, bls. 168) skilgreindi helstu tegundir afalla sem geta hent
skipulagsheildir og skiptir pannig nidur & flokkana; fornarlamb, slys og haegt ad

koma i veg fyrir.

Tafla 1. Helstu tegundir afalla

Fornarlamb: 1 pessari tegund &falls getur skipulagsheildin verid férnarlamb.

(Abyrgd skipulagsheildarinnar & afallinu og 6gn vid imynd hennar er ekki mikil.)

e Nattaruhamfarir: Natturuhamfarir eydileggja eda skemma adstodu
skipulagsheildarinnar eins og t.d. jardskjalfti.

e Ordromur: Ordromi er komid af stad eda rongum upplysingum dreift
um skipulagsheildina.

e Ofbeldi & vinnustad: Nuverandi eda fyrrum starfsmadur beitir annan
starfsmann ofbeldi.

e Fiktad vid framleidsluvorur: Utanadkomandi adili  skemmir
framleidsluvoru skipulagsheildarinnar.
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Slys: | pessari tegund &falls leiddu adgerdir skipulagsheildarinnar 6viljandi til
afallsins.

(Abyrgd skipulagsheildarinnar minnihattar en p6 nokkur 6gn vid imynd

hennar.)

e Asakanir: Hagsmunaadilar saka skipulagsheildina um sidlaus
vinnubrdgo.

e Slys af voldum teknilegra ordugleika: Teeknilegir 6rdugleikar valda
slysi.

e Framleidslugallar vegna teknilegra 6rougleika: Innkdllun véru vegna
teeknilegra 6rdugleika.

Haegt ad koma i veg fyrir: | pessari tegund &falls stefnir skipulagsheildin folki

visvitandi i heettu, dvideigandi adgerdir eda brot & 16gum/reglum.

(Abyrgd skipulagsheildarinnar mikil og mikil hztta & ad imyndin skadist.)

e Mannleg mistok: Mannleg mistok verda til pess ad slys a sér stad.

e Mannleg mistok leida til framleidslugalla: Mannleg mistdk leida til pess
ad innkalla purfi vorur.

e Misferli innan stjérnunar skipulagsheildarinnar an pess ad pad valdi
slysi: Hagsmunaadilar eru blekktir an pess ad pad leidi til meidsla.

e Stjornunarmisferli innan skipulagsheildarinnar: Log og reglur brotnar af
stjornendum.

e Misferli innan stjornunar skipulagsheildarinnar sem leidir til meidsla:
Hagsmunaadilar eru settir i heettu af stjornendum og slys eiga ser stad.

(Coombs, 2007, bls. 168).

I pessari ritgerd er afall skilid sem eitthvert 6vaent og Ozskilegt astand sem
getur skadad skipulagsheildina. Abyrgd skipulagsheildarinnar & afallinu getur
verid mismikil og fer pa eftir pvi hvort mannleg mistok hafi att sér stad eda
utanadkomandi ytri paettir hafi leitt til pess ad afallio dundi yfir.
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2.2.3 Gero afalladeetlunar

Fyrsta skrefio i ad undirbla &falladeetlun er skilningur & pvi ad allar
skipulagsheildir geta ordid fyrir &féllum og skiptir p4 engu mali i hvada
starfsemi eda hvar skipulagsheildin er stadsett (Argenti, 2007, bls. 225).
Coombs (2005, bls. 218) segir ad grundvallarpeettir i undirbaningi
skipulagsheilda fyrir &foll séu é&falladeetlun, é&fallateymi og efing a
afalladeetluninni. begar skipulagsheildir gera &falladatlanir er markmidid ad
fyrstu vidbrogo vid afalli verdi fumlaus (Porsteinn G. Gunnarsson, munnleg
heimild 10. oktober 2012).

Afallageetlun skipulagsheilda ma lysa sem ferli vidbragda vid Ovantum
atburdum sem eru pess edlis ad peir geta skadad imynd skipulagsheilda eda
vorumerki peirra og/eda valdid fjarhagslegu tjoni (Argenti, 2007, bls. 226). Oll
vinna sem skipulagsheild leggur i gerd afalladaetlunar getur adeins undirbuid
hana fyrir raunveruleg afoll. Ef astlunin er nogu vel unnin fa stjérnendur i
upphafi &falls sterka stodu til ad takast a vid afallid. Sa vinna sem fylgir i
kjolfar afallsins eru mikilvaegustu skrefin sem tekin eru i afallastjérnuninni.
Allir sem koma ad gerd afalladatlana fara fram & ad skipulagsheildir proi
nakvaema afalladzetlun, alveg nidur i smaestu smaatridi, til ad nota i &féllum og
&ttu skipulagsheildir ad hafa afalladeetlunina stadfesta skriflega (Argenti, 2007,
bls. 230-232). bad sem &falladatlunin & ad fjalla um auk samskiptastefnu er
skipulagning upplysingagjafar, til demis hvar og hvernig & ad taka a moti
fjolskyldum foérnarlamba flugslysa. En til pess ad arangur verdi af gerd
afalladeetlunar og markmid hennar naist er aridandi ad aeetlunin sé &fd
reglulega. bannig er mjég naudsynlegt ad allir starfsmenn, & 6llum stigum
skipulagsheildarinnar, taki patt i sfingunum sem etlad er ad tryggja svipud
vidbrogd og koma fyrir i &falladetlunum (Argenti, 2007, bls. 232). Sumar
skipulagsheildir halda ad pad sé nog ad afallaasetlun sé til an pess ad farid sé
yfir hana reglulega. Eins og fyrr greinir eru &fingar & aatluninni naudsynlegar
til ad hamarka arangur afalladztlana, skortur a efingum getur gert aféll enn
verri og pau geta varad lengur pegar pau gerast (Crandall, Parnell og Spillan,
2010, bls. 94).

Uppbygging afalladzetlana lytur ekki neinu dkvednu formi en mikilveaegt er ad

par sé ad finna paer upplysingar sem nytast stjornendum til pess ad tryggja rétt
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vidbrogd. Crandall, Parnell og Spillan, (2010, bls. 94-96) segja radlegt ad nota

eftirfarandi sjo kafla i grunnuppbyggingu afalladatlana:

e Forsida: A forsidunni kemur fram nafn skipulagsheildarinnar, almennar
upplysingar um tengilidi, dagsetning utgafu og merki fyrirteekisins.

o Efnisyfirlit: P4 ad afalladzetlunin eigi ekki ad vera mjog 16ng & ad vera
efnisyfirlit til stadar.

e Medlimir afallateymis: Medlimir afallateymisins eiga ad vera skradir
med upplysingum um i hvada deild hver og einn starfar, netfang og
heima-, farsima- og skrifstofunumer hvers og eins.

e Abyrgd medlima teymisins: bessi kafli er breytilegur eftir sterd
skipulagsheildarinnar, steerri og floknari skipulagsheildir koma til med
ad hafa mun floknari uppbyggingu aztlunar en par er nakvemlega
greint fra abyrgd hvers og eins.

e Virkjun teymisins: Einhverjar aeetlanir munu hafa ad geyma ferla sem
virkja teymid medan adrar skipulagsheildir lita & petta sem formsatridi,
pad er engu ad sidur mikilsvert ad dkveda virkjun teymisins fyrir fram.

e Stadsetning adgerdastjornar: Stadsetning adgerdastjornar er fyrir fram
akvedinn stadur par sem afallateymid hittist, tveir stadir eiga ad vera til
taks ef pannig skyldi vilja til ad annar stadurinn yrdi énothaefur vegna
afallsins, komi til pess ad afallid verdi pess edlis ad um likamlegt tjon
sé ad raeoa er besta stadsetning adgerdastjornarinnar sem naest afallinu.

e Mismunandi aztlun fyrir allar mégulegur afalla adstaedur: Afallateymid
hefur skra yfir atburdi sem hugsanlega geta att sér stad hja
skipulagsheildinni, i pessum kafla eru pessar adstedur greindar og
skipulagt hvernig peim yrdi stjornad, lengd afalladatlunar er
mismunandi og fer eftir vidfangsefninu hverju sinni.

I pessari grunnuppbyggingu &falladatlunar er tekid & helstu pattum sem
mikilveegir eru skipulagsheild til pess ad geta tekid & afalli af festu og abyrgd.
Til pess ad starfsmenn geti gengid ad afalladsetlunum a visum stad eru
skipulagsheildir med serstok sveedi a innri vefsioum sinum fyrir peaer en
aztlanirnar eiga einnig ad vera til Utprentadar (Crandall, Parnell og Spillan,
2010, bls. 94-96).
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I nidurstddum rannsoknar sem Katrin Palsdéttir gerdi (2009) um hvort
afallastjornun veeri beitt i steerstu fyrirteekjunum 4 islandi og hvort pad veeri til
afalladeetlun i pessum fyrirteekjum, kemur fram ad ekki seu til afalladeetlanir i
fyrirteekjum 4 Islandi, nema pa helst i peim staerstu, med hundrad starfsmenn
eda fleiri. Nidurstédurnar leiddu i ljos ad astedur pess ad afalladaetlanir eru
ekki til stadar séu margvislegar og erfitt ad greina einhverja eina adalorsok
(Katrin Palsdottir, 2009, bls. 356). Hluti pess vandamals ad skipulagsheildir
geri ekki afalladaetlanir er ad mati Argenti (2007, bls. 213) ad peer skilji ekki
eda hafi ekki neega pekkingu & pvi hve vidkvem skipulagsheildin er fyrr en
eftir ad afall hefur ridio yfir.

2.2.4 Afalladeetlanir flugfélaga

I einu mest umtalada afalli sbgunnar kom i 1jos ad morg fyrirteeki i World
Trade Center byggingunum hofou enga afalladeetlun til ad stydjast vid né
heldur voru pau a nokkurn hatt reidubuin til pess ad takast & vid paer hérmungar
sem pau stodu frammi fyrir vegna hrydjuverkaaradsanna 11. september 2001.
Flugfélogin sem éattu i hlut hofou hins vegar &falladaetlanir tilbdnar til ad
adstoda adstandendur flugfarpega sinna og starfsmenn sina. Pad syndi sig vio
pbennan hérmulega vidburd ad 6ll sterstu flugfélog i heiminum hafa tilbunar
afalladaetlanir og eefa peer reglulega til pess ad vera reidubuin til ad takast & vid

pau &foll sem kunna ad verda hja félaginu (Sapriel, 2003, bls. 352).

Argenti (2007, bls. 232) greinir frd pvi ad breska flugfélagid British Airways
(BA) hafi yfir 200 bladsiona afallahandbdk og aatlunin sé &fd & tolf til atjan
manada fresti. A pessum afingum er medal annars farid yfir hlutverk, abyrgd
og adgerdir skipulagsheildarinnar ef til afalls keemi. Par er einnig ad finna
upplysingar um hvernig megi na i pridja adila, sniomat fréttatilkynninga, kort

og lykilupplysingar um flugflota BA og samstarfsadila.

[ &eetlunum almennt felst einmitt ad adstoda og upplysa almenning,
adstandendur og starfsmenn. Pegar slys verda virkja flugfélog undir eins
simaver til upplysingagjafar og afallateymid er somuleidis virkjad til ad stydja
og adstoda fornarlomb og adstandendur & slysstad (Sapriel, 2003, bls. 352).
Einnig skiptir miklu mali ad samstarfsflugféldg myndi bandalég og bui til
almenna afalladeetlun saman til adstodar hvort 6dru pegar aféll dynja yfir, pa

yroi reglan ad flugrekstraradilinn myndi stjorna adgerdum i afollum. Ef
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flugfélagi sem er i alpjodlegu samstarfi vid 6nnur flugféldg (sk. codeshare, p.e.
flugfélag flygur a sinu flugnimeri og annars flugfélags lika) mistekst ad gera
vel i &fallastjornuninni er 6ll hugmyndafradin & bak vid hana i hettu. I hvert
skipti sem flugfélag kludrar samskiptum ut & vid skemmir pad ordspor

félagsins og allra annarra i leidinni (Sweetman, 2000, bls. 74).

2.2.5 Arangur og mat afalladzetlana

A0 mati Pearson og Clair (1998, bls. 68) er haegt ad sja gédan og sleman
arangur ur aféllum skipulagsheilda & nokkrum péattum. GoOdur arangur
skipulagsheilda kemur i ljos pegar fyrirteekid starfar &fram eftir afall, tap
hagsmunaadila er lagmarkad og leerdomur er dreginn af afallinu. Hins vegar er
ovidunandi Gtkoma ar aféllum pegar skipulagsheildin parf ad heetta starfsemi,
slem imynd og ordspor fylgir henni, jafnvel greininni i heild, i langan tima
eftir afall og par afleidandi er enginn leerdémur dreginn af afallinu til ad gera
betur. Argenti (2007, bls. 232-236) segir ad hinn eini sanni melikvardi a
arangur skipulagsheilda sé hvernig pear hondla aféll pegar pau gerast, enda
héfum vid stundum ordid vitni ad pvi ad skipulagsheildir 6dlast meiri virdingu

en &our vegna pess hversu vel per leystu ur aféllum.

Akvedid ferli er til vid ad skoda arangur og leggja mat & afallastjornunina sem
gefur svo aftur skipulagsheildinni innsyn i hvada peetti parf ad leidrétta og hvad
parf ad gera betur komi til svipads &falls i framtidinni. Matspeettir
skipulagsheildar vid &fallastjornun beinast einkum ad tveimur pydingarmiklum
atrioum, p.e. frammistada og ahrif. Med frammistddumatinu metur stjérnandi
afallateymisins hversu vel skipulagsheildin brast vid afallinu. pad er ad segja
hver ahrif afallsins voru & skipulagsheildina og einnig er reynt ad leggja mat a
pann raunverulegan skada sem skipulagsheildin vard fyrir. Ef framlag
afallateymisins var arangursrikt etti raunverulegur skadi ad vera minni en gert
var rad fyrir i upphafi (King, 2007, bls. 189).

paer melistikur sem notadar hafa verid & Islandi vid ad meta arangur
afallastjornunar eru medal annars sélutélur og fjélmidlaumfjallanir fyrir og
eftir &fall. Pad er ekki fyrr en pegar afallio er yfirstadid ad heaegt er ad meta
hvernig til tokst og pa er oftar en ekki horft yfir langan tima (Porsteinn G.

Gunnarsson, munnleg heimild 10. oktober 2012).
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2.2.6 Afallateymi og talsmadur teymis

Adur en A4fallagzetlun er buin til parf ad vera blid ad setja saman
afalladeetlunarteymi, en teymid er formlegur upphafspunktur ad

afalladaetluninni (Crandall, Parnell og Spillan, 2010, bls. 87).

Mikilveegt er ad afallateymid byrji & ad gera ser grein fyrir peim hattum sem
kunna ad stedja ad skipulagsheildinni adur en &falladsetlunin er motud, en pad
er einmitt eitt af markmidum é&fallateymisins. Crandall, Parnell og Spillan
(2010, bls. 87-88) leggja aherslu & fimm markmid &fallateymisins en pau eru
aod:

e Koma auga & moguleg afoll sem geta ridid yfir skipulagsheildina: Allar
skipulagsheildir purfa ad horfast i augu vid dgnanir sem eru einstakar i
hverri skipulagsheild. Afallateymid leggur mat & og skodar liklegar
heettur i umhverfi skipulagsheildarinnar.

e Uthua afalladzetlun: Afalladzetlunin er byggd upp & mogulegum
ognunum sem skilgreindar hafa verid af teyminu og inniheldur
lykilupplysingar um alla hagsmunaadila.

e Stjorna afingum & aeetluninni: Tvenns konar efingar fara fram a
aaetluninni, annars vegar fyrir afallateymid sjalft og hins vegar fyrir alla
starfsmenn skipulagsheildarinnar og @fingar eiga ad fara fram
reglulega.

e Stjorna adgerdum pegar afoll hafa ridid yfir: Afallateymid er virkjad
begar afall hefur ridid yfir og pad stjornar 6llum adgerdum. Pessi pattur
i hlutverki teymisins er hvad mikilveegastur af 6llum vegna pess ad
hann veltur & frammistddu & tveimur svidum, p.e.a.s. hversu vel afallid
var teklad og hversu vel lidsmenn teymisins unnu saman.

e Fara yfir adgerdir ad loknum aféllum og sja til pess ad skipulagsheildin
leeri af adgeroum: Eftir afallid metur teymid frammistdduna, leitad er
svara vid spurningum eins og hvada leerdom ma draga af pessu afalli
sem getur hjalpad til vid ad koma i veg fyrir svipad afall i framtidinni,
hvad yrdi gert 6druvisi keemi sama stada upp aftur, hvort pad parf ad
gera einhverjar breytingar a afallateyminu, hvad var gert vel og hvada
pbeetti ferlisins parf ad laga (Crandall, Parnell og Spillan, 2010, bls. 87—
88).

11
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Hlutverk afallateymisins eru mismunandi eftir skipulagsheildum og segir
Coombs (2005, bls. 220) ad morg afoll, eins og til deemis flugslys, taki langan
tima ad rannsaka til ad komast ad orsok peirra. Afallateymi
skipulagsheildarinnar verdur p& ad vera tilbdid ad hjalpa rannsakendum vid

rannsoknina og fylgjast vel med 6llum nidurstédum.

Annar mikilvaegur hluti sem vert er ad hafa i huga er ad akveda fyrir fram hver
i teyminu sé best til pess fallinn ad sja um stjérnun mismunandi teyma vegna
Glikra adsteedna sem afoll geta skapad. Olik vandamal krefjast margbreytilegrar
bekkingar og skipuleggjendur verda ad hafa hugfast ad skilgreina hver sé best
til pess fallinn ad takast & vid hverja og eina tegund afalls (Argenti, 2007, bls.
230).

Talsmadur afallateymisins er ekki sidur mikilsverdur. Skipulagsheildin atti ad
varast ad setja sama stjornanda yfir samskipti vegna allra afalla. Stundum er
stjérnandinn sem er naest stadnum par sem afallid & sér stad best til pess fallinn
ad sja um samskiptin og hann er si manneskja sem folk vill heyra fra. Til
demis er besti talsmadur skipulagsheildarinnar i alpjodlegu fyrirteki
stjornandinn i pvi landi par sem afallid atti sér stad, frekar en einhver ar
hofudstodvunum, og kemur pad til vegna sjonarmida menningar, tungumala og

samfélagslegra malefna (Argenti, 2007, bls. 230).

2.2.7 Meginpeettir afallastjérnunar

Eins og fram kom hér ad ofan er mikilveegt ad hafa vel pjalfad afallateymi
innan skipulagsheildar og er pad fyrsta skrefid i pvi ad takast & vid hvers konar
afoll sem geta att sér stad. pegar afallateymid vinnur ad gerd afalladaetlunar er
gott fyrir teymid ad hafa ad leidarljosi meginpeetti afallastjornunar. Pessir
peettir koma fram i tiu prepa ferli sem Harrison (2000, bls. 97) leggur mikla

aherslu & ad sé hringferli.

12
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pad felur i sér ad pad sem hefur gerst adur getur gerst aftur og pa skiptir miklu
ad skipulagsheildin hafi leert af fyrri afollum til ad vera feerari til ad takast & vid

framtidina og byrja hringferlid aftur.

Ad vera
undirbdinn -
Leera af Utvega
reynslunni upplysingar
N Stjérna
Vera upplysinga -
naEmur streyminu
. Sampykkja
Tryggja . grundvallar -
nakvaemni reglur

areidanlegur

Bidjast Vera
fyrirgefningar
Halda afram

ad tala

Mynd 1. brepin tiu i &fallastjornun (Harrison, 2000, bls. 97).

e | fyrstu parf ad huga ad pvi ad vera undirbuinn fyrir &féll, mégulega
atburdaras, spa fram i timann og &fa astlunina.

o Utvega upplysingar: begar aféll dynja yfir parf ad vera hagt ad Utvega
upplysingar eins fljott og haegt er. Ef réttur adili wveitir ekki
upplysingar Gtvegar folk sér peer annars stadar fra og peer geetu verid
villandi.

e Stjorna upplysingastreyminu: Skipulagsheildin parf ad vera gerandi i
upplysingastreyminu en geeta pess vel ad missa ekki stjérn &
atburdarasinni.

e Sampykkja grundvallarreglur: Vera undirbdinn undir pad vid hverja
parf ad tala. Fyrirteekid parf ad vera i samstarfi vid sina innri
hagsmunaadila pegar kemur ad afallaasetlun. Hverjir koma til med ad
hafa dhuga a skipulagsheildinni ef aféll dynja yfir, pessir adilar purfa
ad vita ad akvedin aztlun sé til stadar vid afall.

e Vera areidanlegur: Skipulagsheildin parf ad vera areidanleg og segja
satt og rett fra.

13



LOK 2106

Pérdur Bjornsson

e Halda &fram ad tala: Mjog mikilveegt er ad halda upplysingafledinu
gangandi pvi annars fara fjolmidlar ad halda ad skipulagsheildin hafi
eitthvad ad fela.

e Bidjast afsokunar: | peim tilfellum sem pad er videigandi er
naudsynlegt ad syna adstandendum hluttekningu og bidjast
fyrirgefningar.

e Tryggja nakvemni: Miklu skiptir ad sama persénan komi jafnan fram
fyrir hond skipulagsheildarinnar til ad tryggja nakvemni og
samkveemni i upplysingum.

e Vera nemur: Ad syna skilning og hlusta hjalpar til vid ad syna ad
skipulagsheildinni stendur ekki & sama.

e Leera af reynslunni: Sidast en ekki sist er pad afar pydingarmikid ad
skipulagsheildin leeri af reynslunni. Skoda parf ferlid allt aftur og
einkum pad sem hefdi matt gera betur til ad vera betur undirbdinn
fyrir framtidina.

(Harrison, 2000, bls. 97).
Stjérnendur sem vinna eftir ferli sem byggt er & meginpattum &fallastjérnunar
lagmarka pad tjon sem afallid getur unnid skipulagsheildinni. Tiu prepa ferlid
tekur & 6llum peim pattum sem radlegt er ad vinna med pegar mest ridur & i

erfioum adsteedum skipulagsheildarinnar.

2.2.8 Malefnastjornun

Oftast er litid & malefnastjornun sem forvorn skipulagsheilda til ad takast & vid
malefni &dur en pau geta skadad imynd og/eda ordspor hennar.
Malefnastjornun og éafallastjérnun hefur verid lyst sem siamstviburum i
almannatengslafreedunum. Pau eru 6adskiljanleg i fredum og framkveemd sem
birtist einkum i pvi hvernig hagt er ad nyta malefnastjornun fyrir og/eda eftir
afall (Jaques, 2009 -b, bls. 281).

Hugtakid malefnastjornun kom fram a sjonarsvidid arid 1976 en pad var
almannatengslaradgjafinn W. Howard Chase sem skilgreindi hugtakid. I pvi
felst medal annars ad skilja, virkja og sampatta kunnattu i almannatengslum
med pvi ad beina 6llum stefnum og dzetlunum ad akvednu markmidi. Pad er ad
reyna ad tekla eda skapa stefnu fyrir almenningshopana sem geetu haft
personuleg &hrif & 6rlog skipulagsheildarinnar.

14
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Seitel (2011, bls. 415) skiptir malefnastjornuninni upp i fimm prepa ferli:

e Skipulagsheildin parf ad koma auga & malefni sem parf ad huga ad.

e Greina og afmarka hvert malefni med tilliti til ahrifa & viokomandi
almenningshdpa.

¢ Syna mismunandi ferli sem skipulagsheildin hefur yfir ad rada.

e Framkvama adgerdadatlun til ad eiga samskipti vid hagsmunahdpa um
malefnid.

e Meta adgerdir til ad na settum markmidum skipulagsheildarinnar.

Med pessu ferli notar skipulagsheildin malefnastjornunina sem forvorn til ad
takast & vid malefni sem geetu haft ahrif & eda 6gnad skipulagsheildinni, 4dur
en pau koma til med ad skada hana. Pad er einnig haegt ad horfa a
maélefnastjornunina fra 6dru sjonarhorni. Haegt er ad nyta hana eftir afall med
bvi ad taka & atrioum sem geta fylgt i kjolfar &falla (Jaques, 2009 -a, bls. 39—
40). Malefnastjornun opnar med pvi vidd almannatengsla ad pvi sem er svo
mikilveegt skipulagsheildinni, pad er ad stjorna upplysingastreymi til

hagsmunaadila er kemur ad afallastjornuninni.

2.3 Stjornun upplysingafleedis a afallatimum
2.3.1 Almannatengsl og fjoImidlar

Til ad afallastjornun gangi fyrir sig eins og til er &tlast er naudsynlegt ad midla
upplysingum til allra hagsmunaadila. Almannatengsl leika stort hlutverk i ferli
afallastjornunar eins og kemur fram i prepi prjd @ mynd 1. Hlutverk

almannatengsla er ad midla upplysingum.

Upplysingunum er midlad a skipulagdan hatt og i akvednum tilgangi til peirra
sem purfa & peim ad halda. Tilgangurinn med upplysingamidluninni getur verid
margvislegur. préatt fyrir ad adferdirnar séu margar er naudsynlegt ad peer séu
notadar skipulega og skilabodin sem a ad koma a framferi séu vel undirbuin
(Asmundur bordarson, 1995).

Eftirfarandi skilgreining & almannatengslum er sett fram af Belch og Belch
(2009, bls. 559): ,,Stjérnun adgerda sem metur vidhorf almennings, kemur auga
a stefnu og starfsheetti fyrirteekja og framkveaemir hluti til ad na skilningi og
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vidurkenningu almennings.* Pessi skilgreining er mjog vidtek en almennt er
verid ad tala um stjornunarhztti sem geta nyst fyrirteekjum i vioum skilningi.
Almannatenglar eda talsmenn skipulagsheilda midla yfirleitt upplysingum
skipulagsheildarinnar i gegnum fjélmidla til peirra sem purfa & peim ad halda
en fjolmidlar hafa oft verid nefndir fjérda valdio til vidbotar vid 16ggjafarvald,
domsvald og framkveemdarvald, kannski ekki ad 6sekju. I rannsokn Katrinar
Palsdottur (2009) & afallastjornun, sem nefnd var &dur, segjast 64,4%
stjornenda frekar eda mjog sammala pvi ad hafa samband vid fjéImidla ad
eigin frumkveedi og 90% segjast vera mjog sammala eda frekar sammala pvi ad
svara spurningum fjélmidla um &fallid (Katrin Palsdéttir, 2009, bls. 356). |
sOmu rannsokn Katrinar, par sem blada- og fréttamenn voru spurdir um ahrif
sin og vold, kom fram ad peir telja st6du sina sterka i pjodfélaginu. bar kom
einnig i 1jos ad 85% blada- og fréttamanna ségdust adspurdir vera frekar eda
mjog sammala pvi ad peir geetu haft ahrif & skodanir folks med umfjéllun sinni
(Katrin Palsdottir, 2009, bls. 357).

Pvi ma ljost vera ad greid og god upplysingagjof til almennings fer i gegnum
fjolmidla og par gegna frétta- og bladamenn storu hlutverki. peir velja, hafna
og taka akvardanir um hvad endar ad lokum i fréttatimum og & forsidum
bladanna (Katrin Palsdottir, 2009, bls. 358). Almenningur sér varla ordid gédar
fréttir vegna pess ad paer selja ekki jafn vel og slemar, auk pess virdist folk
muna miklu betur eftir neikvaeedum fréttum en jakveedum (Argenti, 2007, bls.
214).

pad er hlutverk talsmanns skipulagsheildar ad skipuleggja samskipti sin vid
fjolmidla & hvada formi sem pau kunna ad verda. Eitt er vist, pad er ekki haegt
ad raoskast med fjolmiola en pad er hegt ad koma sjonarmidum
skipulagsheildarinnar & framfaeri 4 heidarlegan og gagnvirkan hatt (Seitel,
2011, bls. 211-212).

2.3.2 Midlun upplysinga a afallatimum

A0 eiga samskipti vid fjélmidla er hvad mest aridandi & afallatimum.
Skipulagsheildin parf ad vera traverdug og koma heidarlega fram. Ein helsta
reglan vardandi midlun upplysinga til fjolmidla er ad segja allt og vera fljotur
ad segja pad. Mikilveegt er fyrir skipulagsheildina ad vera gerandi i byrjun og
nalgast ber vidfangsefnid faglega til ad lagmarka tjon (Seitel, 2011, bls. 422).
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Pegar sett eru markmid um hvernig eigi ad midla upplysingum til almennings
er pad unnid & annan hatt en drvinnslan ar afallinu sjalfu. begar afallid felst i
Gapreifanlegum hlutum, eins og imyndar- og ordsporsmissi frekar en
manntjoni, er tekid meira & &herslum skipulagsheildarinnar en adgeréum
(Argenti, 2007, bls. 228).

A0 eiga vio fjolmidla & afallatimum krefst akvedinna ,,patttokureglna“ af halfu
skipulagsheildarinnar en medal peirra er ad setja upp fjélmidlaadstodu, setja
fjolmidlum reglur, ekki gefa peim teekiferi til ad velta vongum, utvega

upplysingar og segja satt og rétt fra (Seitel, 2011, bls. 422-423).

2.3.3 Internetid og upplysingamidlun

Neil (2000, bls. 14) bendir & ad internetid geti verid kveikja ad aféllum
skipulagsheildar, medal annars med ordoromi og netarasum télvuprjota &
skipulagsheildina. Herrero og Smith (2008, bls. 145) taka ekki svo djupt i
arinni og halda pvi fram ad hlutverk netsins geti verid tvipaett. Jakveeda
hlutverkid er hins vegar moguleikinn a ad gagnast skipulagsheildum til ad
takast a vid aféll. Undir peim kringumsteedum getur pad verid eins og prent-,
Utvarps- eda sjonvarpsmidill sem hjalpar til vid ad draga Ur ahrifum afallsins og

kemur i veg fyrir landfraedilegar hindranir.

Internetid hefur kynnt og mun halda a4fram ad kynna meirihattar breytingar a
bvi hvernig skipulagsheildir geta brugdist vid &féllum. Erfidleikar & bord vid
landfreedilega stadsetningu og timamismun heyra ségunni til vegna tilkomu
netsins, hlutir eins og blogg og samfélagsmidlar veita samstundis adgang ad
upplysingum skipulagsheildarinnar. Auk pess hafa gagnkveem samskKipti
vidskiptavina og skipulagsheilda vakid mikinn ahuga peirra sidarnefndu & pvi
hvernig peir purfa ad nalgast endurskodun a afalladzetlun sinni (Herrero og
Smith, 2008, bls. 152).

2.3.4 imynd og ordspor skipulagsheilda i kj6lfar afalla

We can afford to lose money — even a lot af money — but we cannot
afford to lose reputation — not even a shred of reputation ~Warren
Buffet~
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Ordspor skipulagsheildar er jafn pydingarmikid og adrar eignir hennar. Margar
skipulagsheildir hafa einhvers konar afallaaztlun til ad vernda ordsporid fari
eitthvad Urskeidis (Ashcroft, 1997, bls. 325).

imynd og ordspor vega afskaplega pungt, hvort sem um ra&dir fyrir
hagnadardrifnar eda ekki hagnadardrifnar skipulagsheildir. Til pess ad
skipulagsheild nai markmidum sinum, geti verid samkeppnishaef og dafnad
sem skyldi, er mikilveegt ad han fai sampykki og vidurkenningu allra
hagsmunaadila og er gott ordspor lykillinn ad pvi. pvi midur eru alltof mérg
demi pess ad léleg stjornun og sidlaus vinnubrdgd hafi eydilagt ordspor
skipulagsheilda (Watson, 2007, bls. 371).

Graham og Bansal (2007) benda & ad i heimi flugsins getur eitt slys hja
flugfélagi ordio til pess ad ordspor pess skadist mjog mikid, pratt fyrir ad
flugfélagid hafi i heildina betri sogu um 6ryggi en keppinautar pess. Flugslys
sem erfitt getur verid ad nd tokum & getur haft ahrif & I6gmaeti og ordspor
flugfélagsins. Einnig veltur mikid & pvi hvort rekja megi orsakir flugslyssins til
félagsins og pa ekki sidur hvernig unnid var ar afallinu.

[ 1j6s hefur komid ad vidskiptavinir flugfélaga eru jakveedari gagnvart

flugfélogum sem:

e Gott ordspor fer af, frekar en peim sem syna géda afkomu.
e Eiga sér langa sogu i flugrekstri.
e Eru stor.
e Hafa ekki sogu um nyleg slys.
Aftur & moti eru vidskiptavinir neikvaedari gagnvart peim flugfélogum sem:
e Slemt ordspor fer af.
e Eiga sér ekki langa sogu i flugrekstri.
e Erulitil.

e Hafa ordid fyrir aféllum nylega.

Einnig segja Graham og Bansal (2007, bls. 191) ad jakvett samband sé a milli
orospors flugfélagsins og pess sem vidskiptavinir eru tilbunir ad greida fyrir
pjonustuna. SU abyrgd ad vidhalda gédu ordspori skipulagsheildar hvilir a
herdum stjérnenda. En stjornendur purfa ad gegna fleiri hlutverkum, par a
medal ad stjorna skipulagsheildum i aféllum.
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2.3.5 Hlutverk stjornanda og stefnumaotun

Stjérnendur i 6llum légum skipulagsheildar verda ad skilja uppsprettur afalla
og pau skref (sjd mynd 1) sem hagt er ad taka til ad geta komid i veg fyrir eda
lagmarkad ahrif afalla a skipulagsheildina (Crandall, Parnell og Spillan 2010,
bls. 79). Eins og fram kemur i kaflanum um meginpetti afallastjornunar parf
stjornandinn ad vera tilbdinn til pess ad vinna eftir peim pattum sem settir eru
upp i tiu prepa ferli afallastjornunar til ad na fram markmidum
skipulagsheildarinnar. Seitel (2011, bls. 417-418) segir ad pegar afall ridur yfir
skipulagsheildina geti komid fram hja stjérnendum varnarmerki sem kynnu ad
gera henni erfidara um vik ad vinna sig ut ur afallinu. begar fjallad er um
afallastjornun er grundvallaratridi ad stjornendur skipulagsheildarinnar stjorni
skynsamlega og hreinskilningslega. Penrose (2000, bls. 157) telur ad peer
skipulagsheildir sem leggja traust sitt a fleiri en einn stjornanda séu liklegri til
ad na betri arangri i afallastjornun en pear sem treysta einungis & einn

stjornanda.

Vid stefnumotunarvinnu skipulagsheilda attu stjérnendur ad huga ad pvi ad
tvinna saman pessa tvo ferla, stefnumétun og afallastjérnun, sem eru badir
mjog mikilveegir skipulagsheildinni. Peim er fyrst og fremst umhugad um
langlifi og velferd skipulagsheildarinnar og pvi etti ad vera haegt ad sameina
pa. bad sem er sameiginlegt stefnumotuninni og afallastjérnuninni eru medal
annars ahersla & ytra umhverfi skipulagsheildarinnar, porfin fyrir péatttoku
®dstu  stjornenda, fjolmargir hagsmunaadilar og umhyggja fyrir
skipulagsheildinni (Preble, 1997, bls. 776). En pratt fyrir ad eiga margt
sameiginlegt hafa svido stefnumdtunar og afallastjérnunar préast hvort i sina
attina sidustu aratugina (Preble, 1997, bls. 669).

2.4 Mikilveegur ahrifapattur a utkomu skipulagsheilda ur aféllum

2.4.1 Fyrirteekjamenning

pegar horft er yfir svid afallastjornunar blasir vid ad fleiri peettir en
afallaazetlun og afallateymi hafa ahrif & arangur skipulagsheilda i drvinnslu
afalla. Fyrirteekjamenning er nefnilega mikilveegur &hrifavaldur i pvi hvernig

skipulagsheildir koma ut Gr afollum. Afallagetlun kemur ad takmorkudum
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notum ef viomid, gildi, hegdun og vidhorf fara ekki saman vid stefnu
skipulagsheildarinnar. Opin samskipti innan skipulagsheildar eru pvi mjog
veigamikill pattur i arangri &fallastjornunar en vidhorf og hegdun stjornenda
hafa mikid um pad ad segja hvernig samskipti innan skipulagsheilda fara fram.
Ef stjornendur & efstu stigum hirda ekki um eda neita varnarleysi
skipulagsheildarinnar gagnvart aféllum mun pad hafa pau ahrif ad han hefur

feerri Urraedi til afallastjérnunar (Penrose, 2000, bls. 160).

Almennt vidurkennd skilgreining & fyrirteekjamenningu er ad han byggist &
sameiginlegum gildum og vidhorfum sem starfsfolk hefur tileinkad sér i
samskiptum, uppbyggingu skipulagsheildarinnar og ferlum sem bda til viomia.
petta tulkast yfir i pad sem er svo mikilvaegt skipulagsheildinni: hvernig
hlutirnir gerast og hvernig peir eru gerdir. bad getur tekid mdorg ar fyrir
fyrirtekjamenningu ad préast. Han hefur ahrif & skynjun, hegdun og vidhorf
starfsmanna. Pad ma segja ad pegar menningin hefur tekid & sig mynd breytist
han ekki hratt eda audveldlega (Balkaran, 1995, bls. 56).

Pearson og Mitroff (1993, bls. 54) segja ad videigandi uppbygging
fyrirtekjamenningar verdi ad vera til stadar fyrir arangursrika afallastjérnun.
pad felur i sér opin og skilvirk samskipti milli deilda, starfslysingar sem segja
hver sé abyrgur fyrir pvi ad stydja vid adgerdir afallateymisins og greina fra
slemum fréttum. Einnig telja peir ad tryggja verdi ad medlimir
afalladaetlunarinnar fi hlutverk og abyrgd i svipudum adstedum og Vvid
raunveruleg afoll, par sem reynsla af upplysinga- og tilfinningaastandi i hita

raunverulegra adsteedna kemur til med ad styrkja asetlunina.

Frekari stadfestingu a pessari skodun um fyrirteekjamenningu og arangur
afallastjornunar segjast Elsubbaugh og Mary (2004, bls. 116) hafa fengid ar

vidtali vid einn framkvaemdastjéra en par segir hann:

,Lundirbdaningur fyrir afall nytur studnings ef pu hefur starfsfolk sem
hefur opid hugarfar og er tilbuid til ad skiptast & nyjum hugmyndum og
sampykkir  uppbyggjandi gagnryni. Ef pu ert ekki med
fyrirtekjamenningu sem getur stutt vid undirbunings afalls, getur pu

ekki fengid folk til ad vera med.*
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2.5 Fyrirteeki i ferdapjonustu

Margir peettir hafa studlad ad préun alpjodlegrar og innlendrar ferdapjonustu i
heiminum og almennt er vidurkennt ad einn af mikilveegustu pattum pessarar
pbréunar séu samgongur. An innvida og flutningsmata geeti ferdapjonusta ekki
att sér stad (Page, 2009, bls. 3). Flugsamgdngur & Islandi eru gridarlega
pydingarmiklar og an peirra veeri eflaust akaflega litid um ferdapjonustu &
islandi. T skyrslu sem tekin var saman af Oxford Economics, um mikilveegi
flugs & islandi, gefa nidurstddurnar Otvireett til kynna ad pjodhagslegt gildi
flugstarfsemi sé hvergi i heiminum meira en hér a landi. Einnig komast
skyrsluhéfundar ad peirri nidurstéou og rannsoknin leidir pad i 1jés hversu
gifurlega mikla pydingu loftflutningakerfi Islands hefur fyrir fyrirteeki og
efnahag landsins. Tengjanleiki borga og markada eykur framleidni og myndar
mikilveega samgodnguaed sem alpjodleg fyrirteeki nutimans geta reitt sig a
(Oxford Economics, 2011, bls. 5-23).

Vid setningu radstefnu um rekstur flugfélaga arid 2009 flutti paverandi
samgonguradherra Kristjan L. Moller avarp. Kristjan sagdi vid pad tilefni ad
rekstur flugfélaga veeri ahugavert efni enda eiga Islendingar sér langa og merka
sogu i flugrekstri, auk pess sem flugid veeri mjog samtvinnad daglegu lifi og
atvinnusogu Islendinga. Vid sjaum alls stadar merki pess ad flugid er okkur
Islendingum mikilvaegur samgéngumati og atvinnugrein. A Islandi eru skréadir
tugir farpegapotna, islensk flugfélég sinna verkefnum nanast um allan heim og
rekstur peirra veitir pasund manns atvinnu (Innanrikisraduneytio, 2009).
Samkveemt upplysingum fra Hagstofu islands voru skrad 366 loftfor & islandi
arid 2012 (Hagstofa islands, 2012) og fj6ldi starfa vid farpegaflutninga med
flugi & islandi arid 2009 voru 1.200 (Hagstofa islands, 2011).

2.5.1 Skilgreining & flugfélagi

Til pess ad stunda flugrekstur i atvinnuskyni héer a landi parf flugrekstrarleyfi.
Flugrekandi er hver sa einstaklingur, fyrirteeki eda stofnun sem bydst til ad
stunda rekstur loftfars i atvinnuskyni. Flugrekandi parf gilt flugrekstrarleyfi
flugmalayfirvalda rikis & evrépska efnahagssvaedinu og veitir Flugmalastjorn
islands pad leyfi hérlendis. Til pess ad fa flugrekstrarleyfi og

flugrekandaskirteini  hérlendis parf ad syna fram & ad skilyroum
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flugéryggisstofnunar Evropu um flugoryggi sé fullnegt. Kostnadurinn vid ad
Odlast flugrekstrarleyfi telst i milljonum krona og getur ferlid tekid marga
manudi. An pess er hins vegar ekki hagt ad reka flugfélag, enda segir beinlinis
i skilgreiningu & ordinu flugfélag, ad pad sé sa adili sem hefur flugrekstrarleyfi

og sé pvi flugrekandi (Flugmalastjorn islands, 2012-a).

2.5.2 Einkenni flugfélaga

pad sem einkennir umhverfi flugfélaga i alpjodlegu tilliti er ostddugleiki,
Outreiknanlegir ytri peettir, eins og t.d. hrydjuverk, kreppa eda strid. petta eru
medal annars peir peettir sem geta haft veruleg ahrif & rekstur og getu
flugfélaga til ad lada ad vidskiptavini sem hefur svo aftur ahrif & afkomu
félagsins. Eitt af einkennum flugrekstrar er ad adgerdir stjérnenda eru bundnar
vid innlent og alpjodlegt regluverk sem heftir frelsi peirra til adgerda en
reglugerdir eru mjog stor pattur i rekstrarumhverfi flugfélaga (Page, 2009, bls.
83).

pad sem einkennir flugféldg er einna helst ad pau purfa akvedna innvidi til pess
ad geta starfad. Hvort sem formid er &atlunarflug, leiguflug eda utsynisflug
purfa flugféldgin 61l naudsynlega innvidi eins og flugstéd, flugbrautir og
flugvélar. Meginporri folks hefur adgang ad flugfélégum p6 ad adgangur ad
atsynisflugfélogum takmarkist einkum vid gesti pess lands sem flugfélagio
starfar i. Kostnadur vidskiptavina vio ad ferdast med flugi getur verid &di
misjafn eda allt fra farmioum lagfargjaldaflugfélaga til dyrari fyrsta farrymis
farmida hefdbundari flugfélaga og allt par & milli (Page, 2009, bls. 31).

2.5.3 Rekstur og form flugfélaga

Undanfarin misseri hafa ymsir pettir haft ahrif & kostnad og skilvirkni
flugfélaga, s.s. opnari markadir og aukid frjalsredi, mikil fjolgun
lagfargjaldaflugfélaga, oOstodugleiki & eldsneytisverdi og fjarméalakreppa.
Einnig eru krofur & flugfélog um nidurskurd a kostnadi. Til pess ad eiga
mdoguleika & ad lifa af i samkeppnisumhverfi flugfélaga eru upplysingar um pa
peetti sem hafa ahrif & kostnad og skilvirkni lykilatridi i pvi ad leidbeina
flugfélogum vid stefnumotandi breytingar (Merkert og Hensher, 2011, bls.
686).
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I rekstri flugfélaga parf medal annars ad vera til stadar:

e Naudsynlegir innvidir og jakveett rekstrar- og starfsumhverfi.
e Seérsnidid menntakerfi sem menntar sérhaefda starfsmenn.

e Fjarmagn og lanstraust.

e AOJ setja 6ryggid ofar 6llu.

e AOJ kunna skil & ahrifum pess a umhverfid.

e Sidast en ekki sist areedi, djorfung og dugur til ad sekja fram og syna
frumkveedi.

I redu Kristjans Moller sem vitnad var til i upphafi pessa hluta sagdi hann ad
lokum: ,,... rekstur flugfélaga verdur seint audveldur. Vid gerum miklar krofur
til flugfélaga og er krafan um 6ryggi par efst & bladi. I kjolfarid koma sidan

krofur um fjélbreytta og géoa pjonustu‘ (Innanrikisraduneytid, 2009).

Morg flugfélog i heiminum hafa hafid aeviskeid sitt sem rikisrekid flugfélag
vegna pess mikla fjarmagns sem pessi rekstur Gtheimtir. Einnig gerir pessi
rekstur miklar krofur um stédugt og fyrirsjaanlegt langtimafledi af tekjum til
ad mata haum rekstrarkostnadi. Morg flugfélog smeerri rikja eru enn péa
rikisrekin og er pad gert i politiskum tilgangi. Med pvi er haegt ad stjorna flaedi
ferdamanna til landsins, treysta virdingu eda alit flugfélagsins i alpjodlegum
samskiptum og tryggja samkeppni eda koma i veg fyrir einokun annarra
flugfélaga. Vegna pessa getur verid ad stjérnendur rikisrekinna flugfélaga séu
ekki hvattir afram af ahrifum edlilegra markads- og samkeppnisafla heldur af
politiskum 6flum (Page, 2009, bls. 83). bad sem hefur motad flugrekstur eins
og hann er i dag segja Rhoades og Waguespack (2005, bls. 345) ad seu medal

annars Oparfa afskipti stjornvalda.

Sidustu ar hafa flugfélog neyost til pess ad skera nidur kostnad og hagraeda i
rekstri til pess ad geta verid samkeppnishaef a markadi. Engu ad sidur verda
pau ad einblina & parfir og veantingar vidskiptavina sinna, pvi ef stjornendur
hunsa parfir vidskiptavinanna er ekki liklegt ad fyrirteki peirra verdi i
Iykilhlutverki i alpjédlegum flugrekstri (Page, 2009, bls. 85).
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2.5.4 Vioskiptalikan og umsvif

Vidskiptalikan lysir pvi hvernig skipulagsheild & ad starfa og skapa veromeeti
fyrir eigendur og vidskiptavini. Vidskiptalikanid lysir vérunni sem & ad setja &
markad og tekiferum sem bjodast. Ef skipulagsheildin getur ekki komid
saman vidskiptalikani er dliklegt ad han geti sett saman vidskiptaasetlun pvi ad
vidskiptalikan er undanfari vidskiptaaaetlunar (Pordur V. Fridgeirsson, 2003,
bls. 211).

Franke (2007, bls. 23) segir ad hefdbundin flugfélog (flugfélog med fulla
bjonustu) hafi purft ad taka slaginn vio laggjaldaflugfélog a styttri og medal
I6ngum flugleidum. Til pess ad geta verid samkeppnishaf hafa hefdbundnu
flugfélogin purft ad skera nidur kostnad og gera fargjaldauppbygginguna hja
sér sveigjanlegri. Einnig segir hann ad hefdbundin flugféldég hafi ekki verid
negjanlega tilbuin i paer breytingar sem urdu & markadnum og idnadurinn i
heild purfi ad hafa meiri ahrif & ytri afregluveedingu auk innri skipulagningar til
ad koma & fot skilvirkari og samkeppnishafari vidskiptalikbnum.

A mynd 2 mé4 sja ségu rekstrarhagnadar hja flugfélogum & arabilinu 1995 til

2005, eftir pvi hvada hugmyndafraedi liggur ad baki rekstrinum.

Global - Weighted Average Operating Profit Margin

by Airline Category 1995-2005"" LCCs = Southwest,
15 4 Jetblue, EasyJet,
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N

04 . - -

1985 1996 1997 1998 1999 2000 | 2001 2002 2003\,.-1662 2005

E / Network = Air
51 ';‘ /" France-KLM,

| \ / Lufthansa, Alitalia,
SAS, Iberia, Air

Operating Profit Margin (%)

China, Asiana ~ EVA,
Korean, Thai, Qantas,
JAL, American,
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Delta

-10

Mynd 2. Rekstrarhagnadur mismunandi vidskiptalikana (Franke, 2007, bls. 24).

A myndinni ma sja hvada vidskiptalikan er ad skila mestum hagnadi &

timabilinu, greinilegt er ad hefdbundnu flugfélégin standa sig verst en
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lagfargjaldaflugfélogin best. Dyfan sem verdur arid 2001 hefur minnst ahrif &
sk. premium-flugfélég. Premium-flugfélog, sem erfitt hefur reynst ad
skilgreina, eru pau flugfélog sem geta bodid 6dyr fargjold & einhverjum leidum
sinum. Mdrg peirra hafa engu ad sidur flest einkenni hefdbundinna flugfélaga.
Hefdbundin flugfélég sem voru ekki nogu fljot ad draga ur setaframbodi og
taka dramatiskar akvardanir til ad koma i veg fyrir mikinn taprekstur vegna
steerdar sinnar og leidarkerfa hafa satt stodugum arasum lagfargjaldaflugfélaga
(Franke, 2007, bls. 24).

Til ad atta sig betur & peim mun sem er & hefdbundnum flugfélégum og svo
aftur & méti lagfargjaldaflugfélogum settu O"Connell og Williams (2005, bls.
260) upp toflu sem synir muninn & vidskiptalikaninu & afar einfaldan hatt.

Tafla 2. Mismunur & helstu einkennum lagfargjaldaflugfélaga og hefébundinna flugfélaga
(O”Connell og Williams, 2005, bls. 260).

Lysing a voru/pjonustu Lagfargjaldaflugfélég Hefdbundin flugféldg (full pjénusta)
Vorumerki Eitt merki Utvikkad vérumerki, pjonusta og fargjold
Fargjold Einfold uppbygging FI6kin uppbygging

Dreifileidir Net- og bein sala Net- og bein sala, ferdaskrifstofur

Innritun Midalaust Midalaust og samningsbundin Utgafa farsedla
Flugvellir Annars flokks Fyrsta flokks

Tengingar Engar, frd Atil B Alpjédlegt samband

Farrymi Eitt farrymi Tvo farrymi

A flugi Borgad fyrir aukapjonustu Aukapjonusta innifalin

Nyting flugvéla Mjog mikil Medal- til mikil nyting, verkalydssamningar
Vidsnuningur flugvéla 25 min. Lagmarkstimi midad vid vinnuafl

Vara

Aukatekjur

Flugvélar

Seeti

Pjonusta vid vidskiptavini
Rekstrarstarfsemi

Ein vara, lagt verd
Auglysingar, sala umbord
Ein flugvélagerd

Litio seetabil

Venjulega undir vaentingum
Einbeita sér ad fluginu

Margar sampattar vorur

Aherslan er & adalséluvérunni
Margar flugvélagerdir

Neegt setabil, Gthlutun sata

Full pjénusta, abyrgd

Utvikkud pjénusta,vidhald,frakt o.fl.

O’Connell og Williams (2005, bls. 259) segja ad lagfargjaldaflugféldég hafi
endurskapad samkeppnisumhverfi flugfélaga og pau hafi sett mark sitt a
innanlandsmarkadi um allan heim med einfaldleika, skilvirkni, framleidni og

mikilli nytingu eigna til ad bjoda lag fargjold.

Lagfargjaldalikanid midar einkum ad pvi ad koma & nyju jafnveegi, vorumerki
og pjénustu i eigu flugfélagsins, sem svar vid Gstddugri eftirspurn og akafri

samkeppni i frekar nylegu rekstrarumhverfi. Einnig parf ad endurstadsetja
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hvada pjonustu & ad veita, a hvada flugleioum og & hvada verdi. bad atti ad
hjalpa fyrirteekinu ad koma i veg fyrir daeskilegt flekjustig (Franke, 2007, bls.
29).

Ljost er ad lagfargjaldaflugfélog standa sig betur en hefdbundin flugféldg pegar
saga rekstrarhagnadar peirra er skodud (sja mynd 3). I rannsokn Flouris og
Walker (2005), & pvi hvernig pessi 6lika hugmyndafraedi i vidskiptalikonum
flugfélaga birtist med hlidsjon af afkomu flugfélaga i Kkjolfar
hrydjuverkaarasanna i Bandarikjunum 11. september 2001, kemur i ljos ad
lagfargjaldaflugfélogin stddu sig betur en hefobundnu flugféelogin med tilliti til
verds hlutabréfa og fjarmalalegrar frammistddu peirra almennnt. Helstu
nidurstédur rannséknar Flouris og Walker (2005) eru ad heildararangur
lagfargjaldaflugfélagsins  Southwest var mikid betri en hefdbundnu
flugfélaganna Continental og Northwest. bad kom einnig i ljos ad
vidskiptalikan Southwest hefur meiri sveigjanleika i fjarhags- og rekstrarstefnu
en vioskiptalikan hefobundnu flugfélaganna. Leegri rekstrarkostnadur, traust
neytenda, voruframbod og uppbygging skipulagsheildarinnar gera peim kleift
ad bregdast hratt og 6rugglega vid breyttum adsteedum og studla pessir peettir
medal annars almennt ad velgengni Southwest (Flouris og Walker, 2005, bls.
3-4).

2.5.5 Ahrif eldgossins i Eyjafjallajokli & rekstur flugfélaga og efnahagsleg ahrif

Eins og kom fram hja Kristjani Méller ad ofan verdur flugrekstur seint talinn

audveldur og margir ytri paettir geta haft ahrif a rekstur flugfélaga.

Oxford Economics tok saman skyrslu um ahrif eldgossins i Eyjafjallajokli arid
2010 & flugsamgongur um allan heim. [ skyrslunni eru tekin saman ahrif
lokunar flugsveeda a rekstur flugfélaga, pjodarframleioslu heimsins og
efnahagsleg ahrif flugbannsins i vidu samhengi. Ahersla skyrslunnar er &
vikuna 15.-21. april sem Ohatt er ad kalla ,,viku afalla“ en i pessari viku geetti

meirihluta ahrifanna (Oxford Economics, 2010, bls. 2).

Hinn 14. april 2010, pegar Eyjafjallajokull spudi osku i allt ad priggja
kilometra had, var ekki annad haegt en ad loka akvednum flugsveedum af oOtta
vid ad oryggi flugvéla geeti verid 6gnad. | framhaldinu vard truflun &

alpjodlegri flugumferd, ad pvi marki sem ekki hafdi sést sidan 11. september
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2001 eftir hrydjuverkin i Bandarikjunum, og stersta lokun flugsveeda fyrir
almenningsflug i Evropu sidan i sidari heimsstyrjoldinni. Lokun loftrymis yfir
storum hluta Evropu fyrstu viku gossins hafdi i for med sér ad oll
ferdamennska, verslun og vidskipti roskudust verulega. betta synir fram & pad
mikilveega hlutverk sem loftsamgongur spila i grunnstodum samfélaga (Oxford
Economics, 2010, bls. 2).

Samantekt & efnahagslegum ahrifum fyrstu viku eldgossins:

e Tap flugrekstraradila fyrstu vikuna er daztlad 2.600 milljardar dollara.
En pegar tapio er skodad eftir skiptingu & frestudum vidskiptum og
skemmtiferdum eru ahrifin & flugrekstraradila metin & 2.200 milljarda
dollara.

e Tekjutap afangastada um allan heim vegna eydslu erlendra gesta peirra
er metid a 1.600 milljarda dollara, adallega i pjonustugeiranum.

e Framleidnitap sem til er komid vegna starfsmanna sem komust ekki til
vinnu er metid & 490 milljénir dollara.

e Alpjodavidskipti roskudust verulega vegna takmarkana a flugi,
sérstaklega vegna vara sem eru viokvemar og ,just in time*
framleidsluferla.

e Heildartap vegna ahrifa gossins & pjodarframleidslu heimsins er metid a
u.p.b. 4.700 milljarda dollara.

e Eftir hina storu lokun flugsveaeda fyrstu viku gossins hafdi 6drum 5.000
flugferdum til vidbotar verid aflyst 6dru hverju til 24. mai 2010. petta
baetir 6drum 5% vid hrif fyrstu vikunnar & pjodarframleidslu sem leidir
til heildartaps & pjodarframleidslu heimsins upp a 5.000 milljaroa
dollara.

(Oxford Economics, 2010, bls. 2).

Aatlunarflug vard fyrst fyrir roskun vegna eldgossins pann 15. april 2010, pa
drost flugio saman um 27,1% midad vid vikuna & undan. Flugumferd drost
saman jafnt og pétt en pann 18. april hafdi um 80% allra flugferda verid aflyst.
Vikuna 15. til 21. april foru meira en 100.000 pasund feerri flugvélar um
evropska flugstjornarsvaedid en vikuna par & undan sem gerir um 53% faekkun.

Nastum pvi 6l svaedi heimsins urdu fyrir ahrifum eldgossins & einn eda annan
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hatt og lokun flugsveeda i Evrépu vard til pess ad sjo6 milljon manns urdu

strandaglopar (Oxford Economics, 2010, bls. 3-6).

Birkir HOlm Gudnason, framkvemdastjori Icelandair, sagdi ad tap felagsins
vegna eldgossins hafi verid & bilinu 700 milljonir til 1 milljardur en tap hvers
dags & medan gosid stod yfir hafi verid um 50 milljonir. Icelandair purfti ad
fella nidur 60 til 70 flug sem & milli 15 og 20 pdsund manns attu bokad far
med. Iceland Express greindi einnig fr4 pvi ad félagid hefdi tapad um 200
milljonum og purft ad fella nidur 50 aztlunarflug par sem atti ad flytja um 15
til 20 pasund farpega. Arni Gunnarsson, framkvamdastjori Flugfélags islands,
sagdi ad tap af innanlandsfluginu & medan & gosinu stéd hafi verid um 100
milljonir. Suma daga hafi innanlandsflug legid alveg nidri en adra daga hafi
burft ad breyta aeetlunum talsvert (Visir, 2010).

2.5.6 Syn hofundar & rannsoknarefnid

Eins og kemur fram i kafla 2.2.1 um ségu og markmid afallastjornunar hafa
umtalsverdar breytingar att sér stad hja skipulagsheildum sem gera paer hadari
floknu samspili kerfa samfélagsins og par af leidandi vidkvemari fyrir &follum.
Pvi ma& segja ad é&fallastjornun sé na til dags ordin mikilveegari
skipulagsheildum en hdn var hér &dur fyrr. Afallastjornun er ferli (sja mynd 1)
sem stjornendur purfa ad tileinka sér til pess ad na valdi & peim pattum sem
parf ad taka a ef til &falls keemi. Samskipti fjolmidla og skipulagsheildar eru
einnig ordin gifurlega pydingarmikil sem gerir pad ad verkum ad mikil 4byrgd
er 16gd & herdar stjornenda um ad eiga g6d samskipti vid fjolmidla sem annars
virdast verda fljétir til ad refsa. Vald fjolmidla er mikid, eins og kom fram i
rannsokn Katrinar Palsdottur (2009), og fjélmidlar leika stort hlutverk i
almannatengslafreedunum. Stjérnendur skipulagsheilda purfa ad virda pad vald
sem fjolmidlafolk hefur en pad getur haft toluverd ahrif a skodanir folks med
umfjollun sinni um skipulagsheildir. bar eru undirliggjandi ahrif & imynd og
ordspor skipulagsheildarinnar sem getur bedid hnekki ef ekki er brugdist rétt
vid. begar afallid dynur yfir (sja toflu 1), sem stundum virdist vera svo otralega
fjarleegur moguleiki, er naudsynlegt fyrir skipulagsheildina ad hafa tilbina
afalladaetlun til ad lagmarka pad tjén sem kann ad hljotast af afallinu. Einnig er
mjog aridandi ad innan skipulagsheildarinnar séu viohofd opin samskipti og

hegdun og vidhorf stjornenda séu med peim hetti ad fyrirteekjamenningin
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hamarki arangur afalladaetlana. Skipulagsheildir purfa ad vera vidbunar hinu
Ovaenta og geta hagad rekstri sinum pannig ad mogulegt sé ad bregdast hratt og
rétt vid breyttum adsteedum. I rannsokn Flouris og Walker (2005) kom i ljos ad
lagfargjaldaflugfélog standa sig almennt betur, m.t.t. afkomu, i kjolfar afalla
sem er ahugavert og er skyringin su ad leegri rekstrarkostnadur, traust neytenda,
voruframbod og uppbygging skipulagsheilda gerir peim kleift ad bregdast hratt
og Orugglega vid breyttum adsteedum. begar erfidleikar stedja ad kemur til med
ad reyna mikid & per grunnstodir, menningu og gildi sem skipulagsheildin
byggist & en vid peer adsteedur mun styrkur hennar koma i 1jos. Pad sem hefur
gerst adur getur gerst aftur og er pa mikilveegt ad skipulagsheildin hafi lzert af
fyrri &f6llum til ad geta verid enn betur i stakk bdin til ad takast & vid
framtidina. Ferdapjonusta og pa einkum flugfelog bua vid rekstrarskilyrdi sem
geta oft & tidum verid erfid. Eins og kom fram i skyrslu Oxford Economics um
efnahagsleg ahrif Eyjafjallajokulsgossins a heiminn, kemur skyrt fram pad
veigamikla hlutverk sem loftsamgéngur gegna i grunnstodum samfélaga. Stéra
malid er pvi hvort islenskir flugrekendur gera afalladetlanir. bad leidir okkur
ad rannsoknarspurningunni sjalfri, p.e. hvort arangur sé af gerd afalladsetlana

og hvernig pad var metio.
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3. RannsoOknaradferd og urtak

Rannsoknir eru gerdar i peim tilgangi ad finna sjonarhorn & veruleika. Til ad
finna petta afbrigdi veruleikans eru ymsar leidir feerar en sagan segir okkur ad
pad sé ekki endilega vist ad vid séum kominn a enda i leit okkar ad bestu
leidunum. Peer nalganir sem rannsakendur hafa byggt & i rannsoknum sinum
eru annars vegar megindlegar og hins vegar eigindlegar adferdir.
Grundvallarmunur er a adferdafreedi pessara nalgana og liggur hann i pvi
hvernig rannsakendur nélgast vidfangsefni sitt (Sigurlina Davidsdottir, 2003,
bls. 219-235).

Megindleg adferdafreedi byggist a télum, & pvi sem haegt er ad telja og mela.
Urtakid er stdrt og & ad endurspegla einhverja heild eda pad sem kallad er pydi.
Medaltol, dreifing og tengsl breyta eru pad sem rannsakandinn leitast eftir ad
finna med rannsoknum sinum. Adferdirnar sem notadar eru i megindlegu
adferdafraeedinni eru einna helst lokud vidtol, kannanir, tilraunir og Grvinnsla
fyrirliggjandi gagna. Eigindlega adferdafraedin byggist hins vegar & upplifun
pbeirra sem verid er ad skoda. Rannsdknargdgnin eru lysandi, urtakio er litid og
er ekki endilega um ad raeda fulltrda pydis. Adferdirnar sem notadar eru geta
verid vettvangsathugun, athugun skjala og eigin ord félks par sem notast er vid
rynihdpa. Markmidid med rannsokninni er ad proa hugtok, lysa floknum
veruleika eda préa kenningu eda skilning upp Gr gégnunum. Rannsoknirnar
byggjast upp & misjafnlega opnum vidtélum par sem rannsakandi notast vid
upptokutaeki, télvur og forrit. Eigindlegur rannsakandi geeti hins vegar verid a
peirri skodun ad ekki sé neegilega mikid vitad um hvada ferli radi arangri til
bess ad heaegt sé ad sla pvi fostu ad pau finnist med fyrir fram gerdum
meeliteekjum (Sigurlina Davidsdottir, 2003, bls. 219-235).

Af pessum asteedum er pad mat rannsakanda ad eigindleg adferdafreedi henti
betur en megindleg til ad leita svara vid rannsoknarspurningunni sem lagt var
af stad med i upphafi og var rannséknin byggd upp & halfstddludum vidtélum
vid fyrir fram &kvedid urtak. Akvordun um ad nota vidtal sem
gagnasofnunaradferd byggist adallega & pvi ad vidtal sé 6flugasta adferdin til
ad safna gognum fyrir pa rannsoknarspurningu sem sett var fram. pa pykja
viotdl einkar hentug pegar um reedir vidhorf, pekkingu, veentingar eda
gildismat (Helga Jonsddttir, 2003, bls. 67).
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Naudsynlegt er ad velja gott urtak i upphafi rannsoknar en Urtak nefnum vid
tiltekinn fjélda einstaklinga sem valinn er ar fyrir fram skilgreindum hopi
einstaklinga sem Kkallast pydi (Porolfur Pdérlindsson og Porlakur Karlsson,
2003, bls. 51-65). bydi pessa rannsoknarverkefnis eru islensk flugfélég en
rannsoknin gekk Ut a ad kanna hvort arangur sé af gerd afalladztlana og
hvernig pad hafi verid metid. Samkvaemt upplysingum fra Flugmalastjorn
islands eru fjortan flugrekendur handhafar flugrekstrarleyfa & Islandi
(Flugmalastjorn Islands, 2012-b).

Vid gerd spurningalista (sjd vidauka Il), sem var med fimmtan misopnum
spurningum, var leitast vid ad fa fram skynjun og upplifun stjérnenda
fyrirteekjanna & afallastjornun, spurt var Ut i &falladeetlanir peirra og sidast en
ekki sist spurt hvort peir teldu vera arangur af gerd &falladsetlana og hvernig
pad veeri metid. Einnig voru afallahandbaekur fyrirteekjanna skodadar og bornar
saman vid grunnuppbyggingu afalladatlana sem ad mati Crandall, Parnell og
Spillan, (2010, bls. 94-96) er radlegt ad nota til pess ad tryggja rétt viobrogo

vio afollum.

Vid greiningu gagnanna var farid yfir hvert vidtal fyrir sig og reynt ad finna
sameiginlegar skodanir og aherslur midad vid peer spurningar sem lagdar voru
fram og sjd ma i vidauka Il. Samskipti vido vidmalendur féru ad mestu fram i
formi vidtala en einnig med télvupodstssamskiptum. Eftir ad rannsakandi hafdi
tekid vidtolin voru pau skrad inn i télvu og pemagreind. bemagreiningin var
notud til ad greina sameiginlega peetti og afstddu vidmelenda. Einnig var
greint hvort olikar stodur einstaklinganna innan fyrirteekjanna hefdu ahrif &
skodanir og upplifun peirra a afallastjornun og afalladsetlunum fyrirtekjanna.
En fyrst og fremst midadist Urvinnslan ad pvi ad varpa ljosi &

rannsoknarspurninguna.

3.1 Fyrirteekin i rannsokninni

Fyrirteekin sem urdu fyrir valinu i rannsoknina voru Icelandair og Flugfélag
islands en pau voru valin vegna pess ad pau bla yfir afalladetlunum. Leitad
var til sj0 adila innan pessara fyrirteekja til pess ad svara spurningum um
afalladaetlanir fyrirteekjanna en einnig um skynjun og upplifun peirra a

afallastjornun. Samkvaemt kenningum O”Connell og Williams (2005, bls. 206),
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par sem gerdur er greinarmunur & flugfélégum med hlidsjon af pvi eftir hvada
vidskiptalikani pau starfa, ma segja ad pessi tvo islensku flugfélog sem
rannsdkud voru flokkist undir hefébundin flugfélég med fulla pjonustu (sja
toflu 2).

3.1.1 Icelandair

Icelandair & raetur sinar ad rekja til arsins 1937 pegar stofnad var & Nordurlandi
flugfélag ad nafni Flugfélag Akureyrar en arid 1940 feerdi félagio hofudstodvar
sinar til Reykjavikur og breytti nafninu i Flugfélag Islands. Arid 1973
sameinudust Flugfélag islands og Loftleidir i nytt eignarhaldsfélag. I oktober
1979 téku Flugleidir vid allri starfsemi fyrirrennara sinna og toku upp
alpjodlega nafnid Icelandair en Flugleidir var afram notad innanlands til arsins
1997, pegar nafninu var breytt i Flugfélag islands og er pad vid lydi enn pann
dag i dag. Icelandair er hluti af Icelandair Group samstedunni. Samstaedan
samanstendur af tolf dotturfyrirtekjum & vettvangi flugrekstar og
ferdamalapjonustu. Adalstarfsemi samstaeedunnar er skipt upp i tvd meginsvid,
aeetlunar- og ferdapjonustu sem leggur aherslu & island. A pvi svidi starfa
Icelandair, Icelandair ground service, Icelandair cargo, Flugfélag islands og
Icelandair hotels. Alpjédleg leiguflugsfyrirteeki bjoda upp & flugpjonustu um
allan heim med felogunum Loftleidir Icelandic, Icelease, Smartlynx, Bluebird
cargo og Travel Service. Icelandair rekur flota nylegra endurinnréttadra Boing
757 pota & aztlunarleidum sinum, mestur hluti flotans er nyttur i hefdbundid
aaetlunarflug en einnig sinnir Icelandair leiguverkefnum innanlands sem utan

(Icelandair, e.d.).

Viomealendur rannsakanda fyrir hond Icelandair voru: Stephanie Smith
afallastjori (e. manager emergency response planning), Birkir HoOIm Gudnason,
framkvaemdastjori Icelandair (e. chief executive officer) og Sigvaldi Pdrisson,

deildarstjori pjénustuupplifunar (e. manager customer experience).

3.1.2 Flugfélag islands

Flugfélag Islands er oflugt en sveigjanlegt flugfélag sem starfar &
innanlandsmarkadi & Islandi en pjonar einnig 68rum vest-norreenum l6ndum
med aztlunarflugi til islands. Starfsemi flugfélagsins einskordast pvi ekki vid
innanlandsflug heldur hefur fyrirteekio aukid umsvif sin i ferdapjonustu
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innanlands sem utan, til demis i formi skipulagdra skodunarferda. Auk pessa
leigir félagid ut flugvélar til ymissa verkefna (Flugfélag islands, e.d.). Eins og
fram kom ad ofan var Flugfélag islands stofnad 1997 og er pad eitt af tolf
dotturfélogum Icelandair Group samstedunnar & svidi flugrekstrar og

ferdamalapjonustu.

Vidmealendur rannsakanda fyrir hond Flugfélags Islands voru: Arni
Gunnarsson, framkvaemdastjori flugfélagsins (e. chief executive officer), Ingi
pér Guomundsson, sélu- og markadsstjori (e. director sales and marketing),
Sharon Kerr, afallastjori (e. crisis manager) og Leifur Eiriksson, stodvarstjori

Reykjavikurflugvelli (e. station manager).
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4. Islenskir flugrekendur

4.1 Afall sevinlega eitthvad 6veent og 6fyrirséd

Textinn sem & eftir fer er byggdur upp & svorum vidmalenda vid kénnuninni

sem framkvamd var.

Vidmealendur voru sammala pvi ad i naverandi rekstrarumhverfi flugfélaga
veeri afall @vinlega eitthvad Oveent og Ofyrirséd. Demi sem vidmalendur
nefndu mali sinu til studnings voru: flugslys, mjog mikil okyrrd i flugi og
Ohapp/atvik sem skadad getur starfsfolk, farpega eda ahafnir. Greina matti
stigsmun & skilgreindum aféllum vidmeelanda, par sem einkum var talad um
steerri &fll eins og flugslys en einnig minnihattar aféll eins og atvik eda éhapp
sem er ekki skilgreint sem yfirvofandi slys. Ekki var mikid um ad vidmalendur
tilteekju sérstaklega nattaruhamfarir sem tegund afalls fyrir fyrirteekid eins og
t.d. eldgos. Einnig kom fram hj& vidmealanda sem tiltok sérstaklega &fall sem
tengdist stjornun fyrirteekisins sem i framhaldinu geti skadad imynd
fyrirteekisins eda fjarhagsstodu pess. Ahattupettirnir sem vidmaelendur téldu
flugfélogin pannig glima vid, vardandi pad sem hugsanlega geeti leitt til afalls,
eru ad mestu leyti i mannlegum, teeknilegum og utanadkomandi pattum eins og

Veori.

Vid spurningu um hvad svarendur teldu felast i afallastjornun voru ekki allir &
eitt sammala. Margir vildu meina ad i henni felist ad hafa til taks afallaastlanir
til pess ad geta styrt fyrstu vidbrogdum, hafa vel pjalfad starfsfolk, skyra ferla
og einnig veeri ljost hvada hlutverki hver og einn starfsmadur gegndi i

afallastjornuninni. Einn viomalenda sagoi:

,,PU getur aldrei undirbuid pig fyrir pad 6venta en med pvi ad vera
buinn ad setja upp vidbragdsaztlun og &fa hana eru meiri likur & ad pa

getir brugadist vid hinu 6vaenta og afalli sem sliku en ella.”

Viomealendur vildu hins vegar leggja aherslu a atridi eins og samskipti og
upplysingagjof til fjolmidla og hvernig baeri ad hlda ad peim sem hafa lent i
afalli og veita peim salfreedilega adstod fagfolks. Einnig var 16gd ahersla & ad a
einhverjum timapunkti i afallastjornuninni veeri &fallinu lokad, ferlid
endurskodad, lert af pvi og bett vid atlanir pvi sem purfa pykir og
geaedahringurinn klaradur.
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Spurningin hvort viomealendur teldu ad pekking a afallastjornun veeri til stadar
hja starfsfolki fyrirteekjanna, fékk blendin svor. Allt fra pvi ad vidmelendur
toldu svo vera, pad er ad segja peir téldu nokkud mikla pekkingu hja starfsfolki
peirra & peim freedum sem felast i afallastjérnun. Adrir téldu ad han veeri til
stadar ad hluta til i minnihattar aféllum, helst hja peim sem vinna dagsdaglega i
peim vandamalum sem geta skadad imynd fyrirteekisins, en ekki i steerri
afollum eins og flugslysi. Einnig téldu vidmelendur alls enga pekkingu vera til
stadar & afallastjornun hja starfsfolki fyrirteekjanna.

Pegar spurt var ad pvi hvort vidmelendur teldu afall geta skadad fyrirteekid
fjarhagslega, imynd pess eda ordspor voru peir almennt & pvi ad svo veeri.
Vidmelendur voru klarlega & pvi og sagan segdi svo vera. Frasagnir
vidmalenda um erlend flugfélog sem hofdu ekki brugdist rétt vid aféllum sem
pau lentu i litudu svor vidmelenda og var pad oftast a einn veg. Einn

viomalanda sagai:

,.... alveg Klarlega, pad héfum vid séd i flugheiminum ad afoll eda slys
sem flugfélog hafa ordid fyrir hafa ridid peim ad fullu.*

Einnig var nefnt ad vidskiptavinir og almenningur veeri ekki jafn domhardur i
gard fyrirtekisins ef pad keemi mjog fljott i 1jos ad slysid veeri ekki peim ad
kenna, ef pad méa segja sem svo, heldur einhverju sem fyrirteekio rédi ekki vid.
Eins og einn vidmalenda ordadi pad:

»1lla medhondlud litil 4f6ll hafa tilhneigingu til pess ad leida til verri
utkomu fyrirteekisins vardandi imynd og ordspor en vel medhdéndlud

stor afoll.«

Viomelendur sogou afalladeetlun gridarlega mikilveega fyrir fyrirteekid.
Astaeduna toldu peir ad pad geeti haft verulega sleemar afleidingar i for med sér
fyrir fyrirteeki ad hafa ekki afalladstlanir, sér i lagi flugfélég, pvi ad imynd
peirra byggist ad miklu leyti & pvi hvernig pad bregst vid aféllum sem pad
lendir i. Viomalandi benti & ad adur en afalladaetlunin var samin hafi hann
fundid i gegnum tidina ad fyrirteekid hefdi getad brugdist betur vid éhéppum
og ymsum atvikum sem pad lenti i. Sérstaklega med tilliti til pess ad veita
farpegum pann studning eda annad sem hefdi purft til i akvednum adstaedum.
An aztlunar hafi vidbrégdin og pjonustan pvi midur ekki komid mjog vel Ut og

bess vegna pyrfti ad vera til aeetlun sem virkar. Onnur veigamikil atridi
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vardandi pad ad hafa afalladaetlun i fyrirteekinu voru; ad hver og einn pekKi
hlutverk sitt og ferlar séu til stadar svo ad mikilveegir pettir gleymist ekki
begar afall dynur yfir, enn fremur ad starfsfolk og stjornendur séu vidbunir
feerir um ad bregdast rétt vid pegar afall dynur yfir.

pegar kom ad peirri spurningu hver veeri talsmadur fyrirtekisins ef til afalls
kemi og hvort pad veeri mismunandi eftir edli afallsins, ma segja ad pad fari
eftir steerd fyrirteekisins hvernig pvi er hattad. Hja Flugfélagi islands voru
viomelendur & pvi ad talsmadur fyrirteekisins veeri alltaf framkvemdastjori
pbess, eda stadgengill hans sem gegnir stédu markadsstjora, og feeri pad ekki
eftir edli eda sterd afallsins hver talsmadur pess veri. Hins vegar pegar
fyrirteekid hefur starfsmann sem gegnir stoou fjolmidlafulltria, eins og
Icelandair, er hann yfirleitt talsmadur fyrirteekisins, asamt framkvaemdastjora,
og fer pad eftir edli afallsins, hvor peirra kemur fram fyrir hond fyrirtekisins.
Fram kom ad pad sé talid edlilegt vegna pess ad pad etti ekki taka haest radandi
stjornanda i mal sem krefst pess ekki. Ef afallid veeri pad alvarlegt ad mannslif
veeru i hdfi, eins og til demis flugslys, veri enginn vafi & ad pa veeri pad
framkvaemdastjorinn sem veeri i forsvari fyrir fyrirteekid. Viomelandinn sagdi
ad lokum ad pad veeri litilsvirding vido folk ef pad wveeri ekki
framkveemdastjorinn sem kemi fram fyrir hond fyrirteekisins i slikum

adstedoum.

Fjolmidlar gegna storu hlutverki i upplysingagjof til almennings en
vidmelendur téldu ad go6d samskipti vid fjolmidla geetu haft ahrif & utkomu
fyrirteekisins ar aféllum. Einnig var talio ad g6d samskipti felust i gddou
adgengi ad stjérnendum til pess ad tryggja samraemi i upplysingum og ad peer
upplysingar sem feaeru ut fra fyrirteekinu veeru réttar. Pad vidhorf viomalanda
kom einnig fram ad pad geeti verid erfitt ad segja til um hvort g6d samskipti vid
fjolmidla hefdu ahrif & atkomu fyrirteekisins ar afollum. Viomalandinn sagoi
ad vonandi fjolludu fjélmidlar hlutlaust um malid og pvi veeri mikilveegt ad
gefa réttar upplysingar. Reynsla vidmelanda i samskiptum sinum vid fjélmidla
var su ad ekki borgadi sig ad reyna ad fela einhverjar upplysingar eda halda
upplysingum fra fjélmiolum, pad geeti einfaldlega komid i bakid a fyrirteekinu.
Ad neita fjolmidlum um upplysingar geeti leitt af sér getgatur af peirra halfu og
i framhaldinu faeru fjélmidlar ad leita upplysinga annars stadar. | pessu tiltekna

deemi viomalanda hafdi tilraun hans til ad halda upplysingum leyndum leitt til
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pbess ad rifjadar voru upp gamlar ségur af slysum uti um allan heim, tengdar
flugvélategundum fyrirteekisins, og hafdi pad sleem ahrif & imynd og ordspor

fyrirtaekisins.

Pegar spurt var hvada pettir viomelendur teldu lykilinn ad arangursrikri
afallastjornun voru svorin & pa leid ad pad veri klarlega upplysingagjof og
samskipti, badi inn og Ut a vid, sem mundu reynast hvad best til ad na
aseettanlegum érangri i &fallastjornun. Vidmelendur voru & pvi ad skyrir ferlar,
pjalfun og vel skipulogd afalladeetlun veeri arangursrikast. par etti ad vera um
ad raeda ekki of flokin kerfi heldur frekar einfalt og skilvirkt kerfi par sem
starfsmenn skildu hlutverk sin. T pridja lagi nefndu vidmalendur atridi eins og
eftirfylgni  fyrirteekisins vardandi séalreena adstod til vidskiptavina og
starfsmanna sem kemu ad afallinu, pad veeri oft & tidum vanmetid en veeri

jafnframt svo gridarlega mikilvegt.

Hluti af afalladzetlunargerd fyrirteekja er ad vera eins vel undirbdinn undir hid
Gveenta eins og hagt er og skilgreina hugsanleg afoll innan fyrirtaekisins. I 1josi
pessa var spurt hvort fyrirteekin hefdu skilgreint helstu tegundir afalla sem
hugsanlega geetu hent. 1 ljos kom ad badi fyrirtekin hofou skilgreint i
afalladaetlunum sinum hugsanleg afoll sem geetu att sér stad. Hja Flugfélagi
Islands sogdu vidmeelendur ad skilgreindir veeru flokkarnir atvik, heettuastand
og neydartilvik og undir hverjum flokki eru svo skrad pau atvik sem geta gerst.
Hver og einn flokkur segir svo til um hver vidbrdgdin eiga ad verda i samraemi
vid umfang hvers atviks. Hja Icelandair ségdu viomalendur hins vegar tvo
meginflokka skilgreinda, peir veeru neydarastand og alvarleg atvik. Ppessir
flokkar eiga einkum vid flugvelar fyrirtekisins & lofti og & medan farpegum er
hleypt til og fra bordi. Vardandi skilgreiningu afalla hja Icelandair ordadi einn

vidmelenda pad svo:

,.Inni i afalladaetluninni sem ég se um eru tvaer tegundir, pad eru slys par
sem folk er annadhvort illa slasad eda 14tid, eftir ad farpegum hefur
verid hleypt um bord i flugvélina. Um leid og folkid er komid um bord
er flugvélin i rekstri. Svo er hinn flokkurinn sem er yfirvofandi slys eins
og neydartilvik eftir flugtak, sprengjuh6tun og neydartilvik flugvéla

almennt.«
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Markmid og hlutverk afallateyma eru mismunandi eftir fyrirteekjum en 6ll hafa
pau mikilveegum hlutverkum ad gegna. I 1josi pessa var spurt hvor &fallateymi
séu starfandi hja fyrirteekjunum og pa hvada starfsmenn skipa teymin. Badi
fyrirteekin hofou starfandi &fallateymi innan sinna rada og koma starfsmenn Ur
flestum deildum fyrirteekjanna par vid ségu. Afallateymid hja lcelandair er
skipad utanadkomandi sérfredingum fra Rauda krossinum, asamt
salfredingum og starfsmoénnum fyrirteekisins. Afallateymi lcelandair er stor
hopur sem telur um tvé hundrud manns og er byggt upp a pvi ad hafa til stadar
vara- 0g vara-varamenn. Medlimir teymisins eru ar flestum deildum
fyrirtaekisins og lika ar systurfyrirtaekjum pess, allt fra framkvaemdastjora nidur
i ,einhvern sem geati gert eitthvad“, eins og vidmelandi ordadi pad. Hja
Flugfélagi Islands segja vidmelendur &fallateymid an utanadkomandi adila en
bvi veeri stillt upp i samraemi vid vidbragdsasetlunarkerfid peirra par sem
skilgreint veeri itarlega og Utlistad med skipuriti hver gegnir hvada hlutverki.
Hins vegar & Flugfélagid i samstarfi vid Rauda krossinn og fleiri fagadila sem
haegt er ad leita til ef purfa pykir. Afallateymid hja Flugfélagi islands veeri
hugsad med pad fyrir augum ad framkveemdastjérinn veeri ekki ad stjorna
adgeroum vegna afalla. bPpetta fannst vidmelandanum sérstaklega
bydingarmikid en pad veri gert til pess ad gleyma ekki aframhaldandi rekstri
og einnig til pess ad sinna fjolmidlum sem best, sem veri pa & herdum

framkvaemdastjora.

Til pess ad arangur verdi af gerd afalladetlana og markmid peirra naist er mjog
naudsynlegt ad afa paer reglulega og pa er ekki sidur mikilveegt ad uppfaera
baer i ljési &finga sem syna ad gera megi betur & einhverjum sviéum.
Viomealendur voru spurdir um afingar & afalladeetlunum og hversu oft paer
veeru uppfaerdar. Ad sdgn vidmalenda hja Flugfélagi islands hefur engin &fing
farid fram & afalladzetluninni, par sem han var tekin i notkun & haustmanudum
ario 2012 og par afleidandi hefur hin ekki verid uppferd heldur. Atlunin hja
Flugfélagi Islands er ad uppfara hana arlega eda oftar ef purfa pykir, pad er ad
segja ef pad verda breytingar & starfslioi eda adrar asteedur verda til pess ad
naudsynlegt pykir ad uppfera hana, en ad lagmarki verdur hin uppfeerd einu
sinni & ari. Viomelendur hja Icelandair ségou afallaasetlunina s&fda einu sinni &
ari med helstu stjornendum og starfsménnum sem tengdust afalladeetluninni.

Ekki taka allir starfsmenn sem eru i teyminu patt i &fingum i einu en reynt veeri
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ad skipta afingunum & milli peirra til pess ad flestir fengju pjalfun eda
einhverja a&fingu. Ad sogn vidmalanda hja Icelandair sagdi hann pad skipta
mjog miklu mali vegna pess ad & pessum afingum laerdu starfsmenn mest og
miklu meira en ad taka patt i namskeidi eda fyrirlestri. Haft er eftir vidmelanda

sem sagoi :

... a0 & pessum afingum feeri folk virkilega ad hugsa um hlutverk sitt
0g hvernig @tti ad gera petta, petta veeri bara mjog mikilveegur pattur ad

flestra mati.«

Viomealendur Icelandair sogdu afalladeetlunina uppferda arlega eftir hverja

&fingu.

Er &falladatlunin ndg ein og ser til ad reyna ad lagmarka pad tjon sem getur
hlotist af aféllum eda téldu vidmalendur rannsdknarinnar ad adrir ahrifapeettir
geetu haft ahrif a utkomu fyrirtekisins ar aféllum? Viomalendur téldu margt
geta haft ahrif a utkomuna ar aféllum. Par voru helst nefnd demi eins og
stadsetning slyss, astedur slyssins, pjoderni farpega og i ytra umhverfi veeru
samfélagsmidlarnir oronir pad sterkir ad fyrirteki attu erfitt med ad hafa ahrif
ad fyrra bragdi & peer umraedur sem gaetu skapast. Pegar vidmalendur voru
inntir eftir pvi hvort peir teldu jakveett starfsumhverfi, hegdun og vidhorf
starfsfolks, sem birtist einkum i fyrirteekjamenningu fyrirteekjanna, geta haft
jakveed ahrif & atkomu fyrirteekisins ar &féllum voru peir & pvi. Vidhorf
vidmelenda var ad pad veeri mjog mikilveegt hvernig starfsfolk veeri innstillt
gagnvart afdllum og jakveett starfsumhverfi skipti par mjog miklu mali. Annar
vidmalenda sagdi ad Island hefdi mikla kosti ad pessu leyti pvi hér rikti s
menning ad ,,redda hlutunum® og fornfysi vid slikar adstedur veeri rik i
lunderni landans, sem syndi sig best arid 2010 i Eyjafjallajokulsgosinu.
Starfsfolkio var tilbuid ad leggja & sig mjog mikla vinnu til pess ad lata petta
ganga og pad skipti mali. Einnig kom fram ad ein af storu eignum fyrirtaekisins
veeri ad hafa gott folk sem veeri reidubuid ad takast & vid ymsa petti og par

gegnir fyrirteekjamenningin storu hlutverki.

Til pess ad komast ad pvi hvort vidmalendum finnist afalladatlun vera pannig
Ur gardi gerd ad hun pjoni tilgangi sinum, var spurt hvort aeetlunin veeri vel
utfeerd, p.e.a.s. lesileg, gagnleg, vel skipuldgd og hvort farid veeri yfir hana

med reglubundnum heetti. Vidmalendur voru sammala um ad peim finnist
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afalladaetlunin vel tferd. Viomelendur Icelandair ségdu afallahandbokina
innihalda ad mestu gatlista fyrir hvern og einn starfsmann par sem allt veeri
paulskipulagt, &kvedin tolvukerfi, ferlar, hlutverkaskipan og bunadur sem
notadur veeri vid &fingar & hverju ari. Reglubundid veeri farid yfir zetlunina &
a&fingum, henni veeri breytt eftir pvi sem purfa peetti og i 1josi pess sem kaemi
fram a &fingunum hverju sinni. Einnig kom fram ad pad veeri gagnlegt ad leera
af vinnu annarra flugfélaga og gott samstarf vid almannavarnir og
alpjodasamtok flugfélaga veeri mjog mikilsvert. Vidmelendur fra Flugfélagi
Islands toldu afalladatlunina par & ba vel uppbyggda og innihalda pad sem
purfi til ad bregdast rétt vid, efnid veri vel afmarkad og hnitmidad.
Vidmelendur s6gdu afalladzetlunina einfalda og vel skyra, einnig ségdu peir ad
han veeri ekki of itarleg, pannig ad menn gleymdu sér ekki i smaatridunum
heldur hugsudu um heildarmyndina. Svo veeru vidbragdslistarnir einfaldir og

lzesilegir, allt petta s6gou vidmeelendur ad veeri lykillinn ad réttum vidbrogoum.

I lok spurningalistans var sett fram spurning sem &tti ad varpa ljosi &
meginrannsoknarspurningu verkefnisins en hun var hvort arangur veeri af gerd
afalladatlana hja islenskum flugrekendum og hvernig pad veeri metid. Svor

vidmelenda vid peirri spurningu verda sett fram i nidurstodukafla verkefnisins.

4.2 Greining

I 1josi pess ad uppbygging afallagaetlana Iytur ekki neinu einu akvednu likani,
ad aliti Crandall, Parnell og Spillan (2010, bls. 94-96), er pad hverju og einu
fyrirteeki fyrir bestu ad hanna hana pannig ad hun pjéni tilgangi fyrirtekisins
og greiningarvinna fyrirteekisins sé hvati aztlanagerdarinnar. En mikilvaegt er
ad i afalladeetluninni se ad finna peaer upplysingar sem nytast stjérnendum til

bess ad tryggja rétt vidbrogo.

Vid greiningu afallaastlana hja pessum tveimur fyrirteekjum er dhugavert ad
sja ad um er ad reda tvo likdn afallastjornunar. begar skodadar voru
afallahandbaekur fyrirtekjanna kom i 1jés ad afallahandbok Icelandair er
itarlega sett upp og byggist hun medal annars upp & gatlistum og hlutverkum
hvers og eins medlims afallateymisins. Afalladztlun Icelandair endurspeglar
vel pa grunnuppbyggingu sem verdur ad vera til stadar til pess ad tryggja rétt
vidbrogd ad mati Crandall, Parnell og Spillan, (2010, bls. 94-96).
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Afallahandb6k Flugfélags islands er miklu minni i snidum en byggist p6 ad
einhverju leyti upp & sjo kafla grunnuppbyggingu afallaazetlana samkveaemt
kenningum Crandall, Parnell og Spillan, (2010, bls. 94-96). bar er hins vegar
ekki ad finna einn kafla pessarar grunnuppbyggingar, pad er kaflinn um
stadsetningu adgerdastjornar, sem verdur ad teljast vaegast sagt harla évenjulegt
og einkar undarlegt i afalladzetlun flugfélags. EkKki er heldur ad sja i aaetluninni
skilgreiningu & samskiptastefnu, skipulagningu upplysingagjafar og hvar og
hvernig eigi ad taka a moti fjolskyldum fornarlamba flugslysa. Pad ma pvi
draga pa alyktun ad afallageetlun Flugfélags islands hafi ekki allt sem purfi til
ad bregdast rétt vio, pratt fyrir a0 pad kemi fram hja vidmelendum
fyrirtaekisins. bar af leidandi ma telja ad vidmalendur Flugfélags Islands séu
ekki eins vel upplystir um &fallastjornun eins og af er latid. bad kom einnig
fram hja viomalendum Flugfélagsins ad afalladsetlunin veeri vel uppbyggd og
efnid veeri vel afmarkad og hnitmidad. Pvi getur rannsakandi hins vegar verid

nokkud sammaéla, eins langt og pad ner, en betur ma ef duga skal.

Liklegt mé telja ad sterd fyrirteekjanna skyri einhvern hluta pess ad um tvo
likon &falladaetlana sé ad raeda en einnig liggur munurinn i pvi ad fyrirtekin
foru ekki somu leid i azetlanagerdinni. Icelandair hefur verid i samstarfi vid
radgjafarfyrirteekido Kenyon International Emergency Services og FEI
Behavioral Health med sina afalladaetlun en pessi tvo fyrirteeki hafa sérhaft sig
i gerd afallagzetlunar fyrir flugfélég. Hins vegar kaus Flugfélag Islands ad
notast vid vidbragdsaetlunarkerfi sem heitir C3 og ut fra pvi kerfi var
afalladaetlunin unnin en vest-norraenu flugfélégin Air Greenland og Atlantic
Airways hafa notad petta sama vidbragdsasetlunarkerfi undanfarin ar. bad mun
hafa verid ein af adalastedum pess ad petta afalladeetlunarkerfi vard fyrir

valinu hja Flugfélagi Islands.

Segja méa ad pad hafi komid & daginn sem Argenti (2007, bls. 213) benti & og
hefur haldid fram, ad stjornendur skilji ekki eda hafi ekki nega pekkingu a pvi
hve vidkvaem skipulagsheildin er fyrr en eftir ad afall hefur rigid yfir. bad ma
leida likur ad pvi ad ohapp i lendingu flugvélar Flugfélags islands i Nuuk &
Graenlandi arid 2011 hafi hrist upp i stjornendum félagsins og ad pad hafi verid
kveikjan ad pvi ad flugfélagid hrinti afalladeetlun i framkvemd, sem ma telja
afar 6heppilegan hvata fyrir gerd afallagaetlana. Afallagetlun Flugfélagsins var
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gefin Ut & haustdogum arid 2012 og ma pvi segja ad litil reynsla sé komin &
hana. Pad kemur téluvert & dvart ad islensk flugfélog, a landi elds og iss, telji
nattaruhamfarir ekki til afalla i afalladsetlunum sinum. pad hljémar undarlega
ad afallateymi fyrirteekjanna, sem hafa pad medal annars ad markmidi ad gera
sér grein fyrir peim haettum sem dgna skipulagsheildinni, sjai ekki astaedu til
bess ad telja natturuhamfarir til 6gnana. 1 pvi samhengi veltir rannsakandi fyrir
sér hvort pad pjoni tilgangi afalladaetlana ad setja upp eina slika par sem formid
er fengid fra 6drum flugfélogum og &fallateymid hefur ekki fengio teekifeeri til
ad vinna pa greiningarvinnu fra grunni sem til parf til ad skila godu verki.
Icelandair hefur haft tilteekar vidbragdsastlanir vegna nattdruhamfara, sem
komu ad g6dum notum i Eyjafjallajokulsgosinu &rid 2010, og ma kannski
pakka peim og fornfysi starfsfolks hversu vel var unnid ar peim adsteedum sem
ba skopudust. Flugfélag islands sér hins vegar ekki asteedu til pess ad hafa
nattaruhamfarir sem hluta af pessari hefdbundnu afallastjornun. Rokin fyrir pvi
eru einna helst pau ad einhver annars konar vidbrogd séu vid &féllum & bord
vid nattaruhamfarir; pad 6gnar ekki félaginu beinlinis, pad skemmir ekki eignir
og lifi folks er ekki stofnad i haettu heldur er pad reksturinn og tekjuflaedid sem
er i hettu. Ad mati Coombs (2007, bls. 168) er petta tvimelalaust skilgreint
sem &fall (sja toflu 1) sem krefst dramatiskra og 6venjulegra adgerda, er Gvant
og 6aeskilegt og i framhaldinu getur pessi tegund &falls skadad fyrirteekid jafnt

4 vio aorar.
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5. Niourstoour

Lagt var af stad i petta verkefni med pad ad markmidi ad skoda og fjalla um
beer adferdir, tdl og teki sem fyrirteeki hafa til pess ad takast & vid og meta
afollum sem geta skadad skipulagsheildina. En meginrannsdknarspurning
verkefnisins var hvort arangur sé af gerd afalladeetlana og hvernig pad var
metio.

Pau tol og teki sem fyrirteekin hafa til meeta aféllum og lagmarka pad tjon sem
kann ad hljotast af peim felast i afallaaztlunun fyrirteekjanna og peim
adferdum sem par koma fram. Afalladatlun Flugfélags islands leit dagsins ljos
& haustmanudum 2012. baer astedur sem urdu til pess ad farid var ad vinna vid
aetlunina hja Flugfélagi Islands geta ekki talist heppilegur hvati, sidur en svo,
en eins og fyrr greinir vard kveikjan ad gerd asetlunarinnar vegna 6happs vid
lendingu flugvélar fyrirtekisins & Greenlandi par sem Vvélinni hlekktist &.
Afallagaetlanir fyrirteekjanna eru af sama meidi pott um tvenns konar likén sé
ad reda, en pear byggjast upp ad mestu leyti & vidbrégdum vid slysum og
alvarlegum atvikum par sem 0Oedlilegar adsteedur skapast sem geta haft ahrif &
oryggi flugvéla, farpega og ahafna fyrirteekjanna. Flugfélag islands hefur verid
i samstarfi og samfloti med greenlensku og fereysku flugfélagi med sina
afalladaetlun sem ad sogn vidmelanda Flugfélagsins hefur reynst peim vel.
Hins vegar hefur Icelandair verid i samstarfi vid radgjafarfyrirteekio Kenyon
International Emergency Services med akvedna petti sinnar &falladeetlunar.
Vid ryni vidtalanna ma greina olika skynjun vidmalanda & edli og upplifun
afalla pegar spurt var um hvort vidmelendur teldu pekkingu til stadar hja
starfsfolki fyrirteekjanna & é&fallastjérnun. Vid pessari spurningu var
viomalendum tamt ad tala um slaka pekkingu a steerri aféllum eins og flugslysi
0g svo hins vegar betri pekkingu i minnihattar aféllum. Erfitt er ad henda
reidur a pvi hvad kann ad felast i pessari greiningu flugfélaganna par sem
skilgreind hafa verid afoll og vidbrogd vid peim i afalladgetlunum peirra.
Einnig ma setja spurningarmerki vid pad hvernig stjérnendur meti kunnattu

starfsfolks i afallastjornunarfreedunum eftir edli og sterd afallanna.

Svor vidmelenda vid pvi hvad peir teldu ad feelist i afallastjornun stangast a
vid markmid afallastjérnunar samkveemt skilgreiningu Seitel (2011, bls. 422).
Hann segir ad hun sndist um ad lagmarka tjon, binda enda & afallid eins fljott
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og kostur er og draga ar neikvaeedum ahrifum pess. Enginn vidmalenda var &
pessum slodum pegar reett var um markmid afallastjornunar. Viomelendur
voru a pvi ad pad sem faelist i afallastjérnun veeri ad hafa til taks afallaazetlanir,
vel pjélfad starfsfolk og skyra verkferla. Pad er ekki hegt ad draga i efa ad
afalladaetlanir séu naudsynlegar fyrir fyrirtekin til pess ad geta brugdist vid
aféllum a faglegan hatt en ekki ma treysta um of & slikar aaetlanir. Starfsfolk
fyrirteekjanna parf ad vera tilbdio ad taka patt og leggja & sig pa vinnu sem til
parf til ad vidunandi arangur naist. Pegar svona 0pyrmilega reynir & fyrirteeki
eins og gerdi i Eyjafjallajokulsgosinu 2010 reynir allverulega & grunnstodir,
menningu og gildi fyrirteekisins og pa mun styrkur pess koma i ljés. pegar horft
er & storu myndina eru nefnilega fleiri peettir sem hafa ahrif & arangur
fyrirteekja ar aféllum en &falladzetlun og afallateymi. Penrose (2000, bls. 160)
heldur pvi fram ad fyrirteekjamenning sé einn helsti 6apreifanlegi
ahrifavaldurinn i pvi hvernig fyrirteki komi Gt ar aféllum. Afalladzetlunin
kemur ad takmoérkudum notum ef gildi, hegdun, vidmid og vidhorf fara ekki

saman vid stefnu fyrirtekisins.

Sidasta spurningin & spurningalistanum sem vidmalendur voru bednir ad svara
var meginrannsoknarspurning verkefnisins um hvort arangur veeri af gerd
afallaztlana hja islenskum flugrekendum og hvernig pad vaeri metid. Pad ma
segja ad ekki hafi reynt & afalladaetlanirnar flugfélaganna ad fullu vegna pess ad
ekki hafa ordid alvarleg flugslys hja peim. Afalladztlanir fyrirteekjanna eru ad
mestu leyti, ef ekki 6llu leyti, einskordadar vid slys eda flugatvik, en flugatvik
teljast vera 6edlilegar adsteedur sem hafa eda kunna ad hafa ahrif & flugoryggi.
Vidmalendur voru pd almennt & pvi ad arangur veeri af gerd afalladsetlana. Ad
pbeirra sogn kemi pad einfaldlega fram i pessum minnihattar atvikum sem
flugfélogin hafa glimt vido par sem brot af astluninni veeri virkjad. Sa hluti
aztlunarinnar sem hefur ad geyma vidbragdsteymid og pad hvernig brugdist er
vid farpegum eftir alvarleg atvik sem reynt hefur & virkar vel. Einn vidmalenda
ordadi pad svo: ,Ef pad veri ekki ad virka myndi vidskiptavinurinn hafa
samband vid okkur, svo einfalt er pad“. Ad mati rannsakanda er petta frekar
ibyggid vidhorf til afallastjornunar og bendir til pess ad vidskiptavinurinn sé

notadur sem meelikvardi a arangur afallastjornunar.

Viomealendur voru & pvi ad heaegt sé ad meta arangur afalladgzetlana med

akvedonum adferoum. En peer adferdir sem notadar hafa verid til pess ad meta
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hvort arangur se af gerd afallaadeetlana eru fjolmidlaumfijallanir, sélutdlur og
pjonustukannanir en pessa peetti telja viomelendur agetan malikvarda a
arangur afalladzetlana. Einnig var talid ad ef traust til fyrirteekisins daladi i
pjonustukdnnunum eftir &fall metti eflaust rekja pad til afalladaetlunarinnar
sjalfrar. petta mat fyrirteekjanna & arangri afalladeetlana er samhljoma peim
meelistikum sem borsteinn G. Gunnarsson (munnleg heimild, 10. oktober 2012)
segir ad tidkist vid ad meta arangur afallastjornunar & islandi, en eru ad mati
rannsakanda engu ad sidur Gareidanlegir melikvardar. Akvedid formlegt ferli
er til vio ad skoda arangur og leggja mat a afallastjornunina. Ad mati King
(2007, bls. 189) eru hinir formlegu matspeettir skipulagsheildarinnar &
afallastjornuninni einkum tveir mikilveegir peettir, en peir eru frammistada og
ahrif. Med frammistédumatinu metur stjornandi &fallateymisins hversu vel
skipulagsheildin brast vid afallinu. bad er ad segja hver voru ahrif afallsins &
skipulagsheildina og einnig er reynt ad leggja mat a pann raunverulega skada
sem skipulagsheildin vard fyrir. Ef framlag afallateymisins var arangursrikt

atti raunverulegur skadi ad vera minni en &tla matti i upphafi.

NU kann pad ad skjota skokku vid ad bera saman afallaazetlanir flugfélaganna
vid arangur, p6 einkum Icelandair, Ur eldgosinu 2010 par sem fyrirteekin hafa
ekki skilgreint nattaruhamfarir sem aféll i sinum &falladsetlunum, enn sem
komid er. Ad mati rannsakanda kann ad vera allt annad uppi a teningnum pegar
reynir a afalladeetlunina, t.d. ef til mannskads slyss keemi, en engu ad sidur bua
fyrirteekin ad reynslu af afallastjornun sem getur nyst peim a fleiri svidum

afallastjérnunar. Eins og einn viomalenda ordadi pao:

,Vid hofum upplifad pad ad eitt af stéru eignum flugfélagsins er ad
hafa gott folk sem er tilblid ad takast & vido ymsa peetti, pad var
heilmikid alag & okkar folki i Eyjafjallajokulsgosinu og starfsfalkid var
tilbuid ad gera hvad sem var til ad standa vaktina og gera pad sem purfti
ad gera til ad klara malid. Allir voru tilbanir ad bretta upp ermar og taka
a pvi pegar & pvi purfti ad halda, pad skiptir rosalega miklu mali.«

Annar viomalanda ték svona til orda:

I pessum malum hefur {sland mjog mikla kosti med sér, pad er mikil
menning ad redda hlutunum. Starfsfolk reddar hlutunum rosalega vel og

i storu slysi parf alltaf ad vera i reddingum, pad verdur til pess ad fyrstu
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vidbrogd verda i lagi. Fyrirteekjamenning skiptir miklu mali og ad
starfsfolk vilji gera vel vid fyrirteekid. Starfsfolk parf ad vera tilbGid ad
leggja & sig mikla vinnu og deemi voru um ad pad félk vann sextan til
atjan tima vinnudag i marga daga og jafnvel vikur til ad lata petta ganga
upp. Vid sdum petta mjog mikid i eldgosinu ad starfsfolkid var starfandi
mjog lengi og toku margir hverjir tveer vaktir. FOlk var tilbdid til ad
gera miklu meira en peim i rauninni bar, pad hittist fjorum sinnum &
dag, fyrst klukkan sjo ad morgni og sidast klukkan télf & midnetti, svo
var byrjad aftur daginn eftir og félk var til i petta og pad skiptir mjog

miklu mali.«

Ef fyrirteekjamenning er eins og henni er lyst hér ad ofan og hun einkennist af
opnum samskiptum og gildi, vidmid og hegdun eru i takt vid stefnu
fyrirtekjanna ma hamarka arangur afalladaetlana. Ut fra pessum ummalum
viomalenda ma etla ad fyrirteekin standi ageetlega til pess ad takast a vid pad
sem ber ad héondum til pess ad lagmarka pad tjon sem kann ad hljotast af
afollum. betta islenska vidhorf, ,petta reddast”, sem ma segja ad einkennist af
jakvaeedu hugarfari og sveigjanleika er radandi vidhorf og endurspeglast i

svorum viomealenda pegar fjallad er um arangur afalladzetlana.

Nidurstoour rannsdknarinnar leida til pess ad ekki er haegt fullyréa med
afgerandi heetti ad afalladaetlanir flugfélaga skili arangri. Pad kom bersynilega i
1j6s i flugslysi sem atti sér stad hja Trans World Airlines (TWA) 17. jali 1996
begar farpegapota flugfélagsins forst skommu eftir flugtak fra New York og
med henni forust allir sem um bord voru, alls 230 manns. betta hdrmulega slys
hefur verid skolarbokardemi um pad hvernig eigi ekki ad bregdast vid slikum
afollum. 1 kjolfar slyssins fékk fyrirtaekid fljotlega mikla gagnryni og svo virtist
sem fair vildu bera abyrgo & fyrirteekinu. Pad sem stdd fyrirtaekinu helst fyrir
prifum gagnvart pvi ad koma hreint fram fra upphafi var ad forstjori
fyrirteekisins var erlendis pegar slysio atti sér stad og adrir stjornendur pess
voru litt synilegir. Stjornendur félagsins sendu adeins frad sér skriflega
fréttatilkynningu eftir slysid. pad vard til pess ad fjolmidla og ettingja
foérnarlamba slyssins skorti upplysingar. Flugfélagid hafdi enga stjorn &
upplysingaflaedinu & pessum erfidu timum. Seitel (2011, bls. 422) segir ad pad
sé ein helsta reglan vardandi midlun upplysinga til fjéImidla ad segja allt og

vera fljotur ad segja pad. Mikilveegt er fyrir skipulagsheildina ad vera gerandi i
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byrjun og nalgast ber vidfangsefnid & faglegan hatt til ad lagmarka tjonid. 1 éllu
pessu ferli, par sem allt for urskeidis, hafdi TWA &falladeetlun til ad stydjast
vid. Einnig hafdi afalladaetlunin verid &fd & hverju ari. En stjornendur félagsins
héfou aldrei purft ad gripa til hennar adur. Pad sem talid er ad hafi haft mikil
ahrif & pad hvernig vannst ur afallinu var ad adeins var treyst & einn stjornanda
i ferlinu og pad hversu illa undirbdnir stjornendur fyrirteekisins voru pegar a
reyndi (Prsa, 2006). Samkveemt Penrose (2000, bls. 157) eru peer
skipulagsheildir sem leggja traust sitt & fleiri en einn stjornanda liklegri til ad
na betri arangri i 4fallastjornun en paer sem treysta einungis & einn stjornanda. |
tilviksrannsokn Reginu Asdisardéttur (2012) & ahrifapattum vid krisustjornun
fyrirteekja, kemur fram ad vid afallastjornun Icelandair i Eyjafjallajokulsgosinu
hafi nokkrir einstaklingar verio i lykilhlutverkum vid daglega stjornun
afallateymisins og leitt umraedur & fundum pess en einnig hafi stjornendur verid
synilegir i 6llu ferlinu (Regina Asdisarddttir, 2012, bls. 89). bad kom
sOmuleidis fram hja vidmelendum rannsakanda pegar spurt var hvada petti
peir teldu lykilinn ad arangursrikri afallastjornun. Toldu peir ad pad veeri
klarlega upplysingagjof og samskipti baedi inn og Ut & vid sem mundu reynast
hvad best til ad na asaettanlegum arangri i afallastjérnun. bad ma leida likur ad
bvi ad pessir peettir, medal annarra, hafi klarlega att sinn patt i velgengni i
afallastjornun félagsins i Eyjafjallajokulsgosinu. bess ber p6 ad geta ad margar
breytur geta komid vid sogu i Utkomu fyrirtekja ar aféllum, eins og kemur

fram i toflu 1.

Almennt er éarangur é&falladetlana metinn eins og fyrr greinir med
fjolmidlaumfjollunum, pjonustukénnunum og sélutblum fyrirtekisins fram i
timann. En hafa ber i huga ad 6ll sa vinna sem fyrirteeki leggja i gerd
afalladaetlunar er adeins undirbaningur fyrir raunveruleg afoll. SG vinna sem
fylgir svo i Kjolfar afallsins eru pydingarmestu skrefin sem tekin eru i
afallastjornuninni og leida til pess hvort arangur verdi af afallaasetluninni eda

ekki.

Pegar rynt var i svor viomalenda til ad greina hvort mikid baeri & milli svara
einstaklinganna eftir deildum var ekki ad heyra mikid 6samraemi i svérum
viomalanda pegar spurt var um afallaaztlanirnar sjalfar, pé ad vissulega veeri
skynjun og upplifun & afallastjérnun & nokkud breidu svidi. Munurinn liggur po6
ad einhverju leyti milli fyrirteekjanna sem ma skyra, ad mati rannsakanda, med
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meiri sérhaefingu starfsmanna Icelandair sem er ekki Oedlilegt ef sterd og
umfang fyrirteekjanna er borid saman. Almennt var vidhorf vidmelenda til
afalladeetlana jakveett og peer sagdar mjog mikilveegar fyrirteekjunum.
Viomalendum ber p6 ad varast ad pad sé ekki einungis i ordi en ekki a bordi
og afallateymi fyrirteekjanna purfa ad vinna eftir meginpattum éafallastjornunar.
En peim lysir Harrison (2000, bls. 97) sem tiu prepa ferli (sj& mynd 1) sem
®tlad er ad lagmarka pad tjon sem afall getur unnid skipulagsheildinni.
Markmid ferlisins er ad taka & 6llum peim pattum sem radlegt er ad vinna med
pegar mest ridur & i erfioum adsteedum skipulagsheildarinnar. Einnig leggja
Crandall, Parnell og Spillan (2010, bls. 87-88) aherslu a fimm markmid
afallateyma hja fyrirteekjum. A0 mati rannsakanda vinna &fallateymi
flugfélaganna i rannsékninni ekki ad 6llu leyti eftir pessum markmidum. pad
ma helst sja & pvi ad hvati ad gerd afalladatlunar Flugfélags islands var ekki
greiningarvinna & mogulegum aféllum sem geta ridid yfir skipulagsheildina
heldur vard afall hvatinn. bar af leidandi er &falladeetlunin ekki byggd upp &
maogulegum 6gnunum sem skilgreindar hafa verid af teyminu. Hins vegar vinna
afallateymin eftir 6drum markmidum &fallateyma sem eru ad stjorna efingum &
aaetlunum, stjorna adgeroum pegar aféll hafa ridid yfir, fara yfir adgerdir og sja
til pess ad skipulagsheildin leri af adgerdum eftir afalliod.

Pearson og Clair (1998, bls. 68) segja ad hagt sé ad sja gddan og sleman
arangur ur aféllum skipulagsheilda & nokkrum péattum. GoOdur arangur
skipulagsheilda kemur medal annars i ljos pegar fyrirtekio starfar afram eftir
afall, tap hagsmunaadila er lagmarkad og leerdomur er dreginn af afallinu.
Midad vid pessa skilgreiningu um gddan arangur skipulagsheilda af urvinnslu
afalla ma telja arangur islensku flugfélaganna eftir Eyjafjallajokulsgosid godan.
Pessi gOdi arangur birtist medal annars i pvi ad fyrirtekin starfa afram eftir
afallid og tap hagsmunaadila var lagmarkad en pad var gert med pvi ad halda
starfseminni gangandi med flutningi starfsstddva milli landshluta.

Heildarnidurstddur rannsdknarinnar benda pvi medal annars til pess ad margir
samverkandi peettir skili godum arangri afalladzetlana. Sem fyrr greinir eru pad
Iykilpaettir eins og videigandi uppbygging fyrirteekjamenningar, 06flug
upplysingagjof, vel Gtferd afalladeetlun, afallateymi, opin samskipti innan
fyrirtaekisins og sidast en ekki sist arangursrik stjornun og forysta. bvi er ljost
ad fyrir arangursrika afallastjornun purfa allir pessir peettir ad vera til stadar hja
skipulagsheildinni, &tli hin sér ad na markmidum é&fallastjérnunar.
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6. Umraeda og tillogur

Fatt er svo med 6llu illt ad ei bodi gott en ad mati Argenti (2007, bls. 232-236)
er hinn eini sanni meelikvardi & arangur skipulagsheilda hversu vel peer héndla
afoll pegar pau gerast, enda hofum vid stundum ordid vitni ad pvi ad
skipulagsheildir 6dlast meiri virdingu en adur vegna pess hversu vel per leystu
ar aféllum. Pad ma kannski segja ad pessi ord Argenti eigi ad einhverju leyti
vid islenskar skipulagsheildir og hvernig peaer leystu ur peim verkefnum sem

peer stodu frammi fyrir i Eyjafjallajokulsgosinu 2010.

Hja Icelandair, sem hiklaust mé& teljast hryggjarstykkid i islenskri
ferdapjonustu, hefur starfsemin vaxid gridarlega fra arinu 2009, eftir ad dregid
var Ur starfseminni &rid 2008 vegna efnahagskreppunnar & islandi. A timabilinu
2009 til 2012 er voxturinn i dztlunarflugi Icelandair um 52% og farpegum
hefur fj6lgad ar 1,3 milljénum i ramlega tveer milljonir & &rinu 2012, sem er
pad steersta i sogu lcelandair pratt fyrir ad mikid rét hafi verid a rekstrinum.
Negir ad nefna i pvi samhengi néattruhamfarir og stédu efnahagsmala i
heiminum (Icelandair, 2011). Hins vegar hefur pessi fjolgun farpega ekki
skilad sér til Flugfélags islands par sem farpegum tok ad faeekka snemma ars
2012 og buist er vid ad lagmarki 6% faekkun farpega arid 2013 fra fyrra ari
(Samtok ferdapjonustunnar, 2013). Utlit er fyrir aframhaldandi fjdlgun
ferdamanna til Islands og virdist pessi préun engan enda @tla ad taka.
Samkvemt upplysingum fra Ferdamalastofu méa gera rad fyrir 1,2 milljonum
ferdamanna arid 2020 ef gengid er Gt fra 8,3% arlegri fjélgun ferdamanna ad
jafnadi, likt og hefur verid & islandi sidastlidin tiu &r. Hins vegar ef skodud er
spa Alpjodaferdamalastofnuninnar (UNWTQO), um fjoélgun ferdamanna &
heimsvisu, getum vid baist vid pvi ad fjélgunin geti numid um 3,8% sem gerir
pba rad fyrir um 760 pasund ferdamonnum til islands &rid 2020
(Feroamalastofa, 2009).

En vandi fylgir vegsemd hverri, hvort sem horft er & télur Ferdamalastofu eda
UNWTO um fj6lgun ferdamanna til Islands ma fastlega gera rad fyrir pvi ad
veruleg aukning verdi i komum ferdamanna til landsins & nastu a&rum. Eins og
kemur fram i skyrslu Vidars Gudjonssonar (2011) um samkeppnisferni

ferdapjonustunnar & Islandi parf ferdapjonustan, likt og adrar atvinnugreinar,
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ad vera i sifelldri igrundun, endurskodun og nyskdpun. Eins og hver dnnur
skipulagsheild parf ferdapjonustan ad geta varid sig fyrir utanadkomandi
afollum eins og t.d. efnahagskreppu, vedurfars- eda vistkerfabreytingum. An
afalladzetlana er haett vid pvi ad ferdapjonustan geti ekki varid sig aféllum og
verdi um of had utanadkomandi ahrifum (Vidar Gudjonsson, 2011, bls. 9-11).

Peir tveir islensku flugrekendur sem voru adilar ad rannsokninni eru ekKi
einungis flugfélog heldur einnig storir ferdapjonustuadilar sem gerir
afalladeetlanir peirra ad einhverju leyti mikilveegari og fyrir vikid ettu peer ad
vera skodadar i pvi samhengi. ber tillogur sem rannsakandi sér fyrir i

framhaldinu eru ad:

e Allir flugrekendur & Islandi sjai sér hag i pvi ad fara i greiningarvinnu
og skilgreina allar paer tegundir &falla sem hent geta fyrirteekid og setji i
framhaldinu upp afallaaztlun.

e peir flugrekendur sem n0 pegar hafa til stadar afalladeetlanir i kerfi
hugleidi pad i naestu uppferslu &axtlunarinnar ad taka inn i hana
nattaruhamfarir sem skilgreinda tegund afalls sem getur skadad
skipulagsheildina.

e Flugrekendur studli ad aukinni pekkingu starfsfolks fyrirteekjanna a
afallastjornun.

e Stjornendur flugfélaga & Islandi leggi raekt vid og studli ad opnum
samskiptum starfsfolks i milli til pess ad hdmarka arangur afallaaztlana
fyrirteekjanna.

e Flugfélag fislands og Icelandair styrki stodu sina sem hluti af
ferdapjonustunni og hugi ad nyjungum og voOruproun til pess ad geta
varist utanadkomandi aféllum, eins og t.d. vedurfars- eda
vistkerfabreytingum sem herjad geta a ferdapjonustuna.

pad er ad morgu ad hyggja fyrir ferdapjénustuna og adila innan hennar. Ljost
er ad haetta er a hvers kyns aféllum, hvort sem pad snyr ad fyrirteekjunum
sjalfum eda ferdapjonustunni i heild sinni. I stefnumotunarvinnu etti ad huga
ad pvi ad tvinna saman stefnumétun og afallaaztlanir i uppbyggingu
ferdapjonustustefnu & Islandi. pessir tveir pattir eru skipulagsheildinni mjog
mikilveegir en peir snuast fyrst og fremst um langlifi og velferd

skipulagsheildarinnar.
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7. Lokaoro

Flugid hefur fylgt mannkyninu fra pvi ad Wright-braedur hofu sig a loft arid
1903 vestur i Bandarikjunum og natimamadurinn & liklega erfitt med ad hugsa

sér lifid i dag an flugsins.

Fyrir daga innanlandsflugs & islandi var helst ad sjoleidin veeri farin ef menn
burftu ad skreppa af bae og gat pa ferdin tekid Oratima, vegir hér a landi voru
fair og illfeerir enda voru bilar i pa daga ekki almenningseign. Pad méa segja ad
flugio hafi haft griodarleg ahrif a islenskt samfélag, iblar afskekktari
byggdarlaga komust i samband vid péttbylid og pjédin komst i samband vid
umheiminn. [ ardaga farpegaflugsins var pad ekki & feri nema peirra allra
stondugustu ad ferdast med flugvélum, i dag kostar pad téluvert minna en adur
fyrr ad skjotast milli landa, flugid er ordid sjalfsagour ferdamati fyrir porra
folks og ma pvi segja ad potur natimans séu straetisvagnar haloftanna (Helga
Gudrun Johnson og Sigurveig Jénsdottir, 2004, bls. 16-17). Fyrir marga er
pbessi ferdamati eitthvad sem vekur upp ugg og flughraedsla getur gert vart vid
sig, en hversu 6ruggur er pessi ferdamati i rauninni? Haft er eftir Deborah
Hersman, formanni National Transportation Safety Board (NTSB), ad
leerdomur af flugslysum hér adur fyrr hafi verid ritadur i bl6d. pad purfti
daudaslys til pess ad na eyrum og augum manna og fa pa til pess ad gera
naudsynlegar breytingar & verkferlum, stefnum og pjalfunum. pad er annad
uppi a teningnum i dag segir Deborah, na eru notadar fyrirbyggjandi adgerdir
sem eiga ad leida til oryggis i fluginu. Samkvemt aliti Arnold Barnett,
tolfreediprofessors vid Massachusetts Institute of Technology (MIT), hefur
aldrei verid oruggara ad ferdast med flugvelum en pessi misserin. Tolfredilega
séd getur einstaklingur ferdast med flugi a hverjum einasta degi i 123 pusund
ar aour en hann laetur lifid i flugslysi en likurnar & ad deyja i flugslysi eru einn
a moti 45 milljonum. En pé ad flugid se ordid druggari ferdamati i dag en pad
var her adur fyrr er pad ekki hettulaust (The New York Times, 2013). Ad pvi
sogdu ma ljést vera hversu mikilvegur pattur afallastjornun er i rekstri
flugfélaga og arangur af afalladsetlunum flugfélaga getur skilio milli feigs og

ofeigs.
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9. Vidaukar

9.1 Vidauki | — Beidni um patttéku i rannsokninni send i
tolvuposti

Haskolinn
a Akureyri

Ageeti vidtakandi
Eg heiti Pordur Bjornsson og stunda vidskiptafraedinam vid Haskolann & Akureyri. Um pessar

mundir er ég ad vinna ad lokaverkefni minu, sem fjallar um &fallastjornun islenskra

flugfélaga, undir leidsdgn Edwards H. Huijbens.

Meér peetti veent um ef pu geetir séd per feert ad reeda vid mig um eftirfarandi spurningar sem ég
hef sett upp til ad leita svara vid rannsoknarspurningu verkefnisins en hin er hvort &rangur sé
af gerd é&falladztlana og hvernig pad var metid. Eg reikna med pvi ad pad fari u.p.b. ein
Klukkustund i petta vidtal, ef pu sérd pér fert ad reeda vid mig getur pu latid mig vita hvada

timi hentar pér best.

1. Hvad myndir pu telja til afalls og hvad er pad i pinum huga pegar kemur ad rekstri pessa
fyrirtaekis og hverjir eru helstu ahattupeettirnir?

2. Hvad er pad sem felst i &fallastjérnun i pinum huga?

3. Telur pu ad pekking sé til stadar hja starfsfolki fyrirtaekisins a afallastjornun?

4. Telur pa ad afall geeti skadad fyrirtaekid fjarhagslega, imynd pess eda ordspor ?

5. Hversu mikilveegt telur pu ad hafa afalladzetlun til stadar hja fyrirteekinu og pa hvers vegna?

6. Hver er talsmadur fyrirtaekisins ef til afalls keemi og er pad mismunandi eftir pvi hvers edlis
pad er?

7. Telur pu ad g6d samskipti vid fjolmidla muni geta haft ahrif a itkomu fyrirteekisins ur
afollum?

8. Hvada peetti telur pu vera lykilinn ad arangursrikri afallastjornun?

58



LOK 2106 Pérdur Bjornsson

9. Hefur Icelandair/Flugfélag islands skilgreint helstu tegundir afalla sem hugsanlega geta
hent fyrirteekid?

10. Er &fallateymi starfandi hja Icelandair/Flugfélagi islands og pa hvada starfsmenn skipa
teymio?

11. Eru haldnar &fingar a afallaastluninni reglulega og pa hvada starfsmenn taka patt i peim
&fingum?

12. Hversu oft er afalladeetlunin uppfaerd?

13. Telur pu ad adrir ahrifapeettir geti haft ahrif & Gtkomu Icelandair/Flugfélags islands ar
afollum?

14. Er afalladaetlunin vel utfeerd, p.e.a.s. lesileg, gagnleg, vel skipulégd og er farid yfir hana
med reglubundnum heetti?

15. Telur pl ad pad sé arangur af gerd afalladetlana hja Icelandair/Flugfélagi Islands og
hvernig var pad metig?

9.2 Vidauki ll- Spurningalisti

1. Hvad myndir pu telja til afalls og hvad er pad i pinum huga pegar kemur ad rekstri pessa
fyrirtaekis og hverjir eru helstu ahattupeettirnir?

2. Hvad er pad sem felst i &fallastjornun i pinum huga?

3. Telur pu ad pekking sé til stadar hja starfsfolki fyrirtekisins a afallastjornun?

4. Telur pa ad afall geeti skadad fyrirtaekid fjarhagslega, imynd pess eda ordspor?

5. Hversu mikilvegt telur pu ad hafa afalladzetlun til stadar hja fyrirteekinu og pa hvers vegna?

6. Hver er talsmadur fyrirteekisins ef til afalls keemi og er pad mismunandi eftir pvi hvers edlis
pad er?

7. Telur pa ad g6d samskipti vid fjolmidla muni geta haft ahrif & Gtkomu fyrirteekisins ar
afollum?
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8. Hvada peetti telur pu vera lykilinn ad arangursrikri afallastjornun?

9. Hefur Icelandair/Flugfélag islands skilgreint helstu tegundir afalla sem hugsanlega geta
hent fyrirteekid?

10. Er &fallateymi starfandi hja Icelandair/Flugfélag Islands og pa hvada starfsmenn skipa
teymio?

11. Eru haldnar a&fingar & afallaastluninni reglulega og pa hvada starfsmenn taka patt i peim
&fingum?

12. Hversu oft er afalladeetlunin uppfaerd?

13. Telur pG ad adrir ahrifapeettir geti haft ahrif & Gtkomu Icelandair/Flugfélags islands tr
aféllum?

14. Er afalladaetlunin vel utfeerd, p.e.a.s. lesileg, gagnleg, vel skipultgd og er farid yfir hana
med reglubundnum heetti?

15. Telur pl ad pad sé arangur af gerd afalladetlana hja Icelandair/Flugfélagi Islands og
hvernig var pad metig?
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