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Formali
Meistararitgerd min er til MS gradu i alpjédavidsktipum og markadsfraedi vid
Vidskiptafraedideild Haskdla islands. Ritgerdin er 30 einingar (ECT) og var hdn unnin &
timabilinu september 2013 til mai 2014. Leidbeinandi minn var Pérhallur Gudlaugsson dosent
og vil ég pakka honum fyrir géda leidsogn, hjalpsemi og jakvaett vidmot. Eg vil pakka goédar
mottokur & Reykjavikurflugvelli og sérstaklega 6llum peim sem hjalpudu mér og tdéku patt i
rannsokninni. Eg vil pakka borgerdi Magnusdéttur fyrir yfirlestur. A3 lokum vil ég pakka

fjolskyldu minni og vinum fyrir veittan studning, yfirlestur og hvatningu.

Dagny Fjéla Omarsdéttir

Haskdli islands, juni 2014.



Utdrattur

Freedimenn hafa synt fram & ad pjénustugaedi eru mjog mikilveeg i 6llum geirum. |
sumum geirum skapar huan samkeppnisforskot & medan i 6drum er hdn
grunnforsenda til ad lifa af i hardri samkeppni. Markmid pessarar ritgerdar var ad
kanna pjonustugaedi 4 Reykjavikurflugvelli. Skodad var baedi skynjun farpeganna &
bjonustu flugstédvarinnar og mikilvaegi hennar. Notast var vid maelitaeki sem byggir a
SERVQUAL sem er pekktasta maeliteeki pjonustugaeda. SERVQUAL malir fimm viddir
bjénustugaeda; areidanleika, apreifanleika, svérunarhafni, traust og hluttekningu. |
bessari rannsokn  var  spurningalisti lagdur  fyrir  brottfararfarpega
Reykjavikurflugvallar i samvinnu vid Flugfélag Islands. Samtals toku 281 manns patt
flestir @ aldrinum 31-60 d&ra. Nidurstédur syna ad Reykjavikurflugvollur hefur prjar
bjonustuviddir; haefni/vidmaét starfsmanna, umhverfi og adst6du. Munur var a pvi
hvernig svarendur skynja og meta pjénustu flugstédvarinnar eftir notkun, menntun
og aldri. bvi var framkveemd markadshlutun og hefur Reykjavikurflugvollur prja
markhépa; eldri farpegar, stérnotendur og medalnotendur. Til ad forgangsrada
Ubdtaatridum var notud gapsgreining og fylgni vid heildardnzaegju. | badum
greiningum flokkudust samtals prir pjonustupeettir af prettan sem styrkleikar og atta
bjénustupaettirnir sem veikleikar. Helsti styrkleiki Reykjavikurflugvallar med tilliti til
bjonustugeeda i badum greiningum er kurteisi starfsfolks. Helsti veikleiki
Reykjavikurfluvallar i badum greiningum er verd a veitingastad og andrumsloftid a

flugstodinni.



Abstract

It is difficult to name a sector that service does not touch. Many scholars have shown
how important service quality is. In some sectors service quality can help companies
gain competitive advantage while in others it will help companies survive on the
market. The goal of this research is to measure the service quality in Reykjavik
airport by using SERVQUAL, which is the best known tool for measuring service
guality. It measures both the perception and the expectations of the passengers in
five dimensions; reliability, assurance, tangibles, empathy and responsiveness. A
guestionnaire was designed for departure passengers at the airport. In total there
were 281 passengers that answered from the age of 31-60 years old. Results show
that Reykjavik Airport has three service dimensions; employees’ attitude,
environment and facilities. Participants” age, education and how often they use the
airport has an impact on how they percieve and value the service. Market
segmentation is a key element in marketing and that is why this research took that
into account and the results show that there are three target groups at the airport;
older passengers, heavy users and medium users. Two methods were used to
analyse that result; correlation coefficient and regression analysis. The results
showed that passengers’ perception towards the service quality elements did not
match their exceptions. The results from both analysis showed eight weak service
elements and three strong elements. The three weakest elements that need
improvement are better atmosphere, additional parking spaces and improved
facilities. One element was the strongest of all which is the courtesy of the

employees.
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1 Inngangur
Pjonustugeedi er vel pekkt og mikilveegt hugtak sem hefur verid skilgreint sem
bjonusta sem kemur @ mots vid eda fer fram Ur vaentingum vidskiptavina (Gronroos,
1982). bjénustugeedi leida til dnaegju vidskiptavinar i gegnum vidhorf, sem
samanstendur af frammistodu fyrirtaekisins og veentingum neytendans (Kien-Quoc
og Simpson, 2006). Hafa skal pdé i huga ad vidskiptavinir eru med mismunandi
tegundir af vaentingum (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006). Arangur fyrirtaekis byggir
a pvi ad vidskiptavinir upplifi géda frammistodu vid fyrstu snertingu. bau fyrirtaeki
sem fordast mistok fremur en ad reyna bata sig eftir ad mistok hafa att sér stad
gengur mun betur (Mcollogh, 2000). Til pess ad uppfylla heildardnaegju vidskiptavina
er naudsynlegt ad allir starfsmenn innan fyrirtaekis skilji parfir neytenda (Asher,
1989). Margar kenningar og rannsdknir hafa verid gerdar & pessu svidi @ sifasta
aratug en peer byggja flestar 8 pekktustu rannsdkn Parasuraman, Zeithaml og Berry
fra arinu 1985, par sem peir préudu fraegasta pjonustugaeda meelitaekid SERVQUAL.

Ferdapjoénusta er ein mest vaxandi atvinnugrein i heimi (Carvalho og Costa, 2011).
Han er eins konar vara sem ferdamenn njéta géds af fra pvi peir koma til dkvedinna
landa sem gestir pangad til peir fara aftur til sinna heimalanda (Martin-Cejas, 2006).
Samkvamt Evrépska Ferdamalaradinu (ETC) er [sland i fyrsta seeti yfir mestu fjdlgun
ferdamanna innan ferdapjénustunnar, med 19% fjolgun (European Travel
Commission, 2013). Einnig var framlag ferdapjénustu til landsframleidslu helmingi
meiri en framlag sjavarttvegs arid 2013 (RUV, 2013). Likt og i annarri starfsemi purfa
flugvellir ad leggja adherslu 4 ad betrumbaeta pjonustugaedi sin (Martin-Cejas, 2006).
Hlutverk flugvallar er ad feera farpega fra stad A til stad B (Zemke og Schaaf, 1990).
bar af leidandi parf starfsemi flugvallar ad vera skilvirk til pess minnka ferdatima
farpega svo peir geti eytt tima sinum i verslun og fritima a flugstédinni (Martin-Cejas,
2006).

| pessari ritgerd verda pjonustugedi & Reykjavikurflugvelli rannsékud.
Reykjavikurflugvollur er stadsettur stutt fra midborg Reykjavikur og par fara um 400-
500 pusund farpegar i gegn & hverju ari. A flugvellinum eru prjar flugbrautir en

einungis tveer i notkun (lsavia, an dags.). Gert er rad fyrir ad annarri af peim tveimur



brautum sem eru i notkun i dag verdi lokad arid 2016 og hinni arid 2024
(Morgunbladid, 28.05.2013).

Meginmarkmid pessarar ritgerdar er ad 0O0last skilning & pvi hvernig farpegar
Reykjavikurflugvallar skynja og meta pjonustuna i flugstodinni. Gerd var megindleg
kénnun 3 Reykjavikurflugvelli par sem notast var vid SERVQUAL maelitzekid til pess ad

mota spurningalista med fyrri rannsoknir til hlidsjonar.

Rannséknarspurningar eru eftirfarandi:

Hverjar eru pjénustugaedaviddir Reykjavikurflugvallar?
e Hvernig skynja og meta farpegar Reykjavikurflugvallar pjénustugedi &

flugstodinni?
e Hver er markhdpur Reykjavikurflugvallar?

e Hvad parf flugstodin ad beeta til pess ad auka pjénustugaedin?

Ritgerdinni er skipt upp i prja hluta; fraedilega umfjollun, adferdafreedi og
nidurstédur. | fraedilega hlutanum er byrjad & pvi ad fjalla um upphaf pjénustu,
einkenni hennar, vandamal i pjonustu, tryggd i pjonustu, mikilvaegi pjonustuforystu
og ad lokum verdur fjallad um mismunandi tegundir veentinga og skynjun

vidskiptavina.

[ bridja kafla er farid yfir geedi i pjénustu. Skodadar verda skilgreiningar & ordinu
ga0i, kenningar um pjonustugaedi, helstu pjénustuviddir markadsfraedinnar og ad
lokum verda skodadar rannsoknir & pjénustugaedum innan ferdapjénustunnar. [ kafla
fiogur er fjallad um fyrri rannsoknir um geedi & flugvdllum. | kafla fimm er haegt ad
lesa sértil um ségu Reykjavikurflugvallar og stédu flugvallarins nu til dags. [ sidasta
kafla freedilega hlutans eda kafla sex er farid i helsta maelitaeki pjonustugaeda sem er
SERVQUAL og svo Gap gaedalikan pjonustu. [ naesta hluta, eda adferdafraedinni er
fjallad um val & patttakendum, maelitaekid og framkveemd og Urvinnslu gagnanna. |
sidasta hluta ritgerdinnar er svo farid yfir nidurstodur rannsdéknarinnar og fraedilegi
hlutinn borinn saman vid paer nidurstddur. | kafla niu er sidan umraeda um

nidurstodur ritgerdarinnar og rannséknarspurningunum fjérum svarad.
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Rannséknin sem slik er gifurlega mikilveeg par sem hdn gefur stjornendum
Reykjavikurflugvallar pann moéguleika a ad skilja hvernig farpegar meta og skynja

bjonustu og baeta upplifun farpega 4 flugstodinni.
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2 Dbjonusta
| eftirfarandi kafla er fjallad um upphaf pjénustu, einkenni hennar, vandamal,

vaentingar og ad lokum verdur fjallad um pjonustuforystu.

2.1 Upphaf pjonustu
[ upphafi markadsrannsékna snerust fraedigreinar adallega um sélu & voru og litil

ahersla var 16g0 4 pjonustu eda mannlega paetti. Pad var ekki fyrr en dhugi jokst &
kauphegdun neytenda arid 1960 sem nyjar dyr opnudust innan markadsfraedinnar og
fra pvi jokst ahuginn og astridan fyrir markadsfaerslu pjénustu (Brown, Fisk og Bitner,
1994). Arid 1964 var Johnson fyrstur freedimanna til pess ad vekja athygli 4 pessu og
spurdi ,er vara og pjonusta pad sama?" (Brown, Fisk og Bitner, 1994). betta og
breytingar & hagkerfum og parfir stjérnenda leiddi til pess ad baedi freedimenn og
utgafufyrirteeki féru ad huga betur ad markadsfaerslu pjénustu (service marketing) og
fyrir vikid faerdist hun i aukana. A drunum 1990 til 1992 voru gefnar Gt um 20 baekur
og 150 fraedigreinar um pjénustu. bessi sprenging snerti marga geira, medal annars
heilbrigdispjonustu, fjarmalapjonustu, fyrirteeki sem ekki voru rekin i hagnadarskyni,
menntun, ferdapjénustu og rikisstofnanir.

Aukid frelsi 8 markadinum leiddi til pess ad samkeppni jokst, nyir samkeppnisadilar
urdu fleiri og veentingar vidskiptavina heerri. Vard pad til pess markadsmal innan
fyrirteekja féru ur pvi ad vera mikilvaeg yfir i ad vera naudsynleg til pess ad lifa af a
markadinum. AMA (American Marketing Association) hélt sina fyrstu radstefnu um
markadsfeerslu i pjonustu arid 1997. bar nadu leidtogar AMA ad sannfaera
félagsmennina um ad koma til méts vid vaxandi dhuga & markadsfeerslu i pjénustu. A
naestu arum vard svo sprengja (explosive growth) i freedigreinum innan
markadsfraedinnar (Brown, Fisk og Bitner, 1994).

Markadsfraedin fékk mikla athygli 8 sjotta og sjounda aratugnum pvi pa var litid a
hana sem adferd fyrirtaekja til pess ad na betri arangri i rekstri. McCarthy dré saman
kenningar Cullion (1948) og Borden (1946) um samval sélurdda (marketing mix) og
kom upp med eitt pekktasta likan markadsfreedinnar — fjogur P likanid eda The four
»P“s model. Fjogur P-in eru vara (product), verd (price), vettvangur (place) og
vegsauki (promotion) (Hunt, 1976). Fjogur P likanid a raetur sinar ad rekja til

rannsoknar par sem likanid var byggt upp fyrir proud 16nd og er akvedid toél fyrir
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stjérnendur fyrirtaekja til ad hafa ahrif a eda stjérna neytendum. Margir freedimenn
hafa svo baett vid hin fjogur P til pess ad leysa paer takmarkanir sem likanid hefur —
takmarkanir sem tengjast markadsfeerslu pjonustu. Booms og Bitner baettu svo vid
bremur P-um sem tengjast pjonustu; félk (people), ferli ( process) og apreifanleiki

(physical evidence) (Booms og Bitner, 1981).

2.2  Einkenni pjonustu
begar pjonusta og einkenni hennar eru skilgreind er gott ad hafa i huga ad hun

samanstendur af mérgum pattum jafnt apreifanlegum a bord taeki og kerfi sem og
bapreifanlegum eins og vidmoti starfsmanna og adgengi vidskiptavina. | sinni
einfoldustu mynd maetti segja ad hin sé akvedid atlunarverk, ferli eda frammistada
(zeithaml, Bitner og Gremler, 2006). Ord8id gagnvirk markadssetning (Interactive
marketing) lysir enn frekar pjénustu, pvi pjénusta eru gagnvirk samskipti
vidskiptavinar og starfsmanns, p.e.a.s. 6ll pau pjénustuferli og samskipti sem
vidskiptavinur upplifir. Gagnvirk markadssetning stydst vid markadsferli svo sem
auglysingar, verdlag og svorun (Gronroos, 2001). bjénusta er dapreifanleg, pvi er han
hvorki hlutur né framleidsla heldur virdisauki fyrir vidskiptavini. Eins og adur var
nefnt er pjonusta adgerd eda frammistada og rikir pvi mikil évissa um hvernig
nidurstada hennar verdur, og er ekki haegt ad spa um pad fyrirfram. Til pess ad skapa
framurskarandi pjénustu fyrir vidskiptavininn parf 6ll starfsemi innan fyrirtaekis ad
einblina & vidskiptavininn, til ad mynda markadssetning, sala, mannaudur, préun,

rekstur og rannsoknir (research and development) (Vargo og Lusch, 2004).

Fyrirtaekjum er mikilvaegt ad huga sifellt ad pvi ad endurbaeta pjénustu sina. Fyrir
vidskiptavini eru pad gaedin sem hafa mest ahrif & peirra akvordun, sem sagt vid
hvada fyrirteeki pau versla vid. bjénusta er 6druvisi en vara pegar kemur ad
starfsemi. [ pjonustu parf ad leggja meginaherslu & endurbaetur og gaedi annad en su
starfsemi sem 3 sér stad med voru, par sem pad er mikilveegara fyrir fyrirtaeki ad
huga ad stjornun ferlisins og ad verdi vorunnar. Naegilegt frambod er mjég mikilvaegt
badi i voruframbodi og pjénustu og ad vidskiptavinurinn geti nalgast vorurnar eda

bjénustu (Pine og Gilmore, 2007).
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Tafla 1. Munur a véru og pjénustu.

Starfsemi Mikilvaegt fyrir fyrirteeki Ahrifapeettir vidskiptavina
Vara Stjorna Verd

Pjénusta Endurbatur Geoi

Vara og pjonusta Frambod Audfaanleiki

Til pess ad skilja muninn d voru og pjénustu settu Parasuraman og fleiri (1985) fram

fjora peetti sem adgreinir pjénustu fra voru.

1. Oapreifanleiki (intangibility)

bjonusta er ekki hlutur, pad er ekki haegt ad snerta hana.
2. Ostodugleiki (heterogeneity)

bjonusta er ekki ferli, hin er mismunadi fra degi til dags.
3. Oadskiljanleiki (inseperability)

Pjonustu er neytt 4 sama tima og hun er veitt.
4. Ovaranleiki (perishability)

Ekkier haegt ad framleida pjonustu fyrirfram og geyma hana inni 4 lager.

Steersti munurinn 4@ pjénustu og voru er o6apreifanleiki hennar (Pérhallur
Gudlaugsson, 2002). bjénusta er ekki hlutur heldur frammistada eda adgerd. Nokkrir
fredimenn telja ad pad séu helst fimm paettir sem hafa ahrif & apreifanleikann i
bjonustu, peir paettir eru; pad er ekki haegt ad sja pjonustu, lykta, heyra, snerta eda
smakka pjonustu adur en hun er keypt (Cowell 1984; Kurtz og Clow 1998; Zeithaml
og Bitner 2000).

Naest kemur ostodugleiki, sem er sérstaklega mikill hja peim fyrirtaekjum sem eru
med marga starfsmenn, pvi pjonusta getur verid misjofn eftir starfsmonnum,
vidskiptavinum og fra degi til dags (Booms and Bitner, 1981). Engir tveir einstaklingar
eru eins og pvi hafa baedi vidskiptavinir og starfsmenn fyrirteekja ahrif 4 geedi
bjonustunnar. Vidskiptavinur hefur akvednar krofur og veentingar til pjonustunnar,

sem geta verid@ mismunandi fra degi til dags, og sama gildir med starfsmenn
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fyrirtaekis, frammistada peirra getur einnig verid mismunandi (Pdrhallur
Gudlaugsson, 2002).

[ pridja lagi, er 6adskiljanleiki, par sem ekki er haegt ad adskilja framleidslu og
neyslu i moérgum pjénustum. bad er ekki haegt ad framleida voru i voruhusi og varan
svo send heim til vidskiptavinar ésnortinn. | pungum pjénustuidnadi eiga gaedin sér
stad @ medan & pjonustunni stendur, sem er oftast & milli starfsmannsins og
vidskiptavinar (Lehtinien og Lehtinen, 1982). Til daemis i fyrirtaekjum likt og hja
hargreidslustofum eda leeknisstofum, getur verid enn erfidara fyrir fyrirteeki ad hafa
ahrif & geedi pjénustunnar, par sem beedi vidskiptavinirnir og starfmennirnir hafa
mikil ahrif & ferlid (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1985).

Ad lokum er pad fjordi patturinn, évaranleiki. Ekki er haegt ad geyma pjénustu inni
a lager, eins og haegt er ad gera med vorur, og selja pjénustuna seinna meir, pvi
bjonusta er dévaranleg. Vorur eru einnig évaranlegar upp ad adkvednu marki, t.d
rotnar matur og bilar rydga, svo geymsla er einnig takmoérkud fyrir vorur. Haegt er ad
faera rok fyrir pvi ad mogulegt sé ad geyma pjénustu 4 akvedin hatt. Deemi um pad er
kennari sem tekur upp fyrirlestur sem nemendur geta horft 8 seinna. bratt fyrir pad
snyst pjénusta einnig um virdi sem skapast pegar voru er neytt samstundis, og er pad
meira virdi ad sitja i tima med kennaranum fremur en ad horfa & upptoku hans.
Annad daemi er bud sem selur Fréttabladid i geer, hun skapar ekki mikid virdi fyrir
vidskiptavini. Pjéonustufyrirtaeki getur ekki starfad an starfsfolks og med starfsfélki er
vara seld @ sama tima og hennar er neytt. Stjérnendur fyrirtaekis hafa attad sig a pvi
ad pjonusta er ekki varanleg, enda er lager einungis til pess ad koma i veg fyrir ad
frambod voru sé ekki minna en eftirspurn vérunnar (Vargo og Lusch, 2004).

Fyrirteekjum reynist enn erfidara i dag ad adgreina sig @ markadi vegna
teekiframfara, hnvattvaedingar og battum samgdngum, sem audveldar ollum
fyrirtaekjum adgengi ad hrdefnum og morkudum. Fyrirtaeki hafa pvi lagt mun meiri
aherslu 4 ad adgreina sig i gegnum pjénustu og auka tryggd vidskiptavina (Svafa
Gronfeldt, 2004). Ef horft er til islands pa er pjénusta gifurlega mikilveeg par sem 73%
af vinnandi félki 4 islandi eru ad vinna innan pjénustugeirans (Hagstofa [slands,
2013). Arid 2003 voru yfir 80% af vinnandi félki i Bandarikjunum ad vinna innan
bjonustugeirans. betta er hradast vaxandi atvinnugeirinn og sOmuleidis med

hrédustu vaxandi hagvaxtaprésentu i Bandarikjunum (Zeithaml o.fl., 2006). [ békinni
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Delivering Quality Service eftir Zeithaml, Parasurman og Berry (2007) er fjallad um
bad hvernig helmingur Bandarikjamanna foér ar pvi ad vinna vid landbunad yfir i
bjonustu og nu er svo komid ad einungis 2% pjodarinnar vinnur vid landbunad i dag
og eru ekki nema 9% sem vinna i verksmidjum. David Birch sagdi: ,,Adur fyrr vorum
vid gdéd i bua til hluti, sem vid erum enn, en nd eru mjog fdar manneskjur sem taka
patt i pvi“. pratt fyrir pad hofum vid skapad morg onnur storf og ekki kemur & évart
ad pau storf sndist um pjonustu. Oll fyrirteeki eda samtdk bua undir samkeppni i
bjonustu a einhvern hatt, pad er jafnvel erfitt ad nefna fyrirtaeki par sem pjénusta

skiptir engu mali.

2.3  Vandamali pjonustu
A moérgum radstefnum hafa verid lagdar fram eftirfarandi radleggingar: 1) komdu

fram vid vidskiptavininn eins og hann sé konungur, 2) haltu kostnadinum i lagmarki
og reyndu ad adgreina pig fra samkeppnisadilum og 3) gerdu rad fyrir pvi ad
vidskiptavinurinn hafi alltaf rétt fyrir sér. Freega Nordstrom sagan er oft nefnd 3
radstefnum. Nordstorm ték a moéti dekkjakedjum pratt fyrir ad budin seldi ekki
dekkjakedjur. Nordstorm hélt ad med pessu myndi hann fa gott ordspor. Satt ad
segja geta margar radleggingar innan pjonustunnar i dag verid villandi og évideigandi
(Heskett o.fl., 1997).

Heimurinn i dag er ad faerast ur pvi ad vera verksmidjudrifinn yfir i ad vera
bjonustudrifinn. Vidskiptavinir eru reidir og kvarta vid hvern sem vill hlusta.
Starfsmenn eru oft pirradir og moégulega pad pirradir ad pad leidi til uppsagnar.
Menntakerfin vidurkenna pjénustu ekki sem alvarlega grein sem namsfag. bjonusta
er i 6llu sem vid gerum fra peim degi sem vid faedumst. Vid faedumst i pennan heim
og erum had foélki til pess ad pjona okkur mat, fot, skjol, leekningar, menntunar og
vaentumpykju. Vid erum had pjonustu mun lengur en nokkur énnur dyrategund og
ungt félk er had stédugri pjonustu fra foreldrum, kennurum, laeknum og samfélaginu
i heild sinni. Pegar vid eldumst byrjum vid ad vinna, verdum ad fagfdlki og s6fnum ad
okkur reynslu, vid pénum pening og byggjum upp okkar feril til pess ad bjoda upp a
arangursrika pjonustu fyrir adra. begar vié verdum foreldrar, erum vié ad pjona
naestu kynslod og 4 endanum er upphaflegum hlutverkum okkar snuid vid pegar vid

verdum umonnunaradilar foreldra okkar og vid pjénum peim. | vidskiptum tengist
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bjonusta vidskiptavininum par sem vid bjodum upp a pjoénustu sem fer fram &
skrifstofum, afgreidslubordum, sendingu eda sjalfspjonustu. bPjonusta er alls stadar
en po er mikill munur a hau stigi og lagu stigi i pjonustugaedum (Kaufman, 2012).

Af hverju erum vid ekki ad gera hlutina betur par sem pjénusta er svo gifurlega stor
hluti af lifi okkar? Hvert er vandamalid? Samkvaemt Ron Kaufman 2012 eru
vandamalin tvo.

Vandamal 1:

Enska ordid fyrir ad pjéna (to serve) kemur ur latnesku og pydir preell, sem er ekki
mjog adladandi skilgreining. bvi er engin fur6a ad margir reyni ad komast hja pvi ad
nota ordid pjénusta, pvi félk vill mun frekar vera leidtogar, yfirmenn eda sa sem byr
til reglurnar — ekki pjonninn. bad hjalpar heldur ekki til ad oft a tidum er litid 3a
bjonustumidstdd sem sleeman stad, par sem folk fer til pess ad kvarta og allt er i haa
lofti. Margar rannsdknir hafa synt fram & ad traustir vidskiptavinir skila inn meiri
hagnadi og lykillinn til ad vidhalda pinum bestu og traustu vidskiptavinum er betri
bjonusta. Framurskarandi pjonusta bydur einnig upp 8 ad pu getir verdlagt pjonustu
og voru pina harra og hluthafar virda pau fyrirtaeki meira sem hafa gott ordspor.
Starfsfolk er einnig mun stoltara, virkara, meira skapandi og hlidhollari peim
fyrirteekjum sem bjéda upp a framdrskarandi pjonustu. Félk vill tengja sig vid og

vinna fyrir pau fyrirtaeki sem skara fram ur i upplifgandi pjonustu (Kaufman, 2012).

Vandamal 2:

[ mérgum geirum eru dkvedin hugtok og vel préud tél fyrir starfsmenn innan pess
geira ad framfylgja og skilja. Til deemis nota laeknar og hjukrunarkonur ord eins og
slagbil (systolic) eda trésmidur sem notast vid hugtdk eins og kraftsperra (trusses). |
bjénustugeirann vantar slik hugtdk par sem akvedin klisja, greinarmunur og almenn
skynsemi eru veik fyrirbeeri. Til deemis geta eftirfarandi klisjur sem pekktar eru innan
bjonustugeirans verid sleemar: ,Vidskiptavinurinn hefur alltaf rétt fyrir sér” er rangt,
ytaktu auka skrefio” er ekki skynsamlegt ef vidskiptavinurinn vill ndkveemlega pad
sem er i bodi og ekki meira. ,pjénadu 6drum eins og pu vilt ad adrir pjéni pér” er vel
meint en byggt 4 misskilningi par sem pjénusta snyst ekki um pad sem pu vilt heldur
bad sem adrir vilja. Rannsakendur hafa buid til margs konar hugtok eins og gap likdn,

bjénustustefnu, pjénustustadla — en peim hefur ekki verid fylgt eftir og skilningurinn
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er ekki naegilegur innan geirans. Vel préud tdl fyrir starfsmenn purfa ad vera
areidanleg og audradin. Til deemis lenda flugmenn flugvélum & 6ruggan hatt par sem
beir framfylgja geetilega akvednum tékklista, truarlegir vidburdir virda venjur og
hefdir og iprottalid keppa eftir akvednum reglum. Enn og aftur er porf 3
grundvallaratridum, arangursrikum adferdum, likbnum og ramma til pess ad
leidbeina okkur (Kaufman, 2012).

Mikilveegt er ad fyrirtaeki leysi vel ar peim vandamalum og mistokum sem eiga sér
stad i baedi pjénustu, voru og ferlum fyrirtaeksins. Pessir paettir munu allir hafa ahrif 4
bad virdi sem vidskiptavinurinn upplifir. Fyrirtaeki skapa ekki virdi i gegnum adalvéru
eda pjonustu fyrirtaeksins heldur i med pvi ad allir birgjar sem méta voruna eda

bjénustuna séu arangursrikir (Grénroos, 2011).

2.1 Tryggd i pjonustu
Hvad er tryggd? Tryggd er tilfinning ekki skynsemi. Tryggd myndast pegar

einstaklingur hefur dkvedid ad eyda tima sinum og athygli i ad byggja upp tengsl.
Pessi reynsla getur verid apreifanleg samanber gaedi voru, paegileg notkun og skilvirk
bjonusta eda dapreifanleg eins og kurteisi i samskiptum, traust eda imynd fyrirtaekis
(Kincaid J. W., 2003).

Vidskiptavinatryggd er akvedin hegbun sem vid vonumst eftir ad sja hja
vidskiptavinum. Vid vonum ad vidskiptavinir okkar vilji halda afram stunda vidskipti
vid okkur i stad pess ad fara til samkeppnisadila vegna pess ad pau vilja fremur
stunda vidskipti vid okkur. begar vidskiptatryggd hefur aunnist parf ad vidhalda
tryggdinni. Ef vid heettum ad veita vidskiptavininum badi apreifanlega og
Gapreifanlega pjonustu pad mun tryggd peirra glatast og vidskiptavinirnir hverfa
(Kincaid, 2003). Samkvaemt tolfreedilegum upplysingum parf ad vinna meira i tryggd
vidskiptavina pvi peer benda til pess ad tryggd sé deyjandi fyrirbeeri.

Ad medaltali glata fyrirtaeki i Bandarikjunum helmingi vidskiptavina sinna innan
fimm ara, helmingi starfsmanna & innan vid fjérum arum og helmingi fjarfesta innan
ars. Framtidin virdist pvi bera med sér ad ad vid munum eiga vidskipti vid dkunna.
Pessi proun gengur ekki ef fyrirtaeki setla sér ad lifa af til langtima litid og vera
ardsom. Rannsdknir syna fram a ad hja peim fyrirtaekjum par sem vidskiptavinir eru

ekki tryggir er frammistadan 25-50 prosent lakari en ella. Tryggd er ad engu leyti
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dautt fyrirbaeri og mun halda afram ad vera einn af adalpattunum fyrirtaekja til ad na
arangri (Reichheld, 1996)

Med pvi ad lofa vidskiptavininum of miklu og na ekki ad skila fra sér peirri voru sem
lofad var, pa lendir fyrirteekid fljott i vanda. Vidskiptavinir geta verid 6anagdir,
anagdir eda tryggir. Til pess ad peir verdi tryggir parf ad skila peirri pjénustu sem

lofad var og fara umfram veentingar.

Tryggd

« Skilar pjonustunni
fullkomnlega og ferd umfram

vantingar
e Meistari: Minna verdnam,

fyrirgefa mistok ef pau eru vel
leyst. Peir munu koma aftur
og draga vini sina me?d.

Oanagja Anzgja

« bjonusta skilar sér ekki

¢ Uppreisnarmadur:
Vidskiptavinir munu yfirgefa
fyrirtaekid, neikveett umtal,
munu taka med sér nuverandi

og mogulega vidskiptavini

o Skilar peirri pjonustu sem
lofad var

« Ahugalaus: Bida eftir pvi ad fa

meira ut ar pjénustunni,

heillast af samkeppnisadilum

eda { versta falli fara yfir til

samkeppnisadila

Mynd 1. Ad skapa tryggd.

Webber og Payne (2011) skodudu samband trausts og persénuleika i pjonustu.
Alyktad var ad pjénustulund starfsmanna gaeti spad fyrir um hversu mikid traust
vidskiptavinur hefur a pjénustunni og hvort hann sampykki hana sem hafi ad lokum
ahrif & tryggd vidskiptavina. Pessi rannsdkn undirstrikadi pessa tengingu par sem ad i
lj6s kom ad tenging var & milli pjénustulundar og tryggd vidskiptavina gagnvart
starfsmanninum. bPetta er fyrsta rannsdknin sem skodar persénuleika
bjonustufulltria og samband peirra vid tryggd vidskiptavina og langtimasamband
beirra. Rannsoknin synir fram a ad peir starfsmenn sem eru skilvirkir yta undir traust
viskiptavina og jafnframt skynja vidskiptavinir pjénustuna mun betur ef
starfsmadurinn er skilvirkur.

Margir rannsakendur hafa synt fram a ad persoénuleiki er eitt af pvi mikilvaegasta

begar kemur ad hegdun einstaklinga og hvatningu i vinnu (Judge og lIllies, 2002).
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Stéra fimm (big five) maédelid fyrir persdnueinkenni samanstendur af eftirfarandi
fimm einkennum: uthverfa, vidfeldni, samviskusemi, taugastyrkur og hvort
manneskjan sé opin fyrir nyjum taekifeerum. i rannsékn Jang (2012) voru pessi fimm
peronueinkenni skodud a 277 pjonustufulltrdum i opinberum stofnunum i premur
rikistjornum i Teevan. A heildina litid geta persénleikaeinkenni spad fyrir um hvatvisi
bjénustu hja almenningi. Uthverfir einstaklingar (extrovert) eru gédir i samvinnu,
metnadargjarnir, hafa dahuga a valdi og umbunarkerfi virka a pa til pess ad na settum
markmidum. Vidfeldnir einstaklingar eru gédgjarnir og hlyir og eru liklegri til pess ad
vera drifnir afram med hvatningu. Samviskusamir einstaklingar eru duglegir ogtryggir
og eru drifnir afram af stodludum hlutum. Taugadstyrkt folk er oft sjalfhverft, skortir
samud og hefur mikla porf fyrir ad hafa vald & hlutum til pess ad draga ur 66ryggi

sinu.

2.2  Pjonustuforysta/pjonustuleidtogi
bjonustuforysta er menning sem gerir fyrirtaekjum kleift ad méta stefnu fyrir loford

sin, hanna ferla og fa starfsfélk til pess ad taka patt i ad na samkeppnisforskoti. Ef
allir starfsmenn eru med pjonustuforystu/leidtoga hugarfar, eru meiri likur & pvi ad
starfsmenn séu stoltir og leggi sitt ad morkum til pess ad vidhalda og skapa enn betri
bjonustugeedi fyrir fyrirteekid (Gronfeldt og Strother, 2006).

[ griskri ségu er talad um ad allir geti mogulega ordid leidtogar en pad er sa adili
sem tekur skrefid og leidir hina med sér i 6ryggid, a nytt sveedi eda i ny teekifaeri, sem
tekur forystuna. A 21. éldinni hafa hlutirnir breyst og forystasnyst ekki lengur um
hafileika dkvedinna adila til pess ad leida adra heldur snyst petta um ad allir adilar
innan fyrirtaeksins séu leidtogar og séu med forystuhugafar (Gronfeldt og Strother,
2006). Hér skapast svo akvedin fyrirtaekjamenning. Fyrirteekjamenning er samkvaemt
Deshpande og Webster (1989) ,,mynstur af sameiginlegum gildum og skodunum sem
hjdlpa einstaklingum ad skilja starfsemi og framfylgja peim i hegdun innan
fyrirteekisins” (Deshpande, Farley og Webster, 1993). Fyrirtaekjamenning hefur verid
talin naudsynleg innan fyrirtaekja til pess ad na sem bestri frammistodu. Ef fyrirtaeki
innleida pjonustuforystu og fyrirtaekjamenningu geta pau sameinad vidskiptavini,

starfsmenn og stefnu fyrirtaekisins. Fyrirtaeki geta gert petta med pvi ad rada inn
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bestu starfsmennina og veita peim stéduga freedslu og pjalfun og hvetja pa afram svo

beir finni til abyrgdar i gegnum pjénustuforystu (Gronfeldt og Strother, 2006).
Pjénustuleidtogi er til i 6llum steerdum og gerdum. Pad er engin leyniuppskrift sem

segir hvernig pjonustuleidtogar eiga ad vera, en eftirfarandi fjogur atridi eru

mikilvaegustu einkenni pjénustuleidtogans (Zeithaml, Parasuraman og Berry, 1990):

1. bjonustusyn: bjénustuleidtogar sja pjonustu sem lykil ad velgengni fyrir framtio
fyrirteekisins. beir reyna ad betrumbaeta pjonustugaedin a hverjum degi og haetta pvi
aldrei og skilja ad pjénustugaedi er ekki haegt er ad laga strax og engin leyniuppskrift

er til sem heegt er ad fara eftir.

2. Framdrskarandi pjonusta: bjénustuleidtogar hafa ahuga a8 ad bjoda upp a
framurskarandi pjénustu og sja teekifeeri i 6llum smaatridum. peir trda pvi ad haegt sé
ad sja hvernig fyrirtaeki munu bregdast vid stéru atridunum a pvi hvernig peir hafa
brugdist vid smdatridunum. Smaatridin geta glatt vidskiptavini eins og til deemis ad
hafa svo géda lysingu 8 bilastaedasvaedi ad vidskiptavinir geti lesid blodin & medan
beir sitja i bilnum. Til pess ad fa starfsmenn sina til pess ad pjonusta sem best i 6llum
smaatrioum fékk forstjéri voruflutningafyrirtaekis i Maryland- hvern einasta
starfsmann til pess ad skrifa undir eftirfarandi fullyrdingu: ,,Um leid og ég hef lofad
vidskiptavini minum eitthvad akvedid, lofa ég ad uppylla pad & réttum tima. Eg mun
gera pad sem ég segi pegar ég segi pad... Eg skil ad ein mistok er einum mistékum of
mikid. Eg lofa ad gera mina vinnu rétt i fyrstu snertingu og sifellt ad reyna ad beaeta

“"

mig“ .

3. A vellinum (pjénustustill): bjonustuleidtogar leida 4 vellinum, par sem hlutirnir
gerast, frekar en ad sitja fyrir aftan skrifstofubordid. Starfsmenn sja pda, peir eru
synilegir og eru stanslaust ad pjalfa, hrdsa, leidrétta, predika, fylgjast med, spyrja og
hlusta. beir leggja mikla dherslu a virk samskipti hja 6llum adilum, pvi peir vita ad pad

er besta leidin til pess ad afla sér upplysinga og vita hver stadan a vellinum er.

4. Heidarleiki: Einn af naudsynlegum eiginleikum pjonustuleidtogans er heidarleiki.
beir virda pad ad gera réttu hlutina, pd svo pad sé dpeegilegt eda kostnadarsamt. beir
leggja dherslu & ad vera sanngjarnir, samkvaemir sjalfum sér, og heidarlegir — sem

leidir til pess ad peir nd ad vinna sér inn traust samstarfsadila sinna.
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Eins og adur var nefnt aetti pjonustuforysta ad vera innleidd um allt fyrirtaekid til
bess ad geta veitt sem bestu pjonustugaedi. Hver einasta manneskja setti ad vera i
akvednu forystu/leidtogahlutverki. Pad sem skiptir mestu mali er ad starfsmenn syni
stodugar endurbaetur og eflingu. brir peettir eru mikilvaegir fyrir starfsmenn ad
framfylgja a) baeta svorun vid vidskiptavini b) fyrirbyggja pjénustumistok og c) bzeta
anagju i starfi. Mikilveegast af 6llu er mogulega ad byggja upp umhverfi par sem

starfsmenn eru ekki hraeddir vid ad gera mistok (Gronfeldt og Strother, 2006).

2.3  bjonustuskynjun vidskiptavina og vaentingar
Skynjun vidskiptavina & frammistodu dkvedinnar pjénustu byggir & pvi hvernig

vidskiptavininum finnst ad pjénustan zetti ad vera, sem sagt Ut fra peim vaentingum
sem hann hefur. Skynjun a pjonustu er pvi heegt ad lita 8 sem eins konar bléndu af
skynjun og veentingum vidskiptavina (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988).
Skynjun og heildaranaegja vidskiptavinar & pjonustugeedum er ekki alltaf eins og
synist. Anaegja vidskiptavina er til deemis haegt ad sja pegar vidskiptavinir brosa eda
tala vel um akvedna pjonustu eda voru (Hayes, 1998). begar kemur ad mistokum hja
fyrirteekjum er skynjun vidskiptavina allt. Allt sem fyrirtaeki hefur upp @ ad bjéda og
allar peer fyrirhafnir sem fyrirtaeki leggur fram til pess ad auka anaegju og traust
vidskiptavina byggir 4 skynjun peirra @ mistokum, par sem fjarhagstada og heilsufar
einstaklinga hefur einnig ahrif. Ef mistdk verda innan fyrirtaekis og fyrirtaekid gerir sitt
besta til pess ad baeta pau mistok, getur ansegja vidskiptavina ordid meiri heldur en
beirra sem upplifdu ekki slik mistok (Gronfeldt og Strother, 2006). Samkvaemt
Levesque og McDougall (2000) eru prjar leidir fyrir fyrirtaeki til ad bseta upp fyrir pau
mistok sem vidskiptavinur hefur ordid fyrir; 1) bidjast fyrirgefningar 2) adstoda vid ad
leysa vandamalid og 3) skadabaetur (til deemis ad borga kostnadinn vegna mistaka).
AQd vita hvada veentingar vidskiptavinur hefur er fyrsta skrefio til pess ad geta veitt
hatt stig i pjonustugeedum. Vaentingar geta verid mismunandi hja hverjum og einum
og fer pad gjarnan eftir vidmidum sem vidskiptavinur byr yfir. Vidskiptavinur sem fer
a odyran veitingastad med snoggri pjonustu og vidskiptavinur sem fer @ dyran
veitingastad med ageetri pjonustu hafa mismunandi vaentingar til pessara stada og er
bad svo stéra spurningin hvor peirra peim pykir betri (Zeithaml, Bitner og Gremler,

2006).
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[ pjénustu eru vidskiptavinir med mismunandi tegundir af veentingum. Haegt er ad
skipta peim vaentingum i tvo flokka. Su fyrsta er éskapjonusta (desired service), sem
er sU pjonusta sem vidskiptavinur vonast til eda déskar eftir ad fa. Til deemis vonast
beir sem skra sig & stefnumotasidu eftir pvi ad finna par myndarlegt og ahugavert
folk eda mogulega manneskju sem pau munu giftast. Seinni flokkurinn er dsaettanleg
bjonusta (adequate service), sem er su pjénusta sem vidskiptavinur er tilbdin ad
seetta sig vid. Sem daemi ma taka ad nemendur i starfspjalfun fyrir hattsettar stodur i
World Trade Center, saettu sig vid ad vinna a skyndibitastodum eftir hina hormulegu

hrydjuverkadras a tviburaturnana (Zeithaml o.fl. 2006).

Umburdalyndi

Mynd 2. Oskapjonusta og aszettanleg pjénusta.

Mynd 2 synir ad umburdarlyndi hefur baedi efri og nedri mérk. Oll st pjénusta sem
lendir @ milli 6skapjénustu og asaettanlegrar pjénustu vekur enga sérstaka athygli og
er su pjonusta eins og vidskiptavinur byst vid (Heskett, Sasser og Schlesinger, 1997).
Aftur @ moti ef pjonustan er betri en vid buumst vié eru meiri likur 4 ad vid maelum
med henni og ad vid séum ansegd med hana. Ef pjonustan er fyrir nedan 4seettanleg
mork verdum vid 6dnaegd med pa pjonustu og eru enn meiri likur & ad vid kvortum
og latum ordid ganga um pa neikvaedu reynslu sem vid upplifdum (Zeithaml, Berry og

Parasuraman, 1993).

Hsieh (2012) rannsakadi maelingar @ pjonustu vidskiptavina og mikilvaegi skynjunar
vidskiptavina i pjénustu. Skodad var geta starfsmanna i ad pjonusta og upfylla parfir
vidskiptavina, sjaanleiki starfsmanna, hjalpsemi og pekking peirra. Tenging var a milli
anaegju vidskiptavina og skynjadri pjonustu. Anasegjustudull vidskiptavina er

mismunandi eftir pvi hvernig vidskiptavinur skynjar akedna pjonustupeetti.
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Pantouvakis (2010) skodadi einnig anesegju vidskiptavina og skynjun
bjonustugaedapatta. Par kom i ljés ad pjénustufulltrdar ettu ad leggja enn meiri

aherslu & apreifanlegu peettina i pvi umhverfi sem pau starfa i.
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3 Gadiipjonustu
[ eftirfarandi kafla verdur farid { skilgreiningu & hugtakinu gaedi og fjallad um gaedi i

bjénustu og pjénustuviddir.

3.1 Gadi
Til pess ad auka gaedi, baedi i pjénustu og a voru, purfum vid fyrst og fremst ad skilja

hvad felst i merkingu ordsins gaedi (Hayes, 1998). Skilgreiningar og maelingar & ordinu
gaxdi hefur verid togstreita fyrir marga fradimenn, pvi peir notast gjarnan vid sina
eigin skilgreiningu & hugtakinu. Oft a tidum hefur ordinu gaedi verid ruglad saman vid
ord eins og goédmennska, luxus eda glans (Parasuraman o.fl., 1985). Hver
einstaklingur eda geiri hefur sina eigin skilgreiningu. [ taeknilegri notkun getur gaedi

haft tveer skilgreiningar (ASQ, 2014):
1. Eiginleiki vorunnar eda pjonustunnar til pess ad uppfylla parfir neytenda.
2. Vara e0a pjénusta sem skortir ekkert (ASQ, 2014).

[ markadsfraedi og hagfraedi hefur verid litid & gaedi sem einhvers konar einkenni
sem felast i vérum. [ rekstrarstiornun eru gaedi talin hafa tveer adalviddir:
notkunareiginleika og areidanleika - sem sagt virkar pjénusta vel og er hin
areidanleg? | fraedigreinum sem fjalla um pjdénustu eru geedi skilgreind sem
heildarmat neytenda (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988).

Ad fa neytendur til pess ad skynja gadi er oft 6mogulegt nema ad gadin hafi
akvedid innihald. Til pess ad geta bodid upp a gadi parf fyrst og fremst ad skilja
hvada pydingu geedi hafa fyrir vidskiptavininn sem og studningsrika
fyrirtaekjamenningu og ferli sem fyrirtaeki geta fylgt eftir. Ad veita gadi i pjonustu
eda voru er bara hluti af ferlinu, skynjun vidskiptavinarins 8 geedunum parf ad eiga
sér stad (Aaker, 1996). Samkveemt Montgomery (1996) eru gadi ad fullnaegja peim
krofum sem einstaklingur dskar eftir i akvedinni voru. Seinna meir skiptir hann
geedum i tvenns konar tegundir, annars vegar geedi honnunar (design) og hins vegar
samrami i geedum (conformance). Honnunargaedi maetti lysa sem svo ad akvednir
baettir i voru séu uppfylltir. Til deemis bill sem hefur toppligu eda adra lixus peetti,
sem gerir bilinn verdmaetari. Samraemi i geedum myndi hins vegar vera hvort varan

eda pjonustan sé i samraemi vid tilgang honnunarinnar (Hayes, 1998).
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3.2  bPjonustugxedi
Pjénustugeedi hefur verid mikilveeg i rannséknum ut af tengingu sinni vid kostnad,

hagnad, anaegju, tryggd vidskiptavina og ordspor (Buttle, 1996). GAdur skilningur a
vaentingum og longunum vidskiptavina er naudsynlegur til pess ad geta veitt hatt stig
bjonustugeeda (Parasuraman o.fl. 1990). bjénusta spilar stort hlutverk i pvi sem vid
framleidum, neytum og flytjum og pvi veeri pad furdulegt ef vid hefdum ekki hug a ad
vidhalda gédum gaedum. bjonustugaedi hafa sannad sig vel par sem morg af staerstu
fyrirtaeekjum @ markadinum i dag, t.d. McDonalds, Disney World, IBM o.s.frv., leggja
mikla aherslu 4 pjonustugedi og med pvi hafa pau getad skapad sér
samkeppnisforskot (Parasuraman o.fl. 1990). Flestar markadsrannsoknir sem gerdar
hafa verid @ pjonustugaeedum hafa synt fram a ad pau fyrirtaeki sem eru med hatt stig
i pjénustugaedum eru samkeppnishaefari og 6dlast meiri hagnad (Bhat, 2005). Med
66rum ordum, pvi meiri aherslu sem fyrirtaekid leggur a pjonustugaedi, pvi meiri likur
eru a ansegdum vidskiptavinum, feerri brottférum vidskiptavina og aukinni a tryggd
vidskiptavina (Jun og Cai, 2001). Yfirleitt hafa pjonustugzedi verid skilgreind sem
akvedinn munur a skynjun og vaentingum vidskiptavinar (Gronroos ,1984; Lehtinen
og Lehtinen, 1982; Parasurama o.fl. 1985). beir freedimenn sem fara eftir peirri
skilgreiningu trda pvi ad meaelingar & pjénustugeedum (s.s. munurinn @ skynjun og
veentingum vidskiptavinar) séu fullgildar og ad peer maelingar geri fyrirteekjum kleift
ad pekkja eydurnar (gaps) i pjonustunni (Wang, Ho, Feng, og Yang, 2004).

[ fluggeiranum, likt og i 68rum geirum, getur verid vandamal fyrir stjérnendur ad
skilja skynjun og vaentingar farpegans. Vantingar er mikilvaegt ad skilja vel, par sem
baer hafa gifurlega mikil dhrif & dnesegju vidskiptavinar hvad vardar pjénustugaedi
(O‘Connor, Trinh og Shewchuk, 2000). Mikilvaegt er ad hafa i huga ad pjonustugaedi
hafa ekki einungis ahrif & anaegju vidskiptavina heldur einnig ymsa adra peetti, til
deemis verd, adsto0u og persénulega peetti.

Samkvaemt Lovelock og Wright (1999) eru pjénustugedi langtimamat
vidskiptavinar 4 akvedinni pjonustu fyrirtaekis. Vidskiptavinir bera saman pa pjénustu
sem bpeir f4 og pa pjonustu sem peir attu von 4. beir hafa dkvedna hugmynd um
hvernig pjonusta @ ad vera sem getur verid mismunandi eftir porfum hvers og eins.
Sem daemi getur pad verid byggt a fyrri reynslu, ordspori eda auglysingum.

Erfitt er ad finna fyrirtaeki sem bydur ekki upp a neina pjonustu. Sum fyrirteeki
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bjéda upp a pjonustu i gegnum adstodu, sum i gegnum solu og sum i gegnum
dreifingu. Sum fyrirtaeki selja pjonustu sina beint en 6nnur fyrirtaeki selja einungis
bjonustu. bjonustugeedi eru mikilvaeg fyrir oll fyrirtaeki sem eru i snertingu vid
bjonustu. Til deemis er mikilvaegt fyrir stérmarkadi ad bjéda upp a gdéda pjonustu til
pbess ad adgreina sig, pvi baedi eru vorurnar svipadar og mikil samkeppni 3
markadinum. Pau fyrirtaeki sem bjéda einungis upp a@ pjénustu (t.d. simafyrirtaeki og
flugfélog) geta ekki bodid upp a margt ef pjonustan er léleg. Fyrirtaeki geta nytt sér
SERVQUAL til pess a6 maela pjonustugaedin hja sér og einnig komist ad pvi hvernig
bau geta baett sig (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988).

Rannsokn Ladhari, Pons, Bressolles og Zins (2011) skodar ahrif menningar og
persénulegra gilda @& skynjudum pjénustugeedum. Notast var vid gogn fra 509
kanadiskum og 216 fronskum vidskiptavinum sem hofdu upplifad pjénustugeedi i
banka. Nidurstodur syna fram a ad fjarleegd og hunsun & dvissu hafdi ahrif &
bjonustugaedi. Persénuleg gildi svo sem sjalfsanaegja, sjalfsvirding, og Oryggi
neytenda hefur einnig ahrif & skynjud pjonustugadi. Rannsdknin synir fram a ad
persénuleg gildi og menning hafa ahrif a skynjud pjonustugeaedi - og aettu stjérnendur
ad hafa hvort tveggja i huga.

[ rannsékn Tsai. Y og Wu s. (2011) er sambandid & milli innri markadssetningar,
skuldbindingu fyrirtaeksins og pjonustugaeda skodad. Notast var vid gogn fra 288
starfsmOnnum & premur spitélum i Taevan. Innri markadssetning er leid til pess ad
hjdlpa fyrirtaekjum ad bzeta pjonustugaedi sem peir bjoda upp 4 sem og ad geta sinnt
daglegri starfsemi. | gegnum innri markadssetningu er haegt ad auka skuldbindingu
starfsmanna til pess ad bjéda upp a meiri gaedi i pjonustu. Skuldbinding starfsmanna
dregur Ur starfsmannaveltu. Ha starfsmannavelta hakkar kostnad sem felst i
radningu og pjalfun. Innri markadssetning getur haft mikil ahrif i ad méta stefnu
fyrirtaekis, styrkja samband milli starfsmanna og dregur Ur starfsmannaveltu. Til pess
ad fa sem mest at Ur innri markadssetningu atti ad innleida stefnu, hvatakerfi og

sanngjorn laun.

3.3  Pbjonustuviddir
Fraedimenn leggja upp med ad pjonustu sé haegt ad skipta upp i mismunandi viddir

sem vidskiptavinir deemi og skynji ut fra akvednum gadum. Pjénusta er ekki eitt
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akvedid ferli og hver vidd inniheldur akvedin atridi sem haegt er ad meta ut fra
sjalfum sér (Brady og Conin, 2001). Besta leidin til pess ad skilja vidskiptavininn er ad
spyrja hann ad pvi hvad pad er sem hann vill. Til pess ad uppfylla pessa porf er haegt
ad skoda RATER mddelid sem inniheldur pjonustuviddirnar fimm (areidanleiki, traust,
apreifanleiki, hlutttekning og svorunarhafni) eftir Zeithaml V. A. et al (1992) sem

hagt er ad fylgja eftir sama um hvers konar pjénustu er ad reeda (Cross, 2008).

Tvenns konar pjénustugaedaviddir hafa verid settar fram, annars vegar hin
evrépska og hins vegar hin bandariska syn. Brady og Conin (2001) meela pé med pvi
ad rannsakendur velji einungis adra hvora til pess ad fylgja, annad hvort hina
evropsku eda bandarisku. SU bandariska einblinir & mannlegu viddina, 3 medan su
evropska inniheldur einnig taeknilegu viddina. Eins og peir Lehtinen og Lehtinen
(1982) greina fra hafa pjonustugaedi prjar viddir sem parf ad taka tillit til, hina
mannlegu vidd en jafnframt taeknilegu viddina og imynd fyrirteekis. beir Richard og
Allaway (1993) komu med pa gagnryni ad ef einungis vaeri notast vid mannlegu
viddina til pess ad skoda hegdun vidskiptavinar veeru pad ekki nzaegilega nakvaemar
upplysingar til pess ad maela gaedi i pjénustu.

Norraena synin er su sem Gronross lagdi fram (1982, 1984) og er henni tviskipt i
annars vegar mannlega vidd (functional quality) og hins vegar taeknilega vidd
(technology quality). Mannlega viddin er hvernig vidskiptavinur skynjar og upplifir
bjonustuferlid sjalft, sem sagt allar peer pjonustur sem eiga sér stad a milli starfsfélks
og vidskiptavina peirra. Hins vegar er teeknilega viddin itkoman af mannlegu viddinni
— sem sagt skynjun og upplifun vidskiptavinarins & pjonustuferlinu (Grénross 1982,

1984).

3.4 Ferdapjonusta og nyskopun
Pjénustugeirinn er einn mest vaxandi geiri innan Efnahagssamvinnu- og
bréunarstofnunarinnar (OECD) (Sundbo, 2007). Lykillinn ad nyskdpun i pjénustu er
ad feera athyglina fra pvi ad finna lausn fyrir dkvedna pjénustu yfir 4 vidskiptavininn. |
stad pess ad spyrja ,,hvernig gengur okkur?" attu stjérnendur ad spyrja ,,hvernig
hefur vidskiptavinurinn pad?". Fyrir morg fyrirtaeki er nyskdpun ad beseta nuverandi
bjénustu. Ad betrumbaeta nuverandi pjonustu getur verid gagnlegt, en pad getur pé

haldid aftur af hugmyndaflugi innan fyrirteekisins. Til pess ad skapa nyja pjénustu eda
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voru, sem hefur gildi fyrir vidskiptavininn og er 6druvisi en pjonusta eda vara
keppinauta, er haegt ad fylgja fjérum skrefum. Fyrsta skrefid er ad vita hvad pad er
sem vidskiptavinurinn vill fa ut dr pjonustunni. Naest er ad skoda hvort haegt sé ad
bua til ferli sem fer yfir pa peaetti sem vidskiptavinurinn vill fa8 4t ar voérunni. pridja
skrefid er ad skoda hvada teekifeeri eru til stadar til pess ad vidskiptavinurinn fai
bjonustuna uppfyllta eins og hann déskar sér. Ad lokum er ad fjarfesta i pvi sem er
mikilvaegast fyrir vidskiptavininn og pvi sem er mest adgreinandi fra
samkeppnisadilum (Bettencour, Brown og Sirianni, 2013).

Ferdapjonusta getur verid baedi apreifanleg og 6apreifanleg. Afangastadur getur til
demis verid pekktur fyrir paer afpreyingar sem i bodi eru, hdtelframbod,
bilaleigupjonustr, leidségumenn o.s.frv. Pad er pé annad sem getur haft ahrif a
upplifun ferdamanna a afangastodum sem eru OGapreifanlegir. Til daemis getur
viomot heimamanna haft ahrif & upplifun peirra (Carvalho og Costa, 2011). Mikil
misleitni (heterogeneity) er innan fer6apjonustunnar. Alpjodlegar hételkedjur eda
golfvelli er ekki haegt ad bera saman vid fjolskyldurekid gistiheimili eda litinn
veitingastad. Nokkrar rannséknir um nysképun og frumkvédlahneigd hafa synt fram
a ad hotel og veitingastadir eru dliklegri til pess ad lifa af 4 markadinum og ad

audvelt sé fyrir ny fyrirtaeki ad koma inn @ markadinn (Sundbo and Gallouj, 1999).

3.5 Markadshlutun
Markadshlutun er grundvallaratridi i markadsfreedi. Vorur geta ekki lengur verid
framleiddar og seldar an pess ad huga ad porfum neytenda og ad parfir séu
mismunandi. Samkveemt Smith (1956) er ,markadshlutun byggd a eftirspurn a
markadi og synir ndkvaemari parfir neytenda 4 voru og markadssetningu”. Hann
leggur einnig dherslu & ad markadshlutun komi fra hugmyndavinnu stjérnenda a
akvednum markadi frekar en sofnun gagna 4 einkennum neytenda (Wedel og
Kamakura, 2000).

[ rannsékn Wang, Lo og Yang (2004) eru prir peettir i pjonustu skodadir sem hafa
ahrif & heildaranaegju i pjonustu; grunnatridi (core) i pjénustu, ad audvelda
(facilitating) pjénustu og stydjandi (supporting) pjonusta. | pessari rannsékn voru
sjonvarpsfyrirtaeki tekin fyrir par sem starfsemi peirra snyst 70% um upplifun 3

bjonustu. Notast var vid SOM (self organizing map) sem er leid til pess ad buta nidur
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vidskiptavini @ markadinum i markhdpa (markadshlutun) med klasagreiningu. bessi
rannsokn syndi fram a4 ad SOM adferdin er gild i markadshlutun. Til vidbotar getur
markadshlutun haft ahrif & heildarupplifun & pjonustu og heildaranaejgu. Onnur
adhugaverd nidurstada er ad mismunandi markhdpar hafa mismuanndi parfir og
skynjun gagnvart pjonustugaedum. [ 1jés kom ef skodud eru einkenni hvers markhdps
eru mismunandi pjénustupzettir sem moéta heildardanaegju. Tvaer mikilvaegar
nidurstdédur voru settar fram. Fyrsta nidurstadan var su ad SOM er gdd leid til pess
ad buta nidur markadinn. | pessari adferd voru prir hépar sem komu i ljés; |éttvaegir
vidskiptavinir, storir vidskiptavinir og ungir vidskiptavinir. Seinni nidurstadan var su
ad mikilveegi gaeda i sjonvarpspjonustu, landfreedileg og upplifun vid sjénvarpsahorf.
Pjonustugeedi dkvardar heildardnaegju steerstu vidskiptavina, & medan audveld

(facilitating) pjonusta hefur ad mestu ahrif & yngri vidskiptavini.
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4 Fyrri rannsoknir a pjonustugaedum a flugvollum

Hlutverk flugvalla og flugfélaga er ad faera félk fra stad A til stadar B og koma peim
heilu og holdnud réttum tima, med farangurinn medferdis. Arid 1987 gerdu
alpjodlegu flugfarpegasamtokin (IFAPA) konnun & prjatiu pusund farpegum sem
fljuga reglulega og badu pau um ad forgangsrada akvednum pattum eftir mikilvaegi
beirra. Par kom i ljés ad hentug timadaetlun skipti mestu mali, svo 6ryggi, paegileg
seeti i flugvélunum, areidanleiki, pjonusta og tidni flugferda (Zemke og Schaaf, 1990).
Gourdin (1988) taldi ad prir flokkar veeru mikilvaegastir hvad vidkaemi
bjonustugeedum fyrir flugfélog, sem er verd, 6ryggi og stundvisi. Farpegar eru
verulega vidkveemir fyrir verdi pegar kemur ad flugi og bjoda flugfélog baedi upp 3
mismunandi verd fyrir mismunandi markhépa og einnig mismunandi verd eftir
eftirspurn.

Anaegja ferdamanna er talin mikilvaegasti patturinn fyrir afangastadi til pess ad
00last samkeppnisforskot. Margs konar starfsemi sem tengist ferdapjonustu, eins og
til deemis samgongur, parf ad vera skilvirk til pess ad geta bodid upp a hatt stig i
bjénustugaedum. | samgongu- og flutningapjonustu er areidanleiki meginatridi hvad
vardar pjonustugaedi. begar farpegar fara i gegnum flugvelli nota peir ymsa pjonustu
svo sem, innritun, vegabréfsinnritun, 6ryggisleit og farangurssveedi. Ef flugvellir geta
ekki sinnt 6llum pessum pjonustum a skilvirkan hatt munu pjonustugaedi flugvallarins
vera lag og skynjun ferdamannsins & adstodunni verdur neikveed. Ef starfsemin 3
flugvellinum gengur hins vegar vel fyrir sig geta farpegar nytt tima sinn i ad versla,
slaka & eda setjast a vetingastad. Sa timi sem fer i innritun og ad bida i rodum
takmarkar fritima farpeganna a flugstédinni (Martin-Cejas, 2006).

Haegt er flokka farpega & flugvollum i mismunandi hépa, s.s. komu- og brottfarar-
og millilendingarfarpega. Pessir prir hopar hafa mismunandi parfir og 6skir hvad
var@ar mismunandi adstodu a flugvelli. Farpegar sem millilenda hafa ekki alltaf
nagan tima & flugvollum og eru liklegri til pess ad meta adstodu flugavallarins
fremur en komu- eda brottfararfarpegar (Anderson, 1993). Likt og i 6d8rum
bjonustugeirum, er pjonustugeedi forgangsatridi i stjérnun flugvallar. Heildarupplifun
farpegans a flugstodinni og flugvellinum sjalfum, getur baedi haft jakveed og neikvaed

ahrif & framtid ferdapjonustu i pvi landi (Yeh og Kuo, 2003).

31



Wang, Ho, Feng, og Yang (2004) baru saman pjénustugeedi 4 10 helstu flugvollum i
Taevan. | rannsékninni voru pjénustugaedin maeld med pvi ad skoda tengsl & fjérum
pbattum sem taldir eru skipta mali til ad meela pjonustugedi en peir eru:
flugvollurinn, farpegarnir, flugfélogin og brunavarnir. Flugvollurinn er meeldur ut fra
fjdlda starfsmanna, adstodu a flugstodinni t.d. golfid, fjolda brottfararhlida og fj6lda
innritunarborda). Flugfélogin eru meeld ut fra fjolda flugferda og lendinga og eins
fiolda starfsmanna midad vid fjolda farpega. Flugoryggi og brunavarnir eru meeldar
ut fra fjolda slokkvilidsmanna og fjolda 6ryggismanna. Heildaranaegjan er svo meeld
ut fra frammistodu starfsmanna, pjonustustigi flugvéla, pjonustustigi farpega og
bjénustustigi flugstodvar og brunavarna. Nidurstédur pessara rannsékna syna ad allir
fjorir paettirnir voru mismunandi a 6llum flugvollunum i 6llum flokkum.

Markmid rannséknar Fodness og Murray (2007) var ad hanna meelitaeki sem
flugvellir geta nytt sér til pess ad mala skynjun farpega & pjoénustugeedum
flugvallarins. [ rannsékninni var notast vid baedi fraedigreinar og megindlega
adferdaferdafreedi til pess ad rannsaka upplifun farpega & flugvollum. Megindleg
adferdafraedi var svo notud til pess ad meela vaentingar farpega @ pjénustugaedum
flugvallar. Nidurstodur Ut fra badum adferdum (eigindlegri og megindlegri) 4 1000
flugvallar notendum syndu fram & ad veaentingar farpega a pjénustugaedum flugvallar
eru i morgum viddum. Helstu prjar viddirnar eru; frammistada, samskipti og
skemmtun.

Park og Jung (2011) kénnudu hvernig millilendingarfarpegar skynja pjénustugeaedi a
alpjédaflugvellinum Incheon. [ peirra rannsékn fengust 331 svar og syndu
nidurstdédurnar fram 4 ad pjénustugaedi hafa dhrif 4 anaegju farpega sem og skynjun
og imynd flugvallarins. Med 6drum ordum hafa pjonustugaedi dbein ahrif a virdi,
anagju og imynd farpega i skiptiflugi gagnvart flugvellinum.

Liou, Tang, Yeh og Tsai (2011) skodudu i sinni rannsokn hvernig haegt veeri ad beeta
bjénustugaedi & flugvéllum. [ rannsékninni er fjallad um hvernig skynjun farpega &
bjénustugeedum & flugvollum getur haft ahrif & framtid ferdapjonustunnar og
vidskiptaferdir. | pessari rannsékn voru farpegar bednir um ad meta skynjun sina a
bjénustu flugvallarins og var adalmarkmid rannsakenda ad préa nyja adferd til pess
ad mela pjénustugedi. bessi adferd er atlud skipuleggjendum, hénnudum og

stjiéornendum flugvalla til pess ad méta stefnu sem hefur pad ad leidarljési ad beeta
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bjonustugeedi. Pessi adferd var notud a alpjédaflugvellinum i Teevan. Nidurstodur
syndu fram a ad pad er ekki einungis mikilvaegt ad vita hvada peetti
flugvallastjornendur settu ad einblina @ heldur einnig aettu stjérnendur ad nyta
bakgrunnsupplysingar farpega til pess ad forgangsrada pjonustugaedum.

Aydin og Yildirim (2012) skodudu hvort munur veeri & skynjun og vaentingum
farpega hja flugfélogum. Markmid rannséknarinnar var ad skoda hvort munur veeri 8
skynjun og veentingum farpega eftir bakgrunni hvers og eins. Malitaekid sem notad
var i pessari rannsékn var SERVQUAL og var notast vid allar fimm viddirnar. Einnig
var notast vid eigindalega adferdafraedi og voru tekin vidtol vid farpega a Sabhiga
Gokgen flugvellinum i Tyrklandi. Svorin ar spurningarlistanum voru sett i SPSS til pess
ad maela nidurstédurnar, par sem haestu og laegstu gap-in voru greind. [ Tyrklandi eru
timarnir breyttir og mismunandi pjéderni, félk Ur mismunandi stéttum og med
mismunandi bakgrunn er farid ad fljuga i gegnum flugvéllinn. | framhaldi af pvi hefur
samkeppnin aukist sem hefur leitt til pess ad flugfélog purfa ad skilja skynjun og
vaentingar farpega til pess ad 6dlast samkeppnisforskot. Nidurstodurnar syndu ad
ekki var mikill munur a vali & flugfélégum eftir pvi hvada bakgrunn farpegar hofdu.
Farpegar voru bednir um ad nefna fyrstu prju flugfélégin sem komu upp i hugann, og
bar sast munur 4 pvi hvada flugfélég komu fyrst i huga hja folki. Asteedan fyrir pvi var
ad sumir farpegar 16gdu dherslu 4 6ryggid, medan adrir farpegar hugsudu meira um
verdid. Nidurstédurnar syndu einnig fram a ad mikilvaegasti patturinn af fimm
viddum SERVQUAL fyrir flugfélog er areidanleiki.

Aukningin & flugumferd leidir til pess ad veentingar farpega 4 pjénustugaedum 3
flugvollum verda enn mikilveegari. Lubbe, Douglas og Zambellis, (2011) skodudu
skynjun farpega a pjénustugaedum a flugvollum i Sudur Afriku og hvernig farpegar
skynjudu mikilveegi pjonustugaedaviddanna. Nidurstodur syndu fram a ad munur var
a peim flugvollum sem hofdu fjarfest i pjalfun starfsfélksins og par sem buid var ad
skoda hvada svaedi a flugvellinum pyrfti ad baeta. Einnig kom i ljés ad farpegar sem
eru i vidskiptaferd og farpegar sem eru i frii hafa mismunandi skodun & pvi hversu
mikilvaeg pjonusta er og hvernig frammistada starfsfolksins er. Munur var & skynjun
reglulegra farpega og peirra sem fara sjaldnar. Mikilvaegt er ad maela pjonustugaedi
og stjornun a flugvollum. Ad setja fram dkvedna stefnu naegir ekki, kanna parf

hvernig farpegarnir sjalfir meta og skynja pjonustuna. Samskipti eru mikilvaegasti
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pbatturinn pegar skodud eru ahrif virkni, samskipta og afpreyingar sem undirstrikar

mikilvaegi pjonustugaeda pjonustufulltrians.
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5 Reykjavikurflugvollur

Arid 1946 var merkisar fyrir paer sakir ad pa afhentu Bretar [slendingum
Reykjavikurflugvoll. Sidan pa hefur flugvollurinn pjénad islendingum jafnt i
innanlandsflugi sem  og  millilandaflugi  (Sturla Bodvarsson,  2006).
Reykjavikurflugvollur er stadsettur i Vatnsmyrinni stutt fra midborg Reykjavik.

Soguna er haegt ad rekja lengra aftur i timann. A [slandi héfst flug pegar fyrsta
flugtak flugvélar var a Vatnsmyrinni pann 3. september 1919. Su flugvél var af
gerdinni AVRO 504K og var i eigu Flugfélags Islands (nr. 1). Hofst svo fyrsta
atvinnuflug & [slandi eftir stofnun Flugfélags [slands & Akureyri. Arid 1940 héfst
deetlunarflug fra Reykjavikurflugvelli pegar Flugfélag islands flutti st6d sina fra
Akureyri til Reykjavikur (Isavia, an dags.).

Flugbrautirnar voru adur lagdar grasi en landher Breta breytti pvi. beir [6gdu malbik
arid 1940 eins og pad er i dag. bPegar Bretar afhentu svo [slendingum flugvéllinn &rid
1946 ték Flugmalastjorn fslands vid rekstrinum. A drunum 2000 til 2002 voru
flugbrautir og banadur endurnyjadur. Eftir peer framkvaemdir urdu miklar umraedur
hvort flugvollurinn aetti ad vera afram i Vatnsmyrinni eda hvort betra veeri ad fera
hann Ut 4 sj6, upp a heidar eda til Keflavikur. Sumir sja taekifaeri 48 Vatnsmyrarlédinni,
badi sem byggingarsvaedi fyrir ibudarhisnadi og byggingar sem tengjast menntun
og visindum (Sturla Bédvarsson, 2006). Ef flutningur & sér stad mun pad leida af sér
aukinn kostnad og ferdatima fra hofudborgasvaedinu. Reiknad er med ad
flutningurinn muni hafa mest ahrif a8 landsbyggdina par sem meiri hluti farpega i
innanlandsflugi eru ur peim hépi (Samradsnefnd samgodngurdduneytisins og
Reykjavikurborgar, 2007). | Gallup kénnun kom fram ad 73% Reykvikinga vilja hafa
Reykjavikurflugvoll afram i Vatnsmyrinni, en 82% pjodarinnar og 90% ibua a
landsbyggdinni eru & sdmu skodun (Morgunbladid, 22.09.2013).

A Reykjavikurflugvelli starfa i kringum 20 fyrirtaeki sem tengjast flest flugi og
ferdapjonustu. Fyrirteeki svo sem alpjodaflugpjonusta, fyrirteeki i flugrekstri,
verksteedi og kennslu (lsavia, an dags.). Eftirfarandi flugpjonustur eru &

Reykjavikurflugvelli:

1. Innanlandsflug (dsetlunar- og leiguflug)

2. Landhelgisgaeslan
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Sjukraflug

Oryggisflug

Vidskiptaflug (Vidskiptaflug einkadila)
Einkaflug

Kennslu- og &fingaflug

Flug til Graenlands og Fzereyja

W 0 N o u W

Varaflugvollur fyrir millilandaflug og innanlandsflug

Um Reykjavikurflugvéll fara um 400 pusund farpegar i gegn a ari i innanlandsflugi og
i kringum 26 pusund millilandafarpegar. brjar brautir eru a vellinum (Isavia, an
dags.). A flugvellinum starfa i kringum 630 starfsmenn (Samradsnefnd

samgonguraduneytisins og Reykjavikurborgar, 2007).

Fjoldi farpega i gegnum
Reykjarvikurflugvoll fra 2003-2012

500.000

400.000
300.000 -
200.000 -
100.000 -
0 - T . . . . T T T T

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Mynd 3. Farpegar i gegnum Reykjavikurflugvoll.

Reykjavikurflugvéllur hefur lengi verid midpunktur flugkennslu og zefinga 4 islandi. |
kringum 120-130 nemar eru { flugskéla islands & hverju &ri ad taka
einkaflugmannsréttindin, atvinnuréttindin, flugkennararéttindin, laera flugmanninn,
blindflug og pjalfun sig i flughermi og ogdhafnarsamstarfi svo fatt eitt sé nefnt

(Morgunbladid, 12.04.2014b).

Reykjavikurflugvollur hefur til langs tima verid notadur sem varaflugvollur fyrir
Keflavik. Samkvaemt Flugfélaginu Erni ma daetla ad fluggjold munu haekka um 40% ef
Keflavikurflugvollur verdi eini flugvollurinn @ sudvestuhorninu. Pa pyrfti ad faekka

flugseetum til pess ad flugvélarnar geti borid varaeldsneyti, par sem eldsneyti uti &
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landi er um fjoréungi dyrara en & Keflavikurflugvelli. Flugleidirnar munu lengjast,

flugferoum faekka og nyting starfsmanna versna (Morgunbladid, 12.04.2014a).

6 Meelitaeki fyrir pjonustugaedi
SERVQUAL er pekktasta maelitaekid til pess ad maela pjonustugaedi (Parasuraman o.fl.
1985). Sidan 1985 pegar maelitaekid var fyrst kynnt til sogunnar hafa pau préad og
kynnt meeliteekid enn frekar (Parasuraman o.fl., 1985; 1988; Zeithaml et al., 1990;
1993). SERVQUAL meelir muninn a milli pess sem vidskiptavinurinn veentir og pess
sem hann raunverulega skynjar (Buttle, 1996). Parasuraman og samstarfsmenn
(1985) komu fyrst med tiu viddir pjoénustugeda; dapreifanleika, dareidanleika,
svOorunarheaefni, traust, hluttekningu, kurteisi, adgengi, samskipti, Oryggi og
skilning/pekkingu starfsmanna.

Arid 1988 faekkudu peir viddunum dr tiu i fimm og préudu pa eina pekktustu gerd
bjonustugeeda meelitaekisins SERVQUAL, sem samanstendur af 22 atridum sem

skiptast i eftirfarandi fimm viddir:

1. Apreifanleiki (tangible)
Allir efnislegir paettir i pjénustu, svo sem adstada og bunadur

2. Areidanleiki (reliability)
Su haefni ad geta veitt lofadri pjonustu 4 réttan hatt

3. Svorunarhafni (responsiveness)
S4a vilji ad adstoda vidskiptavininn og veita honum pa pjénustu sem hann
oskar eftir

4. Traust (assurance)
pekking og kurteisi starfsfdlksins i gard vidskiptavina og heefni starfsfolksins til
bess ad veita vidskiptavinum innblastur og efla traust

5. Hluttekning (empathy)

Su athygli og umhyggja sem fyrirtaeki veitir vidskiptavinum

Bokmenntir innan markadsfraedinnar hafa synt fram a ad pjénustugaedi, sem maeld
eru med SERVQUAL, geti haft ahrif & hvernig pjonustan fer fram, s.s. dnaegju,

vaentingar eda tryggd (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988). Fjogur fyrirtaeki voru
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nytt til pess ad komasad pvi hver af peim fimm viddum i SERVQUAL veeri
mikilvaegust. Par kom i ljés ad areidanleiki er sa mikilvaegasti og naest a eftir honum
var traust. Einnig kom i ljost ad hluttekning var minnst mikilvaegust (Parasuraman,

Zeithaml og Berry, 1988).

Tilgangur SERVQUAL spurningarlistans sem Zeithaml og samstarfsfélk (1990)
honnudu er ad mala gaedi pjénustu. Spurningarlistinn maelir tvenns konar hluti,
annars vegar vaentingar og hins vegar skynjun. [ veentingarhlutanum er maelt hvers
konar vaentingar vidskipvinur hefur til fyrirtaekisins, adur en hann faer pjénustuna. |
skynjunarhlutanum er maelt hvada mat vidskiptavinur leggur a pa pjonustu sem hann
fékk. Heegt er ad fa sem mest Ut ur Servqual maliteekinu med pvi ad nota hann
reglulega. Sem daemi geeti fyrirtaeki leert margt um hvernig pau standa sig i
bjonustugeedum og hvernig pau geta beett sig i pbvi med pvi ad mala pjénustugaedin

3-4 3 ari (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988).

Arid 2009 fjalla Zeitmahal o.fl. um mzelitiaekid og &hrif Bandarikjanna. Maelitaekid er
af bandariskum uppruna og purfa pvi stjornendur ad hafa i huga ad menningarviddir

eru mismunandi.

6.1 Gadalikan pjonustu
Meeliteeki gera fyrirtaekjum kleift ad vita 1) hversu vel fyrirtaekid er ad standa sig, 2)

hvernig & ad breyta hlutunum til pess ad beeta sig, ef porf er @ breytingum og 3)
kanna hvort breytingar urdu til batnadar. Adur fyrr einblindu maelitaeki meira &
maelanlega hluti, s.s. steerdir, fjolda eda solu. Sidar var svo farid ad meela skynjun og
veentingar vidskiptavina, og nu eru fyrirtaeeki ad leita meira eftir pvi ad fa

heildarskilning 4 veentingum vidskiptavina (Hayes, 1998).

Gap gadalikan pjonustu (service gap model) var métad af Parasuraman, Zeithaml
og Berry (1985) og er gaedalikanid adferd eda rammi til pess ad maela pjonustugaedi.
Pau notudu eigindalega adferdafraedi til pess ad mdta rammann par sem pau téku
viotol vid framkvaemdastjéra sem starfa i tengslum vid vidskiptabanka, greidslukort,
verdbréfamidlun og vidgerdir og vidhald & vérum. [ vidtdélum voru spurdar spurningar
svo sem hvad pad er sem veldur anaegju og danagju med pjénustu, hvad er pjénusta

og skilgreining a fullkomni pjénustu. Ut fra pessu kom i 1jés ad haegt veeri ad bua til
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likon fyrir pjonustugaedi — gap likon. Einn framkvaemdastjorinn kom med géda innsyn
»Hja framkvaemdastjorum myndast gap hvad vardar tulkun peirra @ skynjun og
vantingum vidskiptavinar. Pessar hindranir geta komid i veg fyrir a0 hesegt sé ad
bjéda vidskiptavinum upp a pa pjonustu sem peir vaenta”. Fjogur gép voru sett fram
og getur hvert gap fyrir sig verid hindrun fyrir fyrirtaeki til pess ad uppfylla parfir

vidskiptavina.

VIDSKIPTAVINURINN G201 bj(')nustll

Vent
bifnusta

I Pjonustugapid

Skynjud
bifnusta

Gllp 1 Framkvamd Gap 4 Yiri samskipti
Ridnusm vilh vidlskiptavini

] ]

Vibskiptavinadrifin pjénustu-
hinnun og stablar

Gap2 I ‘[ FYRIRTAEKID

Skynjun fyrimeckis 4
L . vantingum vilskiptavina

Mynd 4. Gaps gaedalikan pjonustu (Mynd: bérhallur Gudlaugsson, 2011).

Gap 1: bekkja ekki parfir vioskiptavina (Not knowing what the cutomers expect)

A0 vita hvad vidskiptavinurinn vill skiptir 6llu mali til pess ad geta veitt sem besta
bjonustu. Ad vita ekki hvad vidskiptavinurinn vill getur leitt til pess ad hann fari til
samkeppnisadila, pad getur verid dyrt og timafrekt og pad getur verid erfitt ad lifa af
a miklum samkeppnismarkadi. | rannsékn Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985)
kom fram ad misraemi hafi ordid milli pess hvad framkveemdastjérarnir héldu ad
vidskiptavinirnir vildu og pess sem peir virkilega vildu. Erfitt er ad vita hverjar
vaentingar vidskiptavinarins eru adur en hann kemur, en po er haegt ad komast ad pvi
med markadsrannsdéknum, baettum samskiptum og tengslum.

Gap 2: Vitlaus pjonustustefna (The wrong service quality standards)
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A0 skilja vaentingar vidskiptavinarins er fyrsta skrefid til pess ad geta bodid upp a
hatt stig i pjdnustugaedum. | rannsékn Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985) kom i
ljés ad i ollum fjérum geirum virtist erfitt fyrir framkvaemdastjérana ad uppfylla
vaentingar vidskiptavinanna. beir hoféu upplysingar um hverjar veentingar peirra
voru en sau sér ekki feert um ad uppfylla paer. Hér er porf a vidskiptavinarhneigd,
bjonustuforystu og pjénustumynsturs, sem sagt pad parf ad hanna pjénustuna og
bjonustustadla til pess ad geta uppfyllt parfir vidskiptavina.

Gap 3: Framveemd pjonustunnar (The service performance gap)

Mikilvaegt er ad starfsfélk geti og vilji bjéda upp 4 geaedapjénustu. | rannsékn
Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985) kom i ljos ad pd svo ad vidmidunarreglur
veeru til stadar til pess ad framkvaema pjonustu 4 réttan hatt og koma rétt fram vid
vidskiptavini, nadist ekki ad framfylgja pvi. Hér er porf & ad baeta stefnumodtun
mannauds, samraemi a frambodi og eftirspurn og skoda hvort vidskiptavinirnir séu ad
uppfylla rétt hlutverk

Gap 4: Frammistada ekki i samraemi vid loford (When promises do not match
delivery)

AJ lokum er sidasta gapid sem veldur pvi ad fyrirteeki geta ekki bodid upp &
bjonustugeaedi. bad er pegar fyrirtaeki lofar akvedinni pjénustu sem er ekki i samraemi
vid pad sem vidskiptavinurinn feer. bar sem manneskjan er ekki vél sem heaegt er ad
stjérna eins og haegt er ad gera med voru, eru litlir méguleikar fyrir fyrirtaeki sem lofa
upp i ermina & sér. | rannsékn Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985) kom i ljés ad
fyrirtaeki h6fdu verid ad lofa yfir sig, og pad hefdi mun betri dhrif 4 vidskiptavini ad fa
réttar upplysingar, pvi pa veaeru vaentingarnar ekki jafn hdar. Hér er porf a ad skoda
stjéornun & vaentingum vidskiptavina, loford sem fyrirtaeki geta ekki uppfyllt og

ofullnaegjandi samskipti.
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7 Adferdafraedi

| pessari rannsékn var notast vid adferdafraedi i formi spurningakénnunar.
Eftirfarandi kaflar munu fjalla nanar um val & patttakendum, meeliteki og
framkvaemd og urvinnslu gagnanna.

[ rannséknarvinnu er markmidasetning og rannséknarspurningar afar mikilveegar og
eru eins konar leidarvisir fyrir rannsoknina. Markmidasetning mun einnig nytast
seinna i rannsékninni pegar rannsakendur geta metid gaedi og virdi vinnunar med pvi
ad spyrja sig hvort markmidin hafi nddst og hvort markmidin og nidurstodurnar passi
saman (McDanial og Gates, 2004). Markmid rannsdknarinnar er ad skoda
bjonustugeedi Reykjavikuflugvallar og hvernig farpegar skynja og meta mikilveegi 13
bjonustupatta flugvallarins. Mikilvaegt er fyrir Reykjavikurflugvoéll ad vita hvernig peir
standa sig i pjénustugaedum til pess ad haegt sé ad beaeta pjénustuna a flugvellinum
og par af leidandi auka anaegju farpega. Haft var samband vid Flugfélag Islands i
oktdber 2013 til pess ad bdka fund. A fundinum var sampykkt ad rannsakandi maetti
leggja fram spurningalistann & flugvellinum og ad peir myndu adstoda mig vid pad ef
bess pyrfti. Rannsakandi fér & Reykjavikurflugvoll og dreifdi spurninglistanum a
medan farpegar bidu eftir flugi 4 timabilinu 14. ndvember til 3. desember 2013 (sja

vidauka).

7.1 batttakendur
Markhépur rannséknarinnar voru brottfararfarpegar Reykjavikurflugvallar. Urtakid er

hentiurtak og for rannsakandinn a flugstodina og rétti farpbegum spurningalistann a
medan peir bidu eftir flugi. Markmidid var ad na um prjui hundrud svérum til pess ad
rannséknin yrdi marktaek. Flestallir farpegar téku vel i ad svara spurningunum og var

fioldi patttakenda samtals 281 manns.

7.2  Meeliteki
Notast var vid fyrri rannsoknir og fraedilegar greinar til pess ad mdéta SERVQUAL

spurningarlistann fyrir pessa rannsdkn (sja spurningalista i vidauka). bratt fyrir ad
SERVQUAL sé hannadur fyrir marga pjénustugeira, er hann ekki hannadur
sérstaklega fyrir hvern og einn, pvi parf ad mdta hann. Rannsakandi hafdi einn

spurningalista til hlidsjonar sem var ur fraedigrein Park og Jung (2011).
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Spurningalistarnir voru pyddir yfir & islensku, adlagadir ad adstodu
Reykjavikurflugvallar og svo aftur pyddir yfir & ensku.

Samtals voru 14 pjénustupaettir skodadir i fyrsta spurningalistanum.
Spurningalistinn var forpréfadur pa og lagadur til. Teknar voru Ut tveer spurningar og
baett vid premur nyjum valmoguleikum; ,a ekki vid“, ,veit ekki“ og ,notadi ekki”.
Spurningin ,bidtimi eftir farangri“ var tekin Ut par sem patttakendur voru
brottfararfarpegar og ekki enn komnir med reynslu a bidtima eftir farangri a8 peim
timapunkti sem peir tédku kdnnunina. Spurning um , heildaranaegju” var tekin Ut og
faerd yfir i 2. hluta, pannig hin kaemi rétt fyrir bakgrunnspurningarnar. Einnig var
réodun @ konnunni breytt. Fyrst var spurt um skynjun, sidan bakgrunnspurningar og
ad lokum mikilvaegi pjénustupdattanna. bvi var breytt svo ad fyrst var spurt um
skynjun, svo mikilvaegi og ad lokum voru bakgrunnspurningar, sem gerdi kénnunina
mun einfaldari og paegilegri fyrir patttakendur. Forprufunin var gerd a 14 farpegum 3
Reykjarvikurflugvelli, par sem ofangreindir paettir komu i ljés og voru lagadir.
Leidbeinandi rannséknarinnar bérhallur Gudlaugsson og rannsakandi settu pau 14
svOr i SPSS og fékk rannsakandi greent ljés a ad halda afram med kénnunina par sem
ekki var talin porf var a frekari adlogun.

Lokaudtgéfa af spurningalistanum innihélt 13 spurningar og var honum skipt i prja
hluta par sem allar fimm viddirnar eru skodadar (apreifanleiki, areidanleiki,
svorunarheefni, traust og hluttekning). Fyrsti hlutinn skodadi skynjun farpega og voru

beir bednir um ad taka afstodu til eftirfarandi 13 patta:

1. Reykjavikurflugvollur bydur upp a nzegilega morg bilastaedi

2. Inni 4 flugstodinni eru upplysingar um flug skyrar og adgengilegar

3. Innritun gekk vel fyrir sig

4. Flugstodin er med hreint salerni

5. Reykjavikurflugvollur er med notalega adst6du fyrir vidskiptavini sem purfa
ad hinkra 4 flugvellinum vegna seinkunar

Simsvorun Reykjavikurflugvallar er aszettanleg

Starfsmenn eru reidubunir til ad hjalpa mér pegar/ef ég parf 4 ad halda

Starfsfolk synir kurteisi i minn gard

L 0 N O

Eg tel ad dryggismal flugstddvarinnar séu i goédu lagi
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10. Urval veitingastada i flugstodinni er dsaettanlegt
11. Verd a veitingastad flugstodvarinnar er asaettanlegt
12. Saetaframbod i flugstodinni er dseettanlegt/naegilegt

13. bad er gott andrimsloft 4 flugstodinni

[ seinni hlutanum voru farpegar bednir um ad taka afstddu til pess hversu
mikilvaegir ofangreindir 13 paettir eru ad peirra mati. Med peim upplysingum er haegt
ad meta hversu mikilveegt pad er fyrir fyrirtaeki ad bzeta dkvedna pjoénustupaetti en
bad audveldar peim forgangsrodun. | lok sidari hlutans er spurt um heildarpjénustu
A heildina litid er ég mjég anaegd(ur) med pjonustuna“.

[ pridja hlutanum eru farpegar bednir um ad svara sex spurningum. Fyrstu fjorar
snldast um bakrunn farpegans: kyn, aldur, busetu og menntun. Fimmta spurningin er
um tidni ferda farpegans a Reykjarvikurflugvelli. Ad lokum var spurning sex um

anaegju farpega med stadsetningu 4 Reykjarvikurflugvelli.

7.3  Framkveemd og urvinnsla gagnanna
Spurningalistinn var settur upp 4 pann hatt ad audvelt veeri fyrir farpega ad merkja

vid svOor @ medan peir bidu eftir flugi. Rannsakandinn fér samtals fimm daga 3
Reykjavikurflugvoll, var par 3-4 tima i senn og fékk a bilinu 50-70 svor hvern dag fyrir
sig. Fyrst var farid pann 14. névember par sem 14 manns svérudu spurningunum, og
var pad partur of forprufun rannséknarinnar. Farid var aftur pann 22. névember og
fengust pa 60 svor. bann 26. ndvember fengust 6nnur 46 svor, 29. névember fengust
93 svor og ad lokum fengust 68 svor pann 3. desember.

patttakendur voru bednir um ad taka afstédu til prettan stadreynda um
bjénustugaedi & Reykjavikurflugvelli. | fyrsta hluta par sem verid var ad skoda skynjun
farpega a pjonustunni voru valmoguleikarnir 4 skalanum 1= mjog sammala upp i 5 =
mjog ésammadla. [ seinni hlutanum voru patttakendur bednir um ad svara hversu
mikilvaegt peim fyndist pessir prettan pjonustupaettir & skalanum 1 = mjog mikilvaegt
upp i = mjog léttvaegt. Alls eru petta 26 paettir sem verid er ad meela. | fyrstu
greiningu sem er gapsgreining eru 6ll 26 atridi notud. | seinni greiningu, sem er
fylgnisgreining, er konnud fylgni fyrstu 13 pjénustupdattanna vid heildaranaegju
farpega.

Pegar buid var ad safna saman gégnunum voru pau sett upp i SPSS og var oll
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urvinnsla unnin par. Notast var vid lysandi tolfraedi, tidni, krossatoflu og
fylgnidtreikninga. Til pess ad dkvarda forgangsrodun Urbota eru notadar prjar
algengar tolfraediadferdir, sem eru gapsgreining, fylgniutreikningur og beta studlar
(Pérhallur Gudlaugsson 2009). | pessari rannsokn eru notadar tveer af pessum
adferdum, p.e. gapgreining og fylgniutreikningar. [ gapsgreiningu var notud lysandi
tolfraedi par sem fundid var medaltal mikilvaegis og skynjunar. | fylgnittreikningnum
voru notadar nidurstddur um fylgnistudlul. | lokin voru gégnin feerd yfir i Excel og

voru toflurnar settar upp par.
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8 Nidurstodur

[ pessum kafla verda nidurstédur ransoknarinnar kynntar. Fyrst verdur farid i
nidurstodur patttakenda, svo munum vid skoda lysandi tolfraedi, fylgnistudull,
pattagreiningu, dreifigreiningu, markhdpa og ad lokum framist6du og mikilvaegi

bjénustupattanna.

8.1 Ppatttakendur
bydi rannsoknarinnar voru beedi islenskir og erlendir brottfararfarpegar
Reykjavikurflugvallar og téku alls 281 manns patt i rannsdkninni. Um 83%
batttakenda eru busettir & islandi, en hinir 15% eru busettir erlendis (7,7% i Evrépu
0g 5,1% i Nordur Ameriku).

[ t6flu tvd ma sja ad kynjahlutfallid i rannsékninni var nokkud jafnt eda 54% karlar
og 45% konur. Aldur patttakenda var mestmegnis a bilinu 31-60 ara eda 65,8%

patttakenda.

Tafla 2. batttakendur eftir kyni og aldri.

Aldur Karlar Konur Samtals
20 ara eda yngri 2,50% 3,30% 5,80%
21-30 éra 12,00% 5,80% 17,80%
31-40 ara 13,50% 10,50% 24,00%
41-50 ara 10,90% 10,50% 21,40%
51-60 ara 10,20% 10,20% 20,40%
60 ara eda eldri 5,50% 4,70% 10,20%
Samtals 54,50% 45,10% 99,60%

Samkvaemt toflu prju hafdirdmlega helmingur patttakenda, eda 57%, lokid grunn-
eda framhaldsmenntun i haskdla. | kringum 28% hofdu lokid framhaldskélamenntun,

7% hofou lokid grunnskolaprofi og 5,7% hofou lokid annars konar menntun.
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Tafla 3.Skipting patttakenda eftir menntun.

Menntun Tioni Prosenta

Framhaldsmenntun i

haskdla 98 35,1%
Grunnnam i haskoéla 61 21,9%
Framhaldsskdlamenntun 78 28%
Grunnskolaproéf 20 7,2%
Annad 16 5,7%
Samtals 273 97,8%
Osvarad 8 2,2%

8.2 Lysandi tolfraedi
Hér verda fyrst skodud medtaltdl og stadalfravik & skynjadri pjonustu
Reykjavikurflugvallar. par sést ad hezefni og pjénustuvidmét starfsmanna er med
hadstu medaltdl allra pjénustupatta. Neest verda skodud medaltdl mikilvaegi
bjonustupatta og hvernig farpegar meta pa.

Pjonustugeedapatturinn ,innritun gekk vel fyrir sig” var med haesta medaltal
(M=4,36, sf=0,933) pegar spurt var um skynjun a pjonustu Reykjavikurflugvallar.
Pjénustugeedapatturinn ,verd & veitingastad er dsaettanlegt” var med leegsta
medaltal (M=2,53, sf=1,048).

[ toflum fjogur og fimm er heaegt ad sja medaltdl og stadalfravik
bjénustugaedapattanna. | skynjadri pjonustu sést ad prir paettir maelast med medaltal
yfir 4 ,innritun gekk vel fyrir sig”, ,,starfsmenn eru reidbunir til ad hjdlpa mér pegar

ég parf 4 pvi ad halda“ og ,,starfsfélk synir kurteisi i minn gard”
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Tafla 4 Medaltol og stadalfravik fyrir fullyrdingar a skynjadri pjonustu Reykjavikurflugvallar

Ndamer Skynjun Medaltal Stadalfravik
Reykjavikurflugvollur bydur upp a neegilega
1 morg bilasteedi 2,68 1,219
Inni a flugstddinni eru upplysingar um flug
2 skyrar og adgengilegar 3,76 1,017
3 Innritun gekk vel fyrir sig 4,36 0,933
4 Flugstddin er med hreint salerni 3,22 1,125
Reykjavikurflugvollur er med notalega
aostoou fyrir vidskiptavini sem purfa ad
5 hinkra vegna seinkunarr 2,67 1,194
6 Simsvorun er dsaettanleg 3,15 1,121
Starfsmenn eru reidublnir til ad hjalpa mér
7 Ppegar ég parf & pvi ad halda 4,01 0,868
8 Starfsfdlk synir kurteisi i minn gard 4,22 0,857
9 Eg tel ad dryggismal séu i godu lagi 3,62 0,945
10 Urval veitingastada er asaettanlegt 2,82 1,171
11 Verd & veitingastad er aseettanlegt 2,53 1,048
12 Seetaframbod er 4seettanlegt 2,96 1,091
13 Ppad er gott andrumsloft 3,53 0,942
Samtals 3,22 1,048

Pjonustugeedapatturinn ,ég tel ad oryggismal séu i gédu lagi“ var med haesta
medaltal (M=4,62, sf=0,709) pegar spurt var um mikilveegi 4 pjonustu
Reykjavikurflugvallar. bjénustugaedapatturinn ,Urval veitingastada er aszettanlegt”
var med laegsta medaltal (M=3,6, sf=0,934) og neest eftir pad kom ,verd a
veitingastad er dseettanlegt” (M)=3,84, sf=0,898).

[ toflu fimm mad sja ad 11 pjdnustupaettir eru med medaltal yfir 4 og fjérir peettir
malast med medaltal yfir 4,5. beir pjénustupaettir eru ,inni & flugstédinni séu
upplysingar um flug skyrar og adgengilegar” (M=4,51, sf=0,765), ,innritun gangi vel
fyrir sig” (M=4,55, sf=0,645), ,ad starfsfélk syni kurteisi i minn gard“ (M=4,53,
sf=0,602) og ,,a0 oryggismal séu i gddu lagi” (M=4,62, sf=0,709). Tveir peettir maelast
undir 4 sem eru ,Urval veitingstada er assettanlegt” og ,verd & veitingastad er

aseettanlegt”.
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Tafla 5. Medaltol og stadalfravik fyrir fullyrdingar & mikilvaegi pjonustu Reykjavikurflugvallar

Numer Mikilveegi Medaltal Stadalfravik
Ad Reykjavikurflugvéllur bjodi upp a
1 neegilega morg bilastaedi 4,11 0,989
Ad inni & flugstddinni séu upplysingar
2 um flug skyrar og adgengilegar 4,51 0,765
3 Innritun gangi vel fyrir sig 4,55 0,645
4 Flugstddin sé med hrein salerni 4,38 0,745

Reykjavikurflugvollur sé med notalega

adstoou fyrir vidskiptavini sem purfa ad
5 hinkra vegna seinkunnar 4,24 0,729
6 Simsvorun er asaettanleg 4,19 0,902

Starfsmenn eru reidubunir til ad hjalpa mér

7 pegar ég parf & pvi ad halda 4,49 0,696
8 Starfsfolk synir kurteisi i minn gard 4,53 0,602
9 Eg tel ad 6ryggismal séu i godu lagi 4,62 0,709
10 Urval veitingastada er aseettanlegt 3,6 0,934
11 Verd & veitingastad er asaettanlegt 3,84 0,898
12 Seetaframbod er dseettanlegt 4,22 0,636
13 Ppad er gott andrumsloft 4,14 0,751
Samtals 4,24 0,745

8.3  Fylgni milli heildarpjénustu og pjonustugaedapattanna
patttakendur voru bednir um ad meta hversu anaegdir peir voru med pjonustuna 3
Reykjavikurflugvelli. Spurt var: A heildina litid er ég mjég dnaegdur med pjénustuna d
Reykjarvikurflugvelli. bar kom i ljés ad 70,7% var anaegdur eda mjog angaedur med
bjénustuna (55,6% voru anaegdir og 15,1% voru mjog anaegdir). Um 17% patttakenda
svorudu hvorki né en einungis 5,7% svarenda voru éanaegdir eda mjog 6anaegdir
med pjonustuna a Reykjavikurflugvelli.

Fylgnistudull (Pearson Correalation) segir til um hversu sterk fylgnin er & milli
breytanna. Heaegt er ad sja hvort ad pad sé jakveett eda neikveett samband a milli
breytanna og pvi naer 1 sem fylnistudullinn er pvi sterkari er fylgnin. i ljés kom ad
andrumsloft flugvallarins var med sterkustu fylgnina (r =0,361) vid fullyréinguna d

heildina litid er ég mjég dnaegd/ur med pjonustuna. Annar og pridji sterkustu
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bjonustupaettirnir eftir andrimsloft voru hjalpsemi starfsfélksins (r =0,302) og
kurteisi starfsfélksins (r =0,296).

Annad fylgniprof var framkvaeemt og var pa skodad hvad af pattunum premur;
haefni/vidmoét starfsmanna, umhverfi og adstada hefur sterkustu fylgnina vid
heildaranaegju farpega. I 1j6s kom ad umhverfi (r=0,403) hefur sterkustu fylgnina vid

heildaranaegju og haefni/viomét starfsmanna var med laegstu fylgnina.

8.4 battagreining
Hér verdur rynt i nidurstddur Ur patttagreiningu & gégnunum. | [jés kemur ad haegt er
ad flokka paettina i prja hdépa haefni/viomét starfsmanna, umhverfi og adstada
flugvallarins sem skyra 45% allra pjonustupdattanna. Ekki var munur @ milli hépa
begar kemur ad haefni/vidmét starfsmanna né adstodu. Munur var a millli hdpa eftir
menntun og aldri pegar kemur ad adstodu flugvallrins.

Framkvaemt var pattagreining til pess ad sja hvort gognin veeru areidanleg. Kaier-
Meyer-Olkon préf stadfesti ad Urtakid vaeri naegilega stért fyrir greininguna par sem
studullinn var yfir 0,6 (KM0=0,821) og stadfesti Barlett préfid ad fylgni er a milli
breytanna par sem profié var marktaekt (p<0,000). Skodad var Keiser sem synir fram
a ad prir paettir voru med eigingildi yfir 1 og skyrdi samsetning peirra 45% af
dreifingunni. A toflu 6 ma sja hvernig pjénustupaettirnir hlédust & peettina prja. bad
sem einkennir fyrsta patt er starfsmenn og pvi skyrum vid hann vidmot og seinni
pattur beinist ad o6ryggismalum, andrumslofti og salerni og verdur pvi nefnd

umhverfi. bridji pattur beinist ad veitingstad og verdur pvi nefndur adstada.
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Tafla 6. Flokkun pjonustugaedafullyrdinga i tvo paetti

Heefni/viomot

Fullyrding starfsmanna Umhverfi  Adstada
Starfsmenn séu reidubdnir til ad

hjalpa mér pegar ég parf a pvi ad

halda 0,818

Starfsfolk syni kurteisi i minn gard 0,706

Innritun gangi vel fyrir sig 0,689

Eg tel ad 6ryggismal séu i godu lagi 0,684

pad er gott andramsloft 0,607

Flugstddin er med hreint salerni 0,549

Urval veitingastada 0,435
Verd veitingastada 0,354

Gerd var einhlida dreifigreining til pess ad kanna hvort munur veeri &4 milli hépa. Ekki

reyndist vera munur (p>0,05) & hvernig farpegar meta vidmot/haefni starfsmanna

eda umhverfi flugvallarins eftir kyni, aldri, busetu né menntun. | ljés kom pé ad

munur var a milli hépa (p<0,05) vardandi adstédu flugvallarins [F(4, 228)=3,593,

p=0,007]. Eftirdprof (post-hoc) syndi ad farpegar sem hafa lokid grunnskélaprofi

meta adstodu betur (M=3,59, SF=0,52) heldur en peir sem eru bnir med grunnam-

(M= 3,1, SF=0,57) eda framhaldsnam (M=3,1, SF=0,059) i haskadla.

Tafla 7. . Munur 3 hépum eftir menntun og adstédu

Adstada flugvallar Medaltal Stadalfravik
Grunnskélaprof 3,59 0,52
Grunnam i haskodla 3,10 0,57
Framhaldsnam i haskdla 3,10 0,59

Framkvaemd var énnur einhlida dreifing par sem borid var saman aldur patttakenda

og adstada flugvallarins. [ 1jés kom ad munur var & milli aldurshépa (p<0,05) hvad

vardar adstodu. beir sem eru 51-60 ara (M=3,4, SF=0,596) meta adstddu flugvallarins

betur en peir sem eru 21-30 4ra (M=3,0, SF=0,65).
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Tafla 8. Munur a hépum eftir aldri og adstodu.

Adstada flugvallar Medaltal Stadalfravik
21-30 ara 3,0 0,65
51-50 ara 3,4 0,596

8.5 Dreifigreining
Framkvamd var einhlida dreifigreining (anlysis of variance; ANOVA) til pess ad skoda
hvort munur vaeri & patttakendum og hvernig peir matu pjénustupaettina. Enginn
munur var 3 patttakendum eftir aldri, menntun, busetu, notkun né kyni pegar kom
ad heildardanaegju. Munur var a8 hvernig patttakendur matu nokkra pjonustupeetti

eftir notkun, menntun og aldri.

8.5.1 Notkun

Spurt var hversu oft patttakendur ferdudust i gegnum Reykjavikurflugvoll sidastlidna
12 manudi. Rumlega 57% farpega ferdudust 5 sinnum eda sjaldnar sidastlidna 12
manudi. Hins vegar ferdudust 41,3% 5 sinnum eda oftar sidastlidna 12 manudi.
Fyrsta dreifigreining syndi mun 4 milli hopa (p<0,05) vardandi mikilveegi bilastaeda
[F(4, 264)=2,668, p=0,033]. Eftirdprof par sem notad var Tukey eda Duncan syndi ad
munurinn er & milli peirra sem fara oftar en 15 sinnum (M=4,41, SF=0,68) annars

vegar og peirra sem fara 1-2 sinnum (M=3,89, SF=1,22).

8.5.2 Menntun
Dreifigreining var framkvaemd til ad kanna mun eftir menntun farpega. Greiningin
syndi mun & milli hépa (p<0,05) vardandi mikilvaegi urvals & veitingstad
[F(4,248)=0,802, p<0,05]. Eftiraproéf par sem notad var Tukey eda Duncan syndi ad
munurinn er @ milli peirra sem hofdu lokid grunnskélaproéfi (M=4,25, SF=7,16) annars
vegar og peirra sem hofdu lokid grunnami i haskoéla (M=3,33, SF=0,978) eda
framhaldsnami i haskdla (M=3,52, SF=0,878).

Munur a milli hépa (p<0,05) vardandi skynjun & andramslofti Reykjavikurflugvallar
[F(4,263)= 3,452, p=0,009]. Eftiraprof par sem notad var Tukey eda Duncan syndi ad
munurinn er a@ milli peirra sem hofdu lokid grunnskdlaprofi (M=4,10, SF=0,718)

annars vegar og peirra sem hofdu lokid framhaldsnami i haskola (M=3,36, SF=1,072).
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8.5.3 Aldur
Dreifigreining syndi fyrst ad munur veeri @ milli aldurshdpa (p<0,05) vardandi skynjun
a mikilveegi hreinleika salernis Reykjavikurflugvallar [F(5,266)= 3,324, p=0,009].
Eftiraprof par sem notad var Tukey eda Duncan syndi ad munurinn er a milli peirra
sem voru 21-30 ara (M=4,02, SF=0,989) annars vegar og peirra sem voru 41-50 dara
(M=4,54, SF=0,652).

Naesti munur @ milli aldurshépa (p<0,05) kom i ljés pegar greining var framvamd 3
skynjun & mikilvaegi pess ad simsvorun veeri dsaettanleg [F(5,266)= 3,324, p=0,006].
Eftirdprof par sem notad var Tukey eda Duncan syndi ad munurinn er & milli peirra
sem voru 21-30 4ra (M=3,84, SF=1,124) annars vegar og peirra sem voru 51-60 ara
(M=4,48, SF=0,637).

pPridja dreifigreining var framkvaemd sem syndi mun (p<0,05) & milli aldurshdpa
hvad vardar mikilvaegi Urvals a veitingastad [F(5,264)= 3,436, p=0,005]. Eftiraprof par
sem notad var Tukey eda Duncan syndi ad munurinn er & milli peirra sem voru 21-30
ara (M=3,22, SF=1,124) annars vegar og peirra sem voru 20 ara og yngri (M=4,13,
SF=0,799).

Fjorda dreifigreining syndi fram a ad munur var a milli aldurshépa hvad vardar verd
a veitingastad [F(5,263)= 2,392, p=0,038]. Eftirdprof par sem notad var Tukey eda
Duncan syndi ad munurinn er & milli peirra sem voru 21-30 ara (M=3,59, SF=1,079)
annars vegar og peirra sem voru 20 ara og yngri (M=4,27, SF=0,704).

Ad lokum ma sja ad munur var a skynjun farpega pegar kom ad pvi ad bida 3
flugst6d vegna seinkunar [F(5,254)= 2,495, p=0,032]. Eftirapréf par sem notad var
Tukey eda Duncan syndi ad munurinn er @ milli peirra sem voru 41-50 ara (M=2,34,

SF=1,108) annars vegar og peirra sem voru 20 ara og yngri (M=3,27, SF=0,961).

8.1 Hver er markhépur Reykjavikurflugvallar?
Framkveemd var klasagreining (cluster analysis) til pess ad skipta farpegum
Reykjavikurflugvallar i hépa. Skodud voru svo einkeinni hvers héps med lysandi
tolfraedi (e descriptive). Breyturnar sem skodadar voru; heildaranesegja, kyn, aldur,
menntun, notkun, danzegja med stadsetningu og buseta. Tafla atta synir einkenni

hvers héps fyrir sig.
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Eldri farpbegar: bad sem einkennir hép tvo er ad hann er med hasta medalaldur fra
41-50 ara og haestu menntunina. Hann hefur notad flugvéllinn minnst sidastlidona 12
manudi (1-4 sinnum) og er anaegdur med stadssetningu flugvallarins. | pessum hép

eru fleiri busettir erlendis en i hinum tveimur og fremur jafnt kynjahlutfall.

Stdrnotendur: Pad sem einkennir hdp tvo er ad hann hefur notad Reykjavikurflugvoll
langmest sidastliona 12 manudi. Hann er sist dnaegdur med heildarpjonustu 3
flugvellinum. Flestir innan hdpsins hafa lokid grunnami i haskdéla. pessi hépur er
anaegdastur med stadsetningu flugvallarins. Farpegar pessa hops eru busettir &

islandi og kynjahlutfallid er jafnt .

Medanotendur: bad sem helst einkennir pennan hép er ad hann er lang anagdastur
med pjénustuna a flugvellinum. Medalaldur pessa hops er & milli 31-50 ara og flestir
hafa lokid framhaldsskélamenntun eda grunnnami i haskdla. patttakendurnir i
bessum hépi eru busettir & islandi og eru 6anaegdir med stadsetningu flugvallarins.
Fleiri konur eru i pessum hép en karlar. bessi hépur hefur notad flugvéllinn ad

medaltali 3-7 sinnum sidastlidna 12 manudi.

Tafla 9. batttakendur eftir kyni og aldri.

Eldri Stor- Medal-

farpegar notendur notendur

Heildaranagja med pjonustu 3,84 3,78 3,95
Kyn 1,44 1,48 1,39
Aldur 4,07 3,1 3,45
Menntun 2,08 2,33 2,55
Notkun sl. 12 man. 1,66 3,58 2,45
Heildaranagja med stadsetningu 1,59 1,32 4,74
Buseta 1,25 1,05 1,11
Samtals 126 96 38
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8.2 Frammistada og mikilvaegi
Til pess ad akvarda forgangsrodun urbdota voru notadar tvaer algengar
tolfreediadferdir; gapsgreining og fylgniutreikningur.

Fyrsta adferdin sem notud er vid urvinnslu gagnanna er gapsgreining. |
gapsgreiningu er verid ad bera saman muninn a frammistodu (skynjun) og mikilvaegi
(veentingar) svarenda & pjonustupattunum. bessi adferd gerir okkur kleift ad reikna
Ut pjénustubilid & milli skynjunar og mikilvaegis fullyrdinga spurningakdénnunar. A
mynd 5 er haegt ad sja mun a skynjun og mikilveegi farpega Reykjavikurflugvallar a 13
bjénustupattum. A mynd 2 er skynjun su lina sem er heil og raud & litinn. Mikilveegid
er svo blatt a litinn og punktalina. Efri og nedri moérk eru gra a litinn og eru pau til
viodmidunar. SU frammistada sem er fyrir ofan efri mork (4,12) er styrkur en su
frammistada sem er fyrir nedan nedri mérk (3,64) er veikleiki (Pérhallur Orn
Gudlaugsson, 2009). Med 6drum ordum ef ad skynjun eda mikilvaegi lenda fyrir ofan
efri mork telst pad sem styrkur en ef skynjun er fyrir nedan nedri mork er um
veikleika ad raeda. bessa greiningu er svo haegt ad nyta til pess ad forgangsrada

urbotum.

1 — Skynjun
1 =8 =Mikilvaegi
= Efri mrk
Medri mark

[N

[T

(=

Mynd 5. Skynjun og mikilvaegi pjonustupatta — heildarnidurst6dur.
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A mynd 5 er ma sja ad nokkur atridi falla undir veikleika hvad vardar skynjun og
mikilvaegi farpega a peim pjénustupattum. Peir pjonustupeettir sem teljast til
veikleika og parfnast Urbdta eru (5) Reykjavikurflugvollur er med notalega adstddu
fyrir vidskiptavini sem purfa ad hinkra vegna seinkunar, (1) Reykjavikurflugvéllur
bydur upp a naegilega morg bilastaedi, (11) Verd a veitingastad er dszettanlegt, (10),
Urval veitingastada i flugstddinni er dsaettanlegt, (4) Flugstédin er med hrein salerni,
(9) Eg tel ad 6ryggismal flugstddvarinnar séu i gédu lagi, og (12) Seetaframbod er
aseettanlegt, (13) Pad er gott andrumsloft & flugstédinni, (6) Simsvorun er
asaettanleg.

Tveir pjonustupeettir teljast hins vegar til styrkleika og parfnast ekki urboéta. beir
eru (3) Innritun gekk vel fyrir sig og (8) Starfsfélk synir kurteisi i minn gard. Ut fra
bessu er haegt ad sja ad pad eru ymsir paettir sem Reykjavikurflugvollur parf ad baeta
til pess ad auka pjonustugadin sin. Hinir peettirnir (2 og 7) sem lentu & milli efri og
nedri marka, eda rétt fyrir nedan nedri mork, teljast hvorki til styrkleika né veikleika.

[ sidarigreiningunni er verid ad nota fylgnistudul vid heildardnaegju farpega
Reykjavikurflugvallar. Pa er gert rad fyrir ad samband sé & milli heildaranaegju
farpega og pjonustupdattannaa. Skynjun og heildaranaegja eru svo tekin saman i eina
breytu sem lysir heildardnaegju med pjoénustuna. Tvaer linur eru til vidmidunar —
|60rétt og larétt. Lodrétta linan er viomidunarlina fyrir frammist6du a8 medan larétta
linan er vidmidunarlina sem taknar midgildi fylgistudulsins samkvaemt (H-L)/2+L par

sem H taknar haesta fylgnistudul og L tdknar laegsta fylgnistudul.
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Medaleinkunn pjonustupattar og fylgni vid heildardanaegju

Veikleiki :
J13 Styrkur
0,35 H
{ 1 .78
10° :
- ":;r """""""""""""""""" V‘g """" 9'9"':;"2' """""""""""""""" - 0,261
=yléni vigh heildardnagju 12 B 3
0,2
s {11 Til athugunar ' Yfirskot?
01
23 2.5 a7 29 an 33 35 :ff\,,l' 39 4.1 43 45
Medaleinkunn fyrir pjdnustupdtt

3,64
Mynd 6. Medaleinkunn pjonustupatta og fylgni vid heildaranaegju.

Samkvaemt nidurstédum a mynd 6 ma sja ad helsti veikleiki Reykjavikurflugvallar er
(1) Inn & flugstodinni eru upplysingar um flug skyrar og adgengilegar, (10) Verd &
veitingastad flugstodvarinnar er asaettanlegt, og (13) bPad er gott andrumsloft a
flugstodinni. Ef vid forgangsrodum pessum veikleikum myndu pjénustupaettirnir prir
vera i eftirfarandi r6d: 13, 1 og 10. Andrumsloft & flugstodinni er mesti veikleiki
Reykjavikurflugvallar samkveemt mynd 3. Helstu styrkleikar Reykjavikurflugvallar i
gapsgreiningunni er (7) Starfsfélk synir kurteisi i minn gard og (8) Eg tel ad 6ryggismal
flugstodvarinnar séu i géou lagi.

Fjorir pjonustupeettir eru taldir til athugunar. beir eru (5) Reykjavikurflugvollur er
med notalega adstodu fyrir vidskiptavini sem purfa ad hinkra a flugvellinum vegna
seinkunar, (6) Simsvorun Reykjavikurflugvallar er d&szettanleg, (11) Verd 34
veitingastad flugstoédvarinnar er dseettanlegt og (12) Saetaframbod i flugstddinni er
aseettanlegt/naegilegt. Aftur 4 moti er haegt ad flokka einn pjonustupatt undir
yfirskot sem er pattur prju (3) Innritun gekk vel fyrir sig. Pad ma pvi alykta ad pattur

brju hafi farié fram ar veentingum farpega a Reykjavikurflugvelli.

56



9 Umrae0da

| pessum kafla verdur reynt ad svara peim rannséknarspurningum sem settar voru

fram i

upphafi

ritgerdarinnar.

rannséknarspurningum.

Mynd 7 synir

nidurstoour

ar

peim fjérum

Markhopar
Eldri farpegar
Stérnotendur

Medalnotendur

Viddir
Heefni/vidmot
starfsmanna
Umbhverfi
Adstada

r

bjonustugaedi

L+

Endurbaeting
Andramsloft
Fjoldi
Bidadstada

Ahrifavaldar
Notkun
Menntun
Aldur

Mynd 7. Markhopar, viddir, ahrifavaldar og endurbzeting a pjonustugeedum Reykjavikurflugvallar.

e Hverjar eru pjéonustugaedaviddir Reykjavikurflugvallar?

Reykjavikurflugvollur hefur prjar pjonustugsedaviddir; haefni/viomaét starfsmanna,

umhverfi og adstada flugstodarinnar. Umhverfi flugvallarins hefur sterkustu tengsl

vid heildardnaegju farpega frekar en haefni/vidmét starfsmanna og adstédu. |

rannsokn Wang og samstarfsmanna (2004) voru 10 helstu flugvellirnir i Taevan

meeldir at fra tveimur viddum, starfmonnum (fjoldi starfsmanna), adstada a

flugstédinni (golfid & flugstédinni, fjoldi brottfarahlida og fjoldi innritunarborda). |

rannsokn Fodness og Murray (2007) kom fram ad helstu prjar viddir flugvalla séu;

frammistada, samskipti og skemmtun. | rannsékn Aydin og Yildirim (2012) kom fram

ad mikilveegasti patturinn af peim fimm viddum i SERVQUAL fyrir flugfélog sé

areidanleiki. I konnun alpjédlegu flugfarpegasamtakanna (IFAPA) kom i ljoés ad

hentug timaaaetlun skiptir mestu mali, pvi naest 6ryggi, paegileg saeti i flugvélunum,

areidanleiki, pjénusta og tidni flugferda (Zemke og Schaaf, 1990).
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e Hvernig skynja og meta farpegar Reykjavikurflugvallar pjonustugxdi a

flugst6dinni?

Med pvi ad nota SERVQUAL, er haegt ad hafa ahrif 4 hvernig pjénustan fer fram, s.s.
anagju, veentingar eda tryggd (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988). | rannsékn
Park og Jung (2011) kom fram ad ad pjonustugeedi hafa ahrif & anaegju farpega sem
og skynjun og imynd flugvallarins. Ef medaltal pjonustupatta i spurningalista
SERVQUAL er 4, bendir pad til pess ad pjonustan sé i samreemi vid veentingar.
Samkvaeemt nidurst6édum spurningakannanarinnar sést ad medaltal allra 13
bjénustupatta hvad vardar skynjun farpega 4 peim pjénustupattum er 3,22. Hins
vegar ef skodad er medaltal allra 13 pjénustupattanna hvad vardar mikilvaegi peirra,
er medaltalid 4,24. bad er pvi haegt ad draga pa alyktun ad skynjun farpega
Reykjavikurflugvallar sé ekki i samraemi vid veentingar peirra.

beir pjonustupeettir sem voru med haesta medaltal hvad vardar skynjun 3
bjonustupattunum voru: innritun gekk vel fyrir sig og starfsfolk synir kurteisi i minn
gard. bjonustupaettirnir med leegstu medaltolin voru: verd d veitingstad, bidadstada
er notaleg og naegilega mérg bilastaedi. beir pjonustupaettir sem voru mikilvaegastir
ad mati patttakenda voru: ad 6ryggismdl séu i lagi, ad starfsfolk syni kurteisi i minn
gard, og ad innritun gangi vel fyrir sig.

Anaegjustudull vidskiptavina er mismunandi eftir pvi hvernig vidskiptavinur skynjar
akvedna pjénustupaetti (Hsieh C. M, 2012). [ ljés kom ad marktaekur munur var & milli
farpega eftir notkun, menntun og aldri. Munur var @ skodun farpega eftir notkun a
bvi hversu mikilvaeg pjonusta er. Munur var a skynjun og hversu mikilvaeg pjénusta
er eftir menntun og aldri farpega. | rannsékn Lubbe B., Douglas A. og Zambellis J.
(2011) kom fram ad munur var a milli farpega sem eru i vidskiptaferd og farpega sem
eru i frii. peir hafa mismunandi skodun a pvi hversu mikilvaeg pjonusta er og hvernig
frammistada starfsfdlksins er. Munur var a skynjun regluglegra farpega og peirra sem

fara sjaldnar.
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e Hver er markhopur Reykjavikurflugvallar?

Markadshlutun getur haft ahrif & heildarupplifun i pjéonustu, heildaranaegju og hafa
mismunandi markhépar dlikar parfir og skynjun gagnvart pjénustugaedum. | hverjum
markhoép eru svo mismunandi pjénustupaettir sem moéta heildaranaegju (Chen o.fl,,
2013). [ lj6s kom ad haegt er ad skipa farpegum Reykjavikurflugvallar i prja markhépa;
eldri farpega, stérnotendur og medalnotendur. Nidurstodur leiddu i ljos ad
medalnotendur voru langanaegdastir med heildarpjénustu Reykjavikurflugvallar en
0anaegdastir med stadsetningu flugvallarins. Eldri farpegar voru langanagdastir med
stadsetningu flugvallarins.

o Hvad parf flugst6din ad baeta til pess ad auka pjonustugaedin?

A0 setja fram akvedna stefnu naegir ekki, pad parf ad kanna hvernig farpegarnir
sjalfir meta og skynja pjénustuna. | rannsékn Lubbe B., Douglas A. og Zambellis J.
(2011) syndu pau fram & ad pad var munur a peim flugvéllum sem hofdu fjarfest i
bjalfun starfsfélksins og voru einnig buin ad skoda hvada svadi a flugvellinum pyrfti
ad baeta.

Samvaemt gapsgreiningunni og fylgniutreikingnum eru ymsir pjénustupeettir sem
burfa endurskodun og endurbaetingu. | gapsgreiningunni eru prir paettir sem standa
mest upp ur sem veikleikar. beir eru (1) Reykjavikurflugvollur bydur upp a neegilega
morg bilasteedi og (5) Reykjavikurflugvollur er med notalega adstodu fyrir
vidskiptavini sem purfa ad hinkra & flugvellinum vegna seinkunar.
fylgnidtreikningum vid heildaraneaegju stendur pattur 13 pad er gott andrdmsloft 3
flugstodinni afgerandi mikid upp ur sem veikleiki Ut fra pvi ad sa pattur hefur mikil
ahrif 4 heildarnidurstoduna. Hér er pvi haegt er ad alykta ad farpegar
Reykjavikurflugvallar skynja pessa prja pjonustupeetti sem helstu veikleika
flugstodvarinnar. bessir prir pjonustupaettir attu ad vera fremst i forgangi pegar
hugad ad er pvi ad baeta pjonustugaedi Reykjavikurflugvallar.

[ toflu tiu sést svo samanburdur nidurstadna Ur gapsgreiningu og

fylgnisutreikninga.
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Tafla 10. Samanburdur nidurstadna ur gapsgreiningu og fylgnisutreikninga.

Til
Veikleiki athugunar | Styrkur | Yfirskot?
Gapsgreining 1,4,5,6,11,9,13,12 10,11 3,8
Greining med
fylgnisutreikningum 1,10, 13 5,11 7,8

Pegar badar greiningar eru bornar saman sést ad pjonustupattur (8) Starfsfélk synir
kurteisi i minn gard, sé styrkleiki hja Reykjavikurflugvelli. Pad er pvi haegt ad alykta ad
starfsfélk Reykjavikurflugvallar sé kurteist og ad pad hafi farid fram ur veentingum
farpega. Sé litid a pa paetti sem Reykjavikurflugvollur parf ad taka til athugunar, sést i
badum greiningunum ad pjénustupattur (11) Verd a veitingastad flugstédvarinnar er
aseettanlegt purfi frekari athugunar vid og (13) bad er gott andrumsloft &
flugstédinni. | 68rum ordum parf Reykjavikurflugvéllur ad taka verd a veitingastad
flugstodvarinnar til athugunar og baeta andrimsloftid & flugstodinni. Nidurstédur
greininganna eru paer sému a fjérum stédum i veikleika og styrkleika, paetti sem parf
ad taka til athugunar og yfirskot. bvi ma segja ad ekki sé mikid samraemi a milli
greininganna tveggja og pvi verdur ad ryna peer badar til ad forgangsrada 4 sem
bestan hatt peim pattum sem mikilvaegast er ad bzeta.

Haegt er ad nota nidurstodur pessara rannsdkna til pess ad baeta pjénustugeedi

flugvallarins og par ad leidandi baeta skynjun og dnaegju farpega.

60



10 Takmarkanir

Vid gerd rannsokna geta ymsir utanadkomandi paettir haft ahrif @ svar patttakenda.
Rannsdékn pessi var framkveemd & peim tima par sem mikil umrseda er um flutning
Reykjavikurflugvallar. Eins og adur kom fram pa vilja 82% bpjédarinnar ad
flugvollurinn verdi afram i Vatnsmyrinni og samkvaemt pessari rannsékn voru 72,8%
anaegdir eda mjog anaegdir med stadsetninguna a flugvellinum. Reiknad er med ad
einni af peim tveimur brautum sem opnar eru i dag verdi lokad arid 2016 og hinni
2024. betta er pvi heit umraeda sem gaeti hafa haft dhrif & svor pessara rannsékna.
Einnig er midad vid ad rannsékn hafi ad minnsta kosti 300 patttakendur. | pessari
rannsékn fengust 281 patttakendur.

Annad sem getur haft ahrif er vedrid og timi dags. Eitt skipti var rannséknin
framkvaemd & medan seinkun & flugi atti sér stad. Hina fjéra dagana var engin
seinkun pegar farpegar svorudu spurningunum. bad geeti pvi hafa verid mismunandi
hugarastand hja farpegum pegar konnuninni var svarad. ba geeti verid ad sérstakur
munur hafi verid pegar spurningu fimm var svarad (5) Reykjavikurflugvollur er med
notalega adstodu fyrir vidskiptavini sem purfa ad hinkra & flugvellinum vegna
seinkunar.

[ bridja lagi svérudu patttakendur spurningunum 4 flugstédunni & medan peir bidu
eftir flugi sem gaeti mogulega hafa haft ahrif 4 svor patttakenda. Sumir peirra voru
stressadir a tima og flyttu sér med spurningalistann. Annar valmoéguleiki vaeri ad bera
fram konnunina i flugvélinni.

Hugmynd ad frekari rannsékn veeri ad kanna skynjun baedi komu- og
brottfararfarpega & pjonustugeedum Reykjavikurflugvallar. Onnur hugmynd vaeri ad
skoda mun Islendinga og Utlendinga & pvi hvernig peir meta og skynja pjénustugaedi
a flugvollum. bridja hugmynd veeri ad skoda mun peirra sem eru ad fara i
vidskiptaferd og peirra sem eru i fri. Pad veeri einnig dhugavert ad kanna skynjun

farpega a pjonustugeedum Reykjavikurflugvallar med eigindlegri adferdafraedi.
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12 Vidauki

Ageeti patttakandi,

Medfylgjandi spurningakénnun er hluti af lokaverkefni minu i meistaranami i
markadsfredi  og  alpjoédavidskiptum.  Vidfangsefnid  er  pjonustugeedi
Reykjavikurflugvallar. Leidbeinandi er dr. Pporhallur Gudlaugsson dosent vid
Vidskiptafraedideild Haskola islands.

Mér peetti veent um ef pu seir pér feert ad taka patt i kdnnuninni en ekki verdur hagt

ad rekja einstok svor til patttakenda.

Med fyrirfram pokk,
Dagny Fjola Omarsdottir (dfo2@hi.is)

Hluti 1

Vinsamlegast merktu X vid eftirfarandi fullyrdingar sem eiga vid, par sem 1 merkir ad pud sert

mjog 6sammala og 5 merkir ad pi sért mjog sammala henni.

1. Reykjavikurflugvollur bydur upp & nagilega morg bilastadi
1.Mjog 6sammala( ) 2.0sammala( ) 3.Hvorki né( ) 4.Sammala( ) 5.Mjog sammala( )
6. A ekki vid( )

2. Inn a flugstddinni eru upplysingar um flug skyrar og adgengilegar
1.Mjog 6sammala( ) 2.0sammala( ) 3.Hvorki né( ) 4.Sammala( ) 5.Mjog sammala( )
6. A ekki vid( )

3. Innritun gekk vel fyrir sig
1.Mjog 6sammala( ) 2.0sammala( ) 3.Hvorki né( ) 4.Sammala( ) 5.Mjog sammala( )
6. A ekki vid( )

4. Flugsttdin er med hreint salerni

1.Mjog 6sammala( ) 2.0sammala( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Sammala( ) 5.Mjog sammala( )
6.Veit ekki( ) 7.Notadi ekki( )

5. Reykjavikurflugvollur er med notalega adstéou fyrir vidskiptavini sem
purfa ad hinkra & flugvellinum vegna seinkunar
1.Mjog 6sammala( ) 2.0sammala( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Sammala( ) 5.Mjog sammala( )
6. A ekki vid( )

6. Simsvorun Reykjavikurflugvallar er &seattanleg

1.Mjog 6sammala( ) 2.0sammala( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Sammala( ) 5.Mjog sammala( )
6. Veit ekki( ) 7. Notadi ekki( )
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10.

11.

12.

13.

Starfsmenn eru reidubunir til ad hjalpa mer pegar/ef ég parf & ad halda

1.Mjog 6sammala( ) 2.0sammala( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Sammala(
6.A ekki vid( )

Starfsfolk synir kurteisi i minn gard

1.Mjog 6sammala( ) 2.0sammala( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Sammala(
6. A ekki vid( )
Eg tel ad oryggismal flugstédvarinnar séu i godu lagi

1.Mjog 6sammala( ) 2.0sammala( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Sammala(
6. A ekki vid( )

Urval veitingastada i flugstédinni er asettanlegt

1.Mjog 6sammala( ) 2.0sammala( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Sammala(
6. A ekki vid( )

Verd & veitingastad flugstoédvarinnar er asaettanlegt

1.Mjog 6sammala( ) 2.0sammala( ) 3.Hvorki né( ) 4.Sammala(
6. A ekki vid( )

Saetaframbod i flugstddinni er aseettanlegt/naegilegt

1.Mjog 6sammala( ) 2.0sammala( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Sammala(
6. A ekki vid( )

Pad er gott andramsloft a flugstédinni

1.Mjog 6sammala( ) 2.0sammala( ) 3.Hvorki né( ) 4.Samméla(
6. A ekki vid( )
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) 5.Mj6g sammaéla( )

) 5.Mj6ég sammaéla( )

) 5.Mj6ég sammaéla( )

) 5.Mj6ég sammaéla( )

) 5.Mj6ég sammaéla( )

) 5.Mj6ég sammaéla( )

) 5.Mj6ég sammala( )



Hluti 2
Vinsamlegast merktu X vid eftirfarandi fullyrdingar sem eiga vid, par sem 1 merkir ad

mikilvaegi sé litid og 5 merkir ad mikilvaegi sé mikid.

1. A0 Reykjavikurflugvéllur bjodi upp & naegilega morg bilastadi

1.Mjog léttveegt( ) 2.Léttveegt( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Mikilvaegt( ) 5.Mjog mikilvegt( )
2. Ad inni a flugstédinni seu upplysingar um flug skyrar og adgengilegar

1.Mjog léttveegt( ) 2.Léttveegt( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Mikilvaegt( ) 5.Mjog mikilveegt( )
3. Ad innritun gangi vel fyrir sig

1.Mjog léttveegt( ) 2.Léttveegt( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Mikilvaegt( ) 5.Mjog mikilveegt( )
4. A0 flugsttdin sé med hrein salerni

1.Mjog léttveegt( ) 2.Léttveegt( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Mikilvaegt( ) 5.Mjog mikilveegt( )
5. Ad Reykjavikurflugvéllur sé med notalega adstodu fyrir vidskiptavini sem

purfa ad hinkra & flugvellinum vegna seinkunar

1.Mjog lettveegt( ) 2.Léttveegt( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Mikilvegt( ) 5.Mjog mikilveegt( )
6. AJ simsvorun Reykjavikurflugvallar er aszttanleg

1.Mjog lettveegt( ) 2.Léttveegt( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Mikilvegt( ) 5.Mjog mikilveegt( )
7. AdJ starfsmenn séu reidubunir til ad hjalpa mér pegar/ef ég parf & pvi ad

halda

1.Mjog léttveegt( ) 2.Léttveegt( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Mikilvaegt( ) 5.Mjog mikilveegt( )
8. A0 starfsfolk syni kurteisi i minn gard

1.Mjog léttveegt( ) 2.Léttveegt( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Mikilvaegt( ) 5.Mjog mikilveegt( )
9. Ad dryggismal flugstdédvarinnar séu i godu lagi

1.Mjog léttveegt( ) 2.Léttveegt( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Mikilveegt( ) 5.Mjég mikilvegt( )
10. Ad arval veitingastada i flugstodinni er aseettanlegt

1.Mjog léttveegt( ) 2.Léttveegt( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Mikilveegt( ) 5.Mjég mikilvegt( )
11. Ad verd a veitingastad flugstodvarinnar sé aseettanlegt

1.Mjog léttveegt( ) 2.Léttveegt( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Mikilveegt( ) 5.Mjég mikilvegt( )
12. A0 seetaframbod i flugstddinni sé asaettanlegt/naegilegt

1.Mjog lettveegt( ) 2.Léttveegt( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Mikilvegt( ) 5.Mjog mikilveegt( )
13. A0 pad sé gott andrumsloft i flugstddinni

1.Mjog léttveegt( ) 2.Léttveegt( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Mikilvaegt( ) 5.Mjog mikilvegt( )

1. A heildina litid er ég mjog anaegd(ur) med pjonustuna
1.Mjog 6angaed/ur( ) 2.0anagd/ur( ) 3.Hvorkiné( ) 4.Anagd/ur( ) 5.Mjog anaegd/ur( )

Hluti 3
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1. Hverter kynid pitt?

KK () KVK ()
2. Hver er aldurinn pinn?

20 draedayngri( ) 21-304ra( ) 31-40&ra( ) 41-50ara( ) 51-60 ara( ) 60 araogeldri( )
3. Hvar ert pu basettur?

Islandi( ) Evropu( ) Nordur Ameriku( ) Sudur Ameriku( ) Asiu( ) Afriku( ) Astraliu( )
4. Hvert er haesta menntunarstig sem pa hefur lokid?

Framhaldsmenntun & Haskolastigi (MA/MS/MBA/PHD) ( )
Grunnhéskdlamenntun (BS/BA) ( )
Framhaldsskélamenntun ()

Grunnskolprof ()

Annad ()

5. Hversu oft hefur pu ferdast i gegnum Reykjavikurflugvoll a sidastlionum
12 manudum?
1-2 sinnum( ) 3-5sinnum( ) 5-10sinnum( ) 10-15sinnum( ) 15 sinnum eda oftar( )
6. Hversu anaegd(ur) ertu med stadsetninguna & Reykjavikurflugvelli?
mjog anaegd(ur)( ) anaegd(ur)( ) hvorkiné( ) O6anagd(ur)( ) mjog 6anaegd(ur)( )

Dear participant,
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The following questionnaire is a part of my masters thesis in International Business
and Marketing.My thesis subject is quality service at Reykjavik Airport. My mentor is
dr. pPorhallur Gudlaugsson, professor at the Business Academy at the University of
Iceland.

I would really appreciate it if you would take the time to answer these questions. This
research is confidential and the answers will not be traceable.

With graditude,
Dagny Fjola Omarsdottir (dfo2@hi.is)

Part 1
Please mark an X on the following statement that best applies, 1 means you strongly disagree

and 5 means you strongly agree.

1. Reykjavik Airport provides enough parking
1. Strongly disagree( ) 2.Disagree( ) 3.Neither( ) 4. Agree( ) 5. Strongly agree( )
6. Not relevant( )

2. The flight information at the airport are clear and accessible

1. Strongly disagree( ) 2.Disagree( ) 3.Neither( ) 4. Agree( ) 5. Strongly agree( )
6. Not relevant( )

3. Check-in went well

1. Strongly disagree( ) 2.Disagree( ) 3.Neither( ) 4. Agree( ) 5. Strongly agree( )
6. Not relevant( )

4. The washrooms at the airport are clean

1. Strongly disagree( ) 2.Disagree( ) 3.Neither( ) 4. Agree( ) 5. Strongly agree( )
6. Don’t know( ) 7.Didn’tuseit( )

5. Reykjavik airport has a comfortable waiting area for customers whose
flight has been delayed

1. Strongly disagree( ) 2.Disagree( ) 3.Neither( ) 4. Agree( ) 5. Strongly agree( )
6. Not relevant( )

6. The phone service at Reykjavik airport is satisfying

1. Strongly disagree( ) 2.Disagree( ) 3.Neither( ) 4. Agree( ) 5. Strongly agree( )
6. Don’t know( ) 7.Didn’tuseit( )

7. Employees are willing to help passengers

1. Strongly disagree( ) 2.Disagree( ) 3.Neither( ) 4. Agree( ) 5. Strongly agree( )
6. Not relevant( )
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8. Employees in this airport show courtesy

1. Strongly disagree( ) 2.Disagree( ) 3.Neither( ) 4. Agree( ) 5. Strongly agree( )
6. Not relevant( )

9. Safety facilites at Reykjavik airport meet my expectations

1. Strongly disagree( ) 2.Disagree( ) 3.Neither( ) 4. Agree( ) 5. Strongly agree( )
6. Not relevant( )

10. Restaurant variety meets my expectations

1. Strongly disagree( ) 2.Disagree( ) 3.Neither( ) 4. Agree( ) 5. Strongly agree( )
6. Not relevant( )

11. The price at the restaurant meets my expectations

1. Strongly disagree( ) 2.Disagree( ) 3.Neither( ) 4. Agree( ) 5. Strongly agree( )
6. Not relevant( )

12. There are enough available seats at the airport

1. Strongly disagree( ) 2.Disagree( ) 3.Neither( ) 4. Agree( ) 5. Strongly agree( )
6. Not relevant( )

13. There is good atmosphere at the airport

1. Strongly disagree( ) 2.Disagree( ) 3.Neither( ) 4. Agree( ) 5. Strongly agree( )
6. Not relevant( )

Part 2
Please mark an X on the following statement that best applies, 1 means the importance is very

little and 5 means the importance is high.

1. That Reykjavik Airport provides enough parking

1.Unimportant( ) 2.Somewhat important( ) 3.Neutral( ) 4.Important( ) 5.Very important( )
2. That the flight information at the airport are clear and accessible

1.Unimportant( ) 2.Somewhat important( ) 3.Neutral( ) 4.Important( ) 5.Very important( )
3. That the check-in goes well

1.Unimportant( ) 2.Somewhat important( ) 3.Neutral( ) 4.Important( ) 5.Very important( )
4. That the washrooms at the airport are clean

1.Unimportant( ) 2.Somewhat important( ) 3.Neutral( ) 4.Important( ) 5.Very important( )
5. That Reykjavik airport has a comfortable waiting area for customers

whose flight has been delayed

1.Unimportant( ) 2.Somewhat important( ) 3.Neutral( ) 4.Important( ) 5.Very important( )
6. That the phone service at Reykjavik airport is satisfying

1.Unimportant( ) 2.Somewhat important( ) 3.Neutral( ) 4.Important( ) 5.Very important( )
7. That employees are willing to help passengers
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10.

11.

12.

13.

Part 3

1.Unimportant( ) 2.Somewhat important( ) 3.Neutral( ) 4.Important( ) 5.Very important( )
That employees in this airport show courtesy

1.Unimportant( ) 2.Somewhat important( ) 3.Neutral( ) 4.Important( ) 5.Very important( )
That safety facilites at Reykjavik airport meet my expectations
1.Unimportant( ) 2.Somewhat important( ) 3.Neutral( ) 4.Important( ) 5.Very important( )
That restaurant variety meets my expectations

1.Unimportant( ) 2.Somewhat important( ) 3.Neutral( ) 4.Important( ) 5.Very important( )
That the price at the restaurant meets my expectations

1.Unimportant( ) 2.Somewhat important( ) 3.Neutral( ) 4.Important( ) 5.Very important( )
That there are enough available seats at the airport

1.Unimportant( ) 2.Somewhat important( ) 3.Neutral( ) 4.Important( ) 5.Very important( )
That there is good atmosphere at the airport

1.Unimportant( ) 2.Somewhat important( ) 3.Neutral( ) 4.Important( ) 5.Very important( )

Overall I am satisfied with the service at the airport
1. Very dissatisfied( ) 2.Dissatisfied( ) 3.Neutral( ) 4. Satisfied ( ) 5. Vey satisfied( )

What is your gender?
Female () Male ( )
What is your age?
20 yrsoryounger ( ) 21-30yrs( ) 31-40yrs( ) 41-50yrs( ) 51-60yrs( ) 60yrsorolder( )
Where do you live?
Iceland( ) Europe( ) North America( ) South America( ) Asia( ) Afrika( ) Australia( )
What is your highest education?
Further Education (MA/MS/MBA/PHD) ( )

a.
b. Bachelor of Sience/Bachelor of Arts ( )
c. College ()

d. High School ( )

e. Other( )

In the last 12 months, how often have you travelled through Reykjavik
Airport?

1-2times( )  3-5times( )  5-10times( )  10-15times( ) 15 times or more( )
How satisfied are you with the location of Reykjavik Airport?

1.Very satisfied( ) 2.Satisfied( ) 3.Neutral( ) 4.Dissatisfied( ) 5.Very dissatisfied( )
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