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Formáli(

Ég!vil!þakka!þeim! fjölmörgu!einstaklingum!sem!gáfu! sér! tíma! til! að! taka!þátt! í!þessari!

könnun!sem!og!leiðbeinanda!mínum!í!ritgerðinni,!Auði!Hermannsdóttur,!fyrir!aðstoðina!

og! þolinmæðina.! Ég! vil! enn! fremur! þakka! móður! minni,! Regínu! Ásvaldsdóttur! fyrir!

endalausa!hvatningu!við!að!keyra! ritgerðina!áfram!og! fyrir!að!gefa!sér! tíma!til!að! lesa!

hana!yfir!þó!nokkrum!sinnum.!Einnig!vil!ég!þakka!Birgi!Pálssyni!fyrir!hjálpina!við!úrlausn!

á!könnuninni!og!öllum!öðrum!sem!hvöttu!mig!til!að!klára!þessa!meistararitgerð.!
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Útdráttur(

Samkeppni! á! flugmarkaði! til! og! frá! Íslandi! hefur! aukist! jafnt! og! þétt! undanfarin! ár! í!

samræmi! við! aukningu! ferðamanna! til! Íslands! sem! hefur! aldrei! verið!meiri.! Flugfélög!

hafa!af!því!mikinn!hag!að!auka!samkeppnisforskot!sitt!með!því!að!bjóða!farþegum!sínum!

gæðaþjónustu.!

Markmið! rannsóknarinnar! er! að! auka! þekkingu! á! þeim! þjónustuatriðum! sem!

Íslendingar! meta! mest! hjá! flugfélögum.! Annars! vegar! eru! skoðuð! viðhorf! íslenskra!

flugfarþega!til!þjónustugæða!flugfélaga!og!hins!vegar!eru!niðurstöðurnar!bornar!saman!

við! erlendar! rannsóknir! á! viðhorfi! fólks! til! þjónustugæða! flugfélaga.!

Rannsóknarspurningin! sem! leitast! verður! við! að! svara! er! eftirfarandi:! Hver! eru!

mikilvægustu!þjónustuatriði!flugfélaga!að!mati!Íslendinga?!

Rannsóknin!er!megindleg!og!var!könnunin!send!til!um!9.000!háskólanema!auk!þess!

sem! könnuninni! var! miðlað! í! gegnum! samskiptaforritið! Facebook.! Þátttakendur! voru!

326! og! voru! þeir! beðnir! um! að! gefa! 26! þjónustuatriðum! innan! fimm! þjónustuvídda!

Servqual!vægi!á!kvarðanum!1!til!8.!

Í! niðurstöðunum! kemur! fram! að! þjónustuvíddin! Svörun! starfsmanna! hafði! mesta!

vægi,! það! er! hæfni! starfsmanna! til! að! leysa! vandamál! og! veita! hraða! og! skilvirka!

þjónustu.!Það!sem!hafði!mest!vægi!þegar!svör!við!einstaka!þjónustuatriðum!voru!greind!

var!aðstoð!starfsmanna!þegar!eitthvað! fer!úrskeiðis,! s.s.! týndur! farangur!eða!seinkun.!

Næst!á!eftir!kemur!að!brottfarir!og!komur!standist!áætlanir!og!í!þriðja!lagi!að!farþeginn!

upplifi!öryggi!um!borð.!Niðurstaðan!er! í!samræmi!við!niðurstöður!nýjustu!rannsókna!á!

sviði! þjónustugæða! flugfélaga! þar! sem! samantekt! á! niðurstöðum! sýnir! að! svörun!

starfsmanna!er!sú!þjónustuvídd!sem!skiptir!flugfarþega!mestu!máli.!!

Niðurstöður! rannsóknarinnar! gefa! til! kynna! að! ekki! sé! mikill! munur! á! viðhorfi! til!

mikilvægis! þjónustuatriða! eftir! aldri,! menntun,! tekjum! eða! ferðatíðni.! Hins! vegar! var!

munur! á! viðhorfi! kynjanna! þar! sem! konur! gera! meiri! kröfur! en! karlmenn! til!

þjónustuatriða! flugfélaga.! Flugfélögin! gætu! nýtt! sér! þessar! upplýsingar! til! að! sníða!

þjónustu!sína!að!hvoru!kyni!fyrir!sig.!
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1 Inngangur(

Samkeppni!á!íslenskum!flugmarkaði!hefur!aukist!jafnt!og!þétt!undanfarin!ár!í!samræmi!

við!aukningu!erlendra!ferðamanna!til!landsins.!Erlendir!ferðamenn!til!Íslands!hafa!aldrei!

verið! fleiri! og! samkvæmt! skýrslu! Ferðamálastofu! (2013a)! hefur! fjöldi! erlendra!

ferðamanna!meira! en! tvöfaldast! frá! árinu!2000,! úr!um!303.000! til! 673.000!árið!2012.!

Árleg! aukning!erlendra! ferðamanna!hefur! að! jafnaði! verið!um!6,1%! frá! árinu!2003!en!

aukist! hraðar! síðustu! ár! og! var! aukning! á! milli! áranna! 2011! og! 2012! komin! í! 19,6%!

(Ferðamálastofa,! 2013b).!Heildartala! farþega! um!Keflavíkurflugvöll! er! á! aðra!milljón! á!

ári.! Erlend! flugfélög! sjá! tækifæri! til! innkomu! og! aukningar! á! markaðshlutdeild! á!

íslenskum!flugmarkaði.!Í!dag!eru!starfandi!tvö!flugfélög!með!aðsetur!á!Íslandi;!Icelandair!

og!Wow!air.!Þar!til!nýlega!störfuðu!þrjú!félög!á!markaði!en!Wow!air!keypti!upp!rekstur!

Iceland! Express! í! október! 2012! og! sameinaði! félögin! í! eitt.! Icelandair! skilgreinir! sig! á!

markaði!sem!þjónustuflugfélag!en!Wow!air!sem!lággjaldaflugfélag.!Auk!þessara!tveggja!

félaga! voru! 14! önnur! flugfélög! með! regluleg! áætlunar7! og! leiguflug! til! og! frá!

Keflavíkurflugvelli! sumarið! 2013.! Þau! eru:! Air! Berlin,! Air! Greenland,! Austrian! Airline,!

Delta!Air!Lines,!Deutsche!Lufthansa,!EasyJet,!Edelweiss!Air,!Germanwings,!Niki!Luftfahrt,!

Norwegian!Air!Shuttle,!Primera!Air,!Scandinavian!Airlines!System,!Thomas!Cook!Airlines!

og! Transavia! (Allt! um! flug,! 2014).! Samkeppnin! er! því!mikil! og! samkvæmt! Zeithaml! og!

Bitner! (2003)! er! þjónustan! aðalvopnið! fyrir! þjónustufyrirtæki! til! að! aðgreina! sig! frá!

samkeppnisaðilum!og!mynda!samkeppnisforskot.!Flugfélög!ættu!því!almennt!að! leggja!

áherslu!á!að!bjóða!gæðaþjónustu. 

Samkvæmt! rannsókn! Jou,! Lam,! Hensher,! Chen! and! Kuo! (2008)! líta! farþegar! til!

þjónustugæða!og!verðs!þegar!þeir!velja!sér! flugfélag! til!að! ferðast!með.!Þjónustugæði!

fela!í!sér!að!farþegi!ber!þá!þjónustu!sem!hann!upplifir!í!þjónustuferlinu!saman!við!þær!

væntingar! sem! hann! hafði! til! þjónustunnar.! Farþeginn! upplifir! þjónustugæði! ef!

þjónustan!er!betri!en!væntingarnar! (Grönroos,!1982;!Parasuraman,!Zeithaml!og!Berry,!

1985).! Að! farþeginn! upplifi! þjónustugæði! er! mjög! mikilvægt! fyrir! flugfélög! þar! sem!

rannsóknir!hafa!sýnt!fram!á!jákvæð!tengsl!milli!þjónustugæða!og!ánægju!viðskiptavina!

og!þjónustugæða!og!endurkomuvilja!(Kim!og!Lee,!2011).!Einnig!sýnir!rannsókn!Zeithaml,!
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Berry!og!Parasuraman!(1996)!að!þjónustugæði! fyrri!viðskipta!er!veigamikill!þáttur! í!að!

halda!í!viðskiptavini.!!

Rannsókn! Reichheld! og! Sasser! (1990)! sýnir! fram! á! að! endurtekin! kaup! núverandi!

viðskiptavina! skilar!meiri! arði! fyrir! fyrirtæki! en!að! laða!að! sér!nýja! viðskiptavini! og! að!

fyrirtæki!eigi! að!einsetja! sér!að!hámarka!ánægju!viðskiptavina! til! að!hámarka!hagnað.!

Þessar!upplýsingar! eru!mikilvægar! fyrir! flugfélögin! sem! fljúga! til! Íslands! í! ljósi! þess! að!

84,7%! erlendra! ferðamanna,! sem! heimsóttu! Ísland! um! vetur! árið! 2012,! töldu! frekar!

líklegt! eða! mjög! líklegt! að! þeir! myndu! heimsækja! Ísland! aftur.! Flestir! þessara!

ferðamanna! munu! nýta! sér! þjónustu! flugfélags! ef! þeir! koma! aftur! til! Íslands! og! því!

möguleiki!fyrir!flugfélögin!að!laða!viðskiptavininn!til!sín!aftur!(Ferðamálastofa,!2013c). 

Markmið!rannsóknarinnar!er!að!kanna!viðhorf!íslenskra!flugfarþega!til!þjónustugæða!

hjá! flugfélögum! og! þeirra! þjónustuatriða! sem! þeir! telja! mikilvægust! við! val! á!

flugfélagi.!Íslenskir! flugfarþegar! eru! um! 1/3! af! þeim! farþegum! sem! fljúga! um!

Keflavíkurflugvöll! árlega.! Flugfélög! eru! samkvæmt! skilgreiningu! Rathmell! (1966)!

þjónustufyrirtæki,!en!það!er! fyrirtæki!sem!selur!aðgerð,!athöfn,!verk,! framkvæmd!eða!

fyrirhöfn! en! ekki! áþreifanlega! hluti.! Ef! flugferð! er! skilgreind! sem! aðgerð! eru!

þjónustuatriði!þeir!hlutar!aðgerðarinnar!sem!viðskiptavinurinn!metur!virði!viðskiptanna!

út! frá,! þ.e.! þau! þjónustugæði! sem! farþeginn! upplifir! (Zeithaml! o.fl.,! 1985).! Það! er! því!

mikilvægt! fyrir! flugfélög! að! greina! þau! þjónustuatriði! sem! skipta! máli.! Enn! fremur!

verður!skoðað!hvort!niðurstöðurnar!séu!sambærilegar!við!helstu!niðurstöður!í!tengslum!

við!þjónustu!flugfélaga.!!

Rannsóknarspurningin!er!eftirfarandi: 

1.      Hver!eru!mikilvægustu!þjónustuatriði!flugfélaga!að!mati!Íslendinga?!

Stuðst! verður! við! líkanið! Servqual! sem! fræðimennirnir! Parasuraman,! Zeithaml! og!

Berry! (1988)! hafa! þróað.! Líkanið! eða!þjónustuvakinn! tekur! til! fimm! meginþátta! í!

þjónustu.!Þeir!eru!áþreifanleiki,!áreiðanleiki,!svörun,!trúverðugleiki!og!hluttekning.!Innan!

hvers!þáttar!eru!síðan!fjölmörg!atriði!sem!hafa!áhrif!á!heildarmat!þjónustunnar.!
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2 Þjónusta(

Lovelock! (1999)! skilgreinir! þjónustu! sem! ætlunarverk! (e.! plan),! ferli! (e.! process)! og!

frammistöðu!(e.!performance).!Þjónusta!er!ætlunarverk!í!þeim!skilningi!að!viðskiptavini!

eru! gefin! fyrirheit! um!aðgerð! eða! athöfn.! Ferlið! er! tíminn! sem!aðgerðin! eða! athöfnin!

tekur! og! gæði! þjónustunnar! eru! metin! út! frá! frammistöðu! og! væntingum!

viðskiptavinarins! (Þórhallur! Guðlaugsson,! 2010).! Hjá! flugfélögum! eru! farþegum! gefin!

fyrirheit!um!að!komast!til!áfangastaðar,!ferlið!er!flugferðin!sjálf!og!gæðin!eru!m.a.!metin!

út! frá! frammistöðu! starfsfólks! áhafnarinnar,! starfsfólki! flugvallarins,! og!

þjónustuumhverfinu! og! þá! skipta! væntingar! viðskiptavinarins! máli.! Fjögur!

megineinkenni! aðgreina! þjónustu! frá! vörum:! Þjónusta! er! óáþreifanleg! (e.! intangible),!

óstöðug! (e.! heterogeneity),! óaðskiljanleg! (e.! inseparability)! og! óvaranleg! (e.!

inseparability)!(Zeithaml!og!Bitner,!2003):!

 Þjónusta! er! óáþreifanleg! þar! sem! varan! er! fyrst! og! fremst! aðgerð! eða!

frammistaða!og!ekki!er!hægt!að!sjá!hana,!smakka!hana!eða!þreifa!á!henni!líkt!

og!með!áþreifanlegar!vörur!(Grönroos,!1978;!Þórhallur!Guðlaugsson,!2005).!!

 Óstöðugleiki!þjónustu!felur!í!sér!að!tvö!þjónustutilvik!eru!aldrei!nákvæmlega!

eins! (Þórhallur! Guðlaugsson,! 2005).! Viðskiptavinir! upplifa! ekki! sömu!

þjónustuna!þar!sem!þeir!eru!eins!misjafnir!og!þeir!eru!margir.!Það!sama!á!við!

um!starfsmenn!fyrirtækisins!en!þeir!eru!misjafnlega!upplagðir!frá!degi!til!dags!

(Zeithaml!og!Bitner,!2003).!!

 Þjónusta!er!óaðskiljanleg!þar!sem!þjónusta!er!framkvæmd!og!hennar!er!neytt!

samtímis!ólíkt!áþreifanlegum!vörum!sem!eru!framleiddar,!keyptar!og!síðan!er!

þeirra! neytt.! Einnig! er! nær! ómögulegt! að! aðskilja! þjónustu! frá!

þjónustuveitandanum!(Lovelock!og!Writz,!2001).!!

 Óvaranleiki!er!fjórða!megineinkenni!þjónustu!þar!sem!ekki!er!hægt!að!geyma!

hana,!spara!eða!skila!henni!(Zeithaml!og!Bitner,!2003).!Þjónustu!er!ekki!hægt!

að!geyma!og!selja!síðar!ef!eftirspurn!er!ekki!til!staðar.!Flugsæti!sem!er!óselt!er!

glatað! og! óánægður! viðskiptavinur! getur! ekki! skilað! flugferðinni! og! fengið!

nýja!(Þórhallur!Guðlaugsson,!2005).!!
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Þessi! fjögur!megineinkenni! þjónustu,! óáþreifanleiki,! óstöðugleiki,! óaðskiljanleiki! og!

óvaranleiki! gera! það! að! verkum! að! erfitt! getur! reynst! að! mæla! gæði! þjónustunnar!

(Parasuraman! o.fl.,! 1985)! og! því! mikilvægt! að! skilja! einkenni! þjónustu! þegar! gæði!

hennar!eru!rannsökuð.!!

Grönroos! (1978)! bendir! á! mikilvægi! þess! að! breyta! óáþreifanleika! þjónustu! í!

áþreifanlegar!vörur/þjónustu!svo!að!viðskiptavinurinn!geti!borið!saman!þjónustu!tveggja!

samkeppnisaðila.! Fyrirtækið! sjálft! verður! að! skilgreina! hver! áþreifanleiki! þjónustunnar!

er! því! að! annars! mun! viðskiptavinurinn! meta! þjónustuna! út! frá! eigin! forsendum.!

Starfsmenn! fyrirtækisins! sjá! um!aðgerðina! að! veita! þjónustuna!og! frammistaða!þeirra!

skiptir!því!miklu.!Þjónustufyrirtæki!verða!þess!vegna!að!huga!að!starfsfólkinu!og!þjálfa!

það!í!að!koma!þeirri!vöru!til!skila!sem!fyrirtækið!ætlar!að!selja!(Grönroos,!1978).!

!Zeithaml,! Bitner! og! Gremler! (2010)! benda! á! að! til! þess! að! auka! stöðugleika!

þjónustunnar!þarf!að!skilgreina!þjónustuferla!sem!starfsfólk!vinnur!eftir!svo!að!samræmi!

eigi!sér!stað!í!veittri!þjónustu.!Einnig!er!mikilvægt!fyrir!þjónustufyrirtæki!að!einblína!á!þá!

hluta!þjónustunnar!sem!eru!áþreifanlegir!sem!í!tilfelli!flugfélaga!eru!einkennisbúningar!

starfsmanna,! þjónustuumhverfið! í! innritunarferli! og! um! borð,! sæti! vélanna,!

afþreyingarkerfi,!maturinn!sem!er!í!boði!o.fl.!Þannig!má!breyta!veikleika!óáþreifanleika!

þjónustunnar!yfir!í!styrkleika.!

2.1 Gæði(þjónustu(
Hugtakið! þjónustugæði! hefur! verið! skilgreint! af! mörgum! helstu! fræðimönnum!

þjónustufræðinnar! sem!munurinn!milli! væntinga! (e.! expectations)! viðskiptavinarins!og!

skynjunar!(e.!perception)!á!veittri!þjónustu.!Flestir!eru!sammála!um!að!þjónustugæði!feli!

í!sér!virði!fyrir!viðskiptavininn!sem!skilar!sér!í!ánægju!og!þar!með!vilja!til!endurtekinna!

viðskipta.! Einnig! séu! þjónustugæði! til! staðar! þegar! frammistaða! (e.! performance)!

þjónustuaðila! mætir! eða! fer! fram! úr! væntingum! (e.! expectations)! viðskiptavinarins!

(Brady! og! Cronin,! 2001;! Cronin! og! Taylor,! 1992;! Grönroos,! 1984;! Parasuraman! o.fl.,!

1985;!Teas,!1994).!!

Þegar!þjónustugæði!eru!skoðuð!er!mikilvægt!að!skilja!hvað!hefur!áhrif!á!væntingar!

viðskiptavinarins! og! hvernig! viðskiptavinurinn! skynjar! þjónustuna! því! að! mat! hans! á!

þjónustugæðum!er!byggt!á!þessu!tvennu.!Væntingar!viðskiptavinarins!til!þjónustunnar!
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byggja! á! ytri! og! innri! áhrifaþáttum! s.s.! orðspori! fyrirtækisins,! verði,! persónulegum!

þörfum,!fyrri!reynslu!og!auglýsingum!(Kotler!og!Keller,!2006).!!

Zeithaml! og!Bitner! (2003)! skipta! væntingum! í! tvennt,! þ.e.! óskaþjónustu! (e.! desired!

services)! sem! er! sú! þjónusta! sem! viðskiptavinurinn! vonast! til! að! fá,! og! ásættanlega!

þjónustu!(e.!adequate!services)!sem!er!fullnægjandi!þjónusta.!Eins!og!sést!á!mynd!1!eru!

efri! mörk! væntinganna! óskaþjónusta! og! neðri! mörk! væntinga! ásættanleg! þjónusta.!

Neytandi!sem!upplifir!þjónustu!innan!þessara!marka!er!sáttur!við!þjónustuna!og!er!það!

kallað! umburðarlyndi.! Ef! frammistaðan! lendir! hins! vegar! utan! þessara! marka! verður!

viðskiptavinurinn! annaðhvort! ánægður! með! þjónustuna! og! mælir! með! henni! eða!

vonsvikinn!og!þá!myndast!svokallað!þjónustufall!(Þórhallur!Guðlaugsson,!2006).!

!

!

Mynd!1:!Tvö!stig!væntinga.!
! ! ! ! Heimild:!Zeithaml!og!Bitner!(2003),!bls.!62!

!

2.2 Mælingar(á(gæðum(þjónustu(
Parasuraman! o.fl.! (1985)! voru! ein! þeirra! fyrstu! til! að! koma! fram!með! hugmyndir! um!

hvernig!mæla!mætti! gæði! þjónustu.! Árið! 1985! framkvæmdu!þau! eigindlega! rannsókn!

þar! sem! markmið! þeirra! var! að! skilgreina! hugtakið! þjónustugæði! og! þróa! líkan! fyrir!

frekari! rannsóknir.! Í! rannsókn! þeirra! kemur! fram! að! stjórnendur! fyrirtækja! hafa! ekki!

alltaf! fullan!skilning!á!væntingum!viðskiptavinarins! til!þjónustunnar.!Einnig!kom!fram! í!
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rannsókninni! að! ákveðið! misræmi! á! sér! stað! í! framkvæmd! þjónustunnar! til!

viðskiptavinarins!sem!myndar!gæðagap!milli!væntinga!og!skynjunar!viðskiptavinarins!á!

þjónustunni.! Út! frá! niðurstöðum! rannsóknarinnar! settu! þau! upp! svokallað! gæðalíkan!

þjónustu! (e.! gaps!model! of! service!quality)! þar! sem! fram!koma!þjónustugöp! (e.! gaps)!

sem! hægt! er! að! nýta! sem! leiðarvísi! fyrir! stjórnendur! til! að! skilja! væntingar!

viðskiptavinarins!og!framkvæma!gæðaþjónustu.!Þjónustugöpin!eru!fimm!og!koma!fram!

á!mynd!2.!!

!

!

Mynd!2.!Gæðalíkan!þjónustu.!
Heimild:!Parasuraman,!Zeithaml!og!Berry!(1985),!bls.!44!

!

Í! fyrsta! lagi! eru! þeir! þættir! skoðaðir! sem! hafa! áhrif! á! væntingar! viðskiptavinarins.!

Samkvæmt! Parasuraman! o.fl.! (1985)! eru! þessir! þættir! orðspor! fyrirtækisins,!

persónulegar! þarfir! viðskiptavinarins! og! fyrri! reynsla! af! fyrirtækinu! sem! hafa! áhrif! á!

væntingarnar! til! þjónustunnar.! Kotler! og! Keller! (2006)! bæta! við! verði! og! auglýsingum!

sem! áhrifaþáttum! þar! sem! viðskiptavinurinn! byggir! væntingar! sínar! á! verði!
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þjónustunnar!og!einnig!hvernig!þjónustan!er!auglýst!áður!en!framkvæmdin!á!sér!stað.!

Þessir!áhrifaþættir!móta!væntingar!viðskiptavinarins!til!þjónustunnar!og!er!það!hlutverk!

stjórnenda!að!stýra!væntingum!viðskiptavinarins! í! takt!við! framkvæmd!hennar! til!þess!

að!viðskiptavinurinn!upplifi!gæðaþjónustu.!Þjónustugöpin!eru! tæki! fyrir! stjórnendur! til!

að! greina! hvar! misræmi! á! sér! stað! í! þjónustuferlinu! og!markmiðið! er! að! loka! hverju!

þjónustugapi! fyrir!sig,!því!saman!mynda!þau!þjónustugap!5.!Þegar!þjónustugapi!1!til!4!

hefur! verið! lokað! þá!myndast! ekki! þjónustugap! 5! sem!er!munurinn!milli! væntinga! og!

skynjunar!viðskiptavinarins!(Zeithaml!o.fl.,!2010).!!

Þjónustugap!1:!Skilningur!stjórnenda.!Fyrsta!þjónustugap!myndast!þegar!stjórnendur!

þekkja! ekki! væntingar! viðskiptavina! sinna.! Ástæðan! fyrir! því! að! fyrsta! þjónustugap!

myndast! eru! ófullnægjandi! markaðsrannsóknir! og! að! stjórnendur! eru! sjaldan! í! beinu!

sambandi!við!viðskiptavininn!og!ákvarðanir!mótast!því!sjaldan!af!þörfum!viðskiptavina.!

Til!að!loka!þjónustugapi!1!þarf!að!rannsaka!markaðinn!á!fullnægjandi!hátt,!skilja!þarfir!

viðskiptavinarins,! hlusta! á! starfsmenn! í! framlínu! og! fylgjast! með! kvörtunum! og! þróa!

ferla!til!úrbóta!(Zeithaml!o.fl.,!2010).!

!Þjónustugap! 2:! Þjónustustefna.! Þó! svo! að! fyrirtæki! takist! að! greina! þarfir! og!

væntingar!viðskiptavina!sinna!til!þjónustunnar!er!ekki!þar!með!sagt!að!vel!takist!til!við!

að!koma!þjónustunni!til!skila.!Þjónustustaðlar!þurfa!að!vera!hannaðir!út!frá!væntingum!

viðskiptavina!og!til!þess!að!loka!þjónustugapi!2!þarf!fyrirtækið!að!skilgreina!skilvirka!og!

skýra!þjónustustaðla!og!miðla!þeim!til!starfsfólks!(Zeithaml!o.fl.,!2010).!

Þjónustugap!3:!Framkvæmd!þjónustu.!Skýrir!og!skilvirkir!þjónustustaðlar!eru!notaðir!

til! að! starfsmenn! viti! hvernig! þeir! eigi! að! veita! þjónustuna! sem! er! í! boði.! Til! að! loka!

þjónustugapi! 3! er!mikilvægt! að! fyrirtækið!hafi! skýra!mannauðsstjórnun,!mæli! árangur!

starfsmanna! og! verðlauni! fyrir! vel! unnin! störf.! Fyrirtækið! þarf! einnig! að! framkvæma!

þjónustukannanir!meðal! viðskiptavina! til! að! vita! að!þjónustan!hafi! komist! rétt! til! skila!

(Zeithaml!o.fl.,!2010).!

Þjónustugap! 4:! Væntingastjórnun.! Þjónustugap! 4! er! það! gap! sem! myndast! þegar!

kynningarefni!fyrirtækisins!er!ekki!í!takt!við!veitta!þjónustu.!Kynningarstarf!fyrirtækis!til!

viðskiptavinarins! eru! allar! auglýsingar! fyrirtækisins,! kynningarmál,! vefsíða! og! öll! ytri!

samskipti! við! viðskiptavininn.! Til! að! loka! þjónustugapi! 4! þarf! fyrirtækið! að! samræma!

allar! markaðsaðgerðir! og! miðla! réttum! upplýsingum! fyrst! til! starfsmanna! allra! deilda!
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innan! fyrirtækisins! svo! að! réttar! upplýsingar! skili! sér! til! viðskiptavinarins.! Þá! þjónustu!

sem! lofað!er! í!kynningarstarfi! fyrirtækisins!þarf! síðan!að!samræma!við!veitta!þjónustu!

(Zeithaml!o.fl.,!2010).!!

Þjónustugap! 5:! Heildargæði! þjónustunnar.! Markmiðið! með! gæðalíkani! þjónustu!

þeirra! Parasuraman! o.fl.! (1985)! er! að! loka! þjónustugapi! 1–4! þannig! að! ekki! myndist!

þjónustugap! 5! sem! er! munurinn! á! væntingum! viðskiptavinarins! til! þjónustunnar! og!

skynjaðri! þjónustu.!Út! frá! þjónustugapi! 5! lögðu! Parasuraman!o.fl.! (1988)! grunninn! að!

mælitækinu!Servqual,!eða!þjónustuvakanum!(Þórhallur!Guðlaugsson,!2005).!!

2.3 Þjónustuvakinn((
Þjónustuvakinn!er!mælitæki!sem!notað!er!til!að!leggja!mat!á!mikilvægi!þjónustuatriða,!

þ.e.! mat! á! væntingum! viðskiptavina! og! frammistöðu! sem! og! skynjun! viðskiptavina! á!

veittri! þjónustu! (Þórhallur! Guðlaugsson,! 2005)! með! því! að! notast! við! ákveðnar!

gæðavíddir! (Parasuraman! o.fl.,! 1985).! Gæðavíddirnar! eru! áreiðanleiki! (e.! reliability),!

svörun/viðbrögð! (e.! responsiveness),! trúverðugleiki! (e.! assurance),! hluttekning! (e.!

empathy)!og!áþreifanleiki!þjónustu!(e.!tangibles).!Undir!gæðavíddunum!eru!skilgreindar!

fullyrðingar,!þ.e.!þjónustuatriði,!sem!notuð!eru!til!að!mæla!gæðin!á!veittri!þjónustu.!!

 Áreiðanleiki!er!hæfni!fyrirtækisins!til!að!bjóða!fram!þjónustu!áreiðanlega!og!af!

nákvæmni.!Ef!þetta!er!sett!í!samhengi!við!flug!falla!undir!þennan!þjónustuþátt!

þjónustuatriðin! stundvísi,! skilvirkni! og! hraði! í! innritunarferli,! þægindi! og!

nákvæmni!í!bókun!og!útgáfu!farseðla.!

 Svörun! er! viljinn! til! að! hjálpa! viðskiptavininum!að! leysa! vandamál! sem!geta!

komið!upp! í!þjónustunni.! Í! tengslum!við!mat!á!þjónustu! flugfélags!gæti!það!

verið!vegna!seinkana!eða! týnds! farangurs!og!hversu!skjótt!hægt!sé!að! leysa!

vandamálið.! Einnig! á! svörun! við! um! hæfni! flugliða! til! að! takast! á! við!

neyðartilvik!og!kvartanir!farþega.!

 Trúverðugleiki!er!þekking!og!kurteisi!starfsmanna!og!færni!þeirra!í!að!byggja!

upp! traust! hjá! viðskiptavininum.! Ef! þetta! er! sett! í! samhengi! við! mat! á!

þjónustu!flugfélags!er!trúverðugleiki!til!dæmis!traust!farþega!til!öryggisstaðla!
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flugfélagsins,!að!þeir!treysti!starfsmönnum!flugfélagsins!og!að!starfsmenn!hafi!

haldgóða!þekkingu!til!að!svara!spurningum!flugfarþega.!

 Hluttekning! eða! samkennd! er! einstaklingsbundin! þjónusta! gagnvart!

viðskiptavininum,! þ.e.! að! viðskiptavininum! finnist! fyrirtækið! bera! hag! hans!

fyrir! brjósti! og! vilji! veita! honum! persónulega! þjónustu.! Í! tengslum! við! flug!

mætti!taka!sem!dæmi!að!farþegi!geti!valið!sér!sæti,!beðið!um!ákveðinn!mat!

um! borð! og! að! flugfélagið! umbuni! viðskiptavinum,! svo!með! vildarklúbbi! (e.!

frequent!flyer!program).!

 Áþreifanleiki! þjónustu! segir! til! um!áþreifanlega!þætti! þjónustunnar! sem!eru!

aðbúnaður,! tæki! og! útlit! starfsmanna.! Þegar! kemur! að! flugi! er! það! hönnun!

flugvélarýmis,!þægindi!sætanna,!sætapláss!og!fótarými,!afþreyingarkerfi! (s.s.!

val! á! bíómyndum,! fjöldi! dagblaða! í! boði,! leikir! og! tímarit),! útlit! og!

einkennisfatnaður! flugliða! ásamt!matnum!sem!boðið!er!upp!á!um!borð! t.d.!

ferskleiki,!magn!og!útlit!(Kim!og!Lee,!2009).!

Fyrirtæki!geta!notfært! sér!mælitækið!á!mismunandi!hátt! til! að!bæta!þjónustu!sína.!

Ein!leið!er!að!skoða!þá!gæðavídd!sem!skiptir!mestu!máli!hjá!viðskiptavinum!fyrirtækisins!

og! einbeita! sér! að! þjónustuatriðum! sem! falla! undir! þá! gæðavídd,! eins! og! til! dæmis!

áreiðanleika.! Önnur! leið! er! að! nota! þjónustuvakann! til! að! skipta! viðskiptavinum! í!

markhópa! út! frá! skynjuðu! virði! þjónustunnar! (hátt! skynjuð! þjónusta,! meðal! skynjuð!

þjónusta,! lágt!skynjuð!þjónusta)!og!greina!viðskiptavini!út! frá!aldri,!kyni,! svæði!o.s.frv.!

Þessi! aðferð! gerir! fyrirtækinu! kleift! að! skoða! til! dæmis! þann! markhóp! sem! skynjar!

þjónustuna!í!meðallagi!og!einbeita!sér!að!því!að!bæta!þjónustuna!hjá!þeim!hóp.!Þriðja!

leiðin!er!að!nota!þjónustuvakann!til!að!meta!fyrirtækið!út!frá!samkeppnisaðila!og!bæta!

þá! þjónustuþætti! sem! eru! ekki! eins! góðir! og! hjá! samkeppnisaðilanum! (Parasuraman!

o.fl.,!1988).!!

2.4 Gagnrýni((
Þjónustuvakinn!hefur!sætt!gagnrýni!fyrir!að!mæla!eingöngu!virknigæðin!(e.!performance!

quality)!þ.e.!þjónustuferlið!sjálft!en!sleppa!tæknilegum!gæðum!(e.!technical!quality)!og!

þjónustuumhverfi!(e.!service!environment)!sem!mótar!einnig!viðhorf!viðskiptavinarins!í!
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þjónustuferlinu! (Grönroos,! 2001).! Grönroos! (1984)! setti! fram! kenningar! um! þjónustu!

þegar! árið! 1984! þar! sem! hann! skiptir! þjónustugæðum! í! tvo! flokka! eða! tvær! víddir,!

tæknileg!gæði!(e.!technical!quality)!og!virknigæði!(e.!functional!quality).!Tæknileg!gæði!

segja!til!um!mat!viðskiptavinarins!á!vörunni!sem!hann!fær!í!hendurnar,!þ.e.!áþreifanlega!

hluta! þjónustunnar! í! flugi! t.d.! innréttingar! um!borð,! útlit! einkennisbúninga! og!matinn!

sem!er!framreiddur!og!virknigæði!segir!til!um!hvernig!þjónustan!fer!fram.!Á!milli!þessara!

vídda! er! ímyndin! (e.! image)! sem! hefur! áhrif! á! væntingar! viðskiptavinarins! til!

þjónustunnar.!Grönroos!(1984)!bendir!á!mikilvægi!þess!að!ímynd!fyrirtækisins!sé!í!takt!

við!tæknileg!gæði!og!virknigæði!þar!sem!ímyndin!skapar!væntingar!hjá!viðskiptavininum!

og! ímynd! sem! er! betri! en! varan! sjálf! mun! einungis! hafa! neikvæð! áhrif! á! skynjun!

viðskiptavinarins!til!þjónustunnar.!Annað!sem!hefur!áhrif!á!væntingar!viðskiptavinarins!

samkvæmt! Grönroos! (1984)! eru! loforð! fyrirtækisins! um! veitta! þjónustu! í! formi!

auglýsinga,! tilboða! og! verðs.! Einnig! hefur! fyrri! frammistaða! fyrirtækisins! áhrif! á!

væntingar!hjá!fyrrum!viðskiptavinum!og!nýir!viðskiptavinir!móta!væntingar!sínar!út!frá!

umsögn! annarra! viðskiptavina! um! þjónustuna.! Mynd! 3! sýnir! þjónustugæðalíkan!

Grönroos!frá!1984.!

!

Mynd!3.!Gæðalíkan!Grönroos.!
Heimild:!Grönroos,!1984,!bls.!40!
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Cronin!og!Taylor!(1992)!gagnrýna!notkun!Servqual!á!þeim!forsendum!að!einnig!þurfi!

að! skoða! breytur! á! borð! við! virði! fyrir! viðskiptavininn! til! að! auka! gildi! rannsókna! á!

þjónustugæðum! og! að! fyrri! rannsóknir! rugli! saman! þjónustugæðum! við! ánægju! og!

viðhorf! viðskiptavinarins.! Cronin! and! Taylor! (1992)! telja! að! þjónustugapið! sem!

Parasuraman,! Zeithaml! og! Berry! leggja! til! grundvallar! Serqual7líkaninu,! þ.e.! mun! á!

væntingum! viðskiptavinarins! og! þeirri! þjónustu! sem! viðskiptavinurinn! fær,! sé! ekki!

nægur!grundvöllur!til!að!álykta!um!þjónustugæði.!Engar!megindlegar!rannsóknir!liggi!til!

grundvallar!líkaninu.!Cronin!og!Taylor!könnuðu!orsakasamhengi!á!milli!þjónustugæða!og!

ánægju! viðskiptavina! annars! vegar! og! áhrifa! þjónustugæða!og! ánægju! viðskiptavina! á!

endurkaup!á!farmiðum!hins!vegar.!Út!frá!rannsókninni!þróuðu!þeir!líkan!sem!þeir!kalla!

ServPerv! (e.! Service! performance).! Niðurstaða! rannsóknar! þeirra! er! að! við! mat! á!

þjónustugæðum!verði! að! horfa! á! viðmót;! hvernig! þjónustan! er! framkvæmd.! Fyrirtæki!

ættu! að! einbeita! sér! að! heildaránægju! viðskiptavina! fremur! en! þjónustugæðum! sem!

einangruðu! fyrirbæri.! Ánægja! viðskiptavina! segir! meira! til! um! endurkaup! heldur! en!

þjónustugæði!að!mati!þeirra!og! leggja!þeir! til! rannsóknir!á!því!sem!skapar!virði! í!huga!

viðskiptavinarins.!Nýlegar!rannsóknir!hafa!þó!sýnt!fram!á!að!þjónustugæði!sé!undanfari!

ánægju!og!sé!helsti!þátturinn!í!að!meta!endurkomuvilja!viðskiptavina!(Park,!Robertson!

og!Wu,!2004;!Petrick,!2004;!Kim!og!Lee,!2010).!

Gagnrýni! á! Servqual! snýst! einnig! um! hversu! margar! gæðavíddir! eigi! að! mæla! og!

hverjar! þær! séu.! Eru! sömu! gæðavíddir! fyrir! allar! atvinnugreinar! eða! þarf! hver! og! ein!

atvinnugrein! að! búa! til! sitt! eigið! Servqual7mælitæki?! Gilbert! og! Wong! (2003)! töldu!

Servqual7þjónustuvíddirnar! henta! vel! til! rannsókna! á! þjónustugæðum!hjá! flugfélögum!

en!skiptu!einni!víddinni,!áþreifanleika,!upp! í!þrjár!þjónustuvíddir:!aðstöðu,! starfsmenn!

flugfélagsins!og!flugmynstur.!Pakdil!og!Aydin!(2007)!notuðust!við!þjónustuvíddir!Gilbert!

og!Wong!frá!2003!en!bættu!við!ímynd!sem!nýrri!þjónustuvídd.!

2.5 Þjónustugæði(flugfélaga(
Rannsóknir!benda!til!þess!að!þjónustugæði!flugfélaga!sé!sá!áhrifaþáttur!sem!hafi!hvað!

mest!vægi!þegar!viðskiptavinir!velja!sér!flugfélag!til!að!ferðast!með!(Ostrowski,!O’brien!

og!Gordon,!1993;!Truitt!og!Haynes,!1994).!

Fjölmargar! rannsóknir!hafa!verið!gerðar!á!þeim!þjónustuatriðum!sem!viðskiptavinir!

flugfélaga! skilgreina! sem! mikilvæga.! Það! sem! stendur! upp! úr! er! verð,! öryggi,!



!

18!

tímaáætlanir,! flutningur! farangurs,! gæði! matarins! um! borð,! þægindi! flugsætisins,!

innritunarferlið!og!þjónustan!um!borð! (Elliott!og!Roach,!1993;!Gourdin,!1988;!Gursoy,!

Chen!og!Kim;!2005).!!

Eins!og!fram!hefur!komið!áður!getur!reynst!erfitt!að!meta!þjónustu!þar!sem!hún!er!

óáþreifanleg,!óstöðug,!óaðskiljanleg!og!óvaranleg!(Zeithaml!og!Bitner,!2003).!Servqual7

mælitækið!er!þó!talið!ná!vel!utan!um!mælingu!á!gæðum!þjónustunnar!og!er!notað!af!

fjölmörgum! fyrirtækjum! um! allan! heim! og! í! ólíkum! þjónustugreinum! til! að! meta!

þjónustuna! (Abdullah,!Manaf!og!Noor,! 2007;!Gilbert!og!Wong,!2003;!Pakdil! og!Aydin,!

2007;!Park,!Robertson!og!Wu!2004).!!

Flestar! nýlegar! rannsóknir! á! þjónustugæðum! flugfélaga! eru! frá! Asíu,! Suður7Kóreu,!

Taívan! og! Hong! Kong! og! í! þeim! er! einblínt! á! að! finna! þá! þjónustuþætti! sem! skipta!

viðskiptavininn!mestu!máli! þegar! þjónustugæði! eru!metin.! Þær! rannsóknir! sem! verða!

aðallega!hafðar!að!leiðarljósi! í!þessari!ritgerð!eru!rannsóknir!Gilberts!og!Wongs!(2003)!

og!Abdullah!o.fl.!(2007)!sem!rannsökuðu!væntingar!viðskiptavina!til!þjónustu!flugfélaga!í!

Hong!Kong!og!Malasíu.!Einnig!verður!stuðst!við!rannsóknir!Kims!og!Lee!(2011),!Huangs!

(2009)!og!Parks!o.fl.! (2004)!sem!rannsökuðu!væntingar!viðskiptavina! til!þjónustugæða!

ásamt! tengslum! þjónustugæða! við! ánægju! viðskiptavina! og! tengslum! ánægju! við!

áformaða! heðgun! (e.! behavioural! intensions)! í! formi! endurkomuvilja,! jákvæðu! eða!

neikvæðu!umtali!og!verðnæmni.!!

Þegar! þjónusta! hjá! flugfélögum! er! skoðuð! er! mikilvægt! að! ákveða! hvaða!

þjónustuvíddir! eigi! að! skoða! og! hvort! Servqual7mælitækið! sé! yfirfæranlegt! beint! á!

þjónustu!flugfélaga.!Flestar!nýlegar!rannsóknir!benda!til!þess!að!mælitækið!henti!mjög!

vel!en!það!megi!jafnvel!bæta!fleiri!gæðavíddum!við!þær!fimm!grunngæðavíddir!Servqual!

til! að!meta! þjónustu! flugfélaga! (Gilbert! og!Wong,! 2003;! Pakdil! og! Aydin;! 2007).! Þær!

rannsóknir! sem!stuðst!er! við! í!þessari! ritgerð!eiga!það! sameiginlegt!að!nota!Servqual7

mælitækið!til!að!mæla!þær!gæðavíddir!sem!skipta!farþega!máli.!!

Gilbert! og!Wong! (2003)! gerðu! rannsókn! á! væntingum! flugfarþega! í! Hong! Kong! til!

þjónustugæða! og! bættu! tveimur! gæðavíddum! við! Servqual7líkanið.! Auk!

þjónustuvíddanna!(1)!áreiðanleika,!(2)!trúverðugleika,!(3)!hluttekningar!og!(4)!svörunar!

var!fimmtu!víddinni!áþreifanleika!skipt!í!þrennt:!(5)!aðbúnað,!(6)!starfsmenn!flugfélags!

og! (7)! flugmynstur.! Rannsóknin! leiddi! í! ljós! að! trúverðugleiki! er! sú! þjónustuvídd! sem!
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flugfarþegar!hafa!mestar! væntingar! til.! Þjónustuvíddin! trúverðugleiki! samanstendur!af!

þjónustuatriðunum!öryggi!flugfélags,!trausti!til!starfsmanna!og!að!starfsmenn!hafi!næga!

þekkingu! til! að! svara! spurningum! flugfarþega.! Næstmikilvægasta! þjónustuvíddin! er!

svörun!starfsmanna.!Þar!má!nefna!þjónustuatriði!í!tengslum!við!að!starfsmenn!aðstoði!

flugfarþega!ef!eitthvað!fer!úrskeiðis!og!að!þjónustan!í!innritunarferli!sé!hröð!og!skilvirk.!

Áreiðanleiki! er! þriðja!mikilvægasta! þjónustuvíddin,! en! þar!má! nefna! atriði! eins! og! að!

brottfarir!og!koma!standist!áætlun!og!töskur!skili!sér!fljótt!þegar!komið!er!á!áfangastað.!!

Einstök! þjónustuatriði! sem! voru! mikilvægust! í! hugum! flugfarþega! voru! flugöryggi!

(trúverðugleiki),! að! brottfarir! og! komur! standist! áætlun! (áreiðanleiki)! og! traust! til!

starfsmanna!(trúverðugleiki).!Einnig!kom!fram!í! rannsókn!Gilberts!og!Wongs! (2003)!að!

munur!var!á!væntingum!farþega!eftir!þjóðerni!og!eftir!tilgangi!flugferðar,!hvort!farþegi!

var!í!viðskiptaferð!eða!á!leið!í!frí!og/eða!að!heimsækja!vini!og!vandamenn.!!

Abdullah! o.fl.! (2007)! gerðu! rannsókn! á! þjónustuþáttum,! meðal! annars! á! gæðum!

þjónustu! hjá! flugfarþegum! í! Malasíu.! Þeir! notuðust! við! Servqual7líkanið! og!

þjónustuvíddirnar!(1)!áreiðanleika,!(2)!trúverðugleika,!(3)!hluttekningu,!(4)!svörun!og!(5)!

áþreifanleika.! Þjónustuvíddin! hluttekning! skoraði! hæst! í! væntingum! viðskiptavina! til!

þjónustunnar! á! Servqual7mælikvarðanum,! áreiðanleiki! kemur! þar! á! eftir! og! síðan!

áþreifanleiki.!Ekki!var!staðfestur!munur!á!milli!þjóðerna!í!niðurstöðunum,!hvort!um!væri!

að!ræða!fólk!frá!Malasíu!eða!ekki.!Þess!ber!að!geta!að!95,0%!svarenda!komu!frá!Asíu.!

Enn! fremur! fundu!þeir! ekki! tengsl! á!milli! tilgangs! ferðar! og! þeirra! þjónustugæða! sem!

farþegar!lögðu!mesta!áherslu!á.!!

Pakdil!og!Aydin!(2007)!rannsökuðu!þjónustugæði!hjá!Turkish!Airline!með!því!að!mæla!

væntingar!og!upplifun! farþega.!Pakdil!og!Aydin! (2007)!notuðu!Servqual! sem!mælitæki!

en!studdust!einnig!við!þjónustuvíddir!Gilberts!og!Wongs!frá!2003!auk!þess!að!bæta!við!

víddum! og! sameina! aðrar.! Þjónustuvíddir! Pakdils! og! Aydins! voru! (1)! áreiðanleiki! og!

trúverðugleiki! (tvær!þjónustuvíddir!sameinaðar! í!eina),! (2)!aðgengi,! (3)!hluttekning,! (4)!

svörun,! (5)! áþreifanleiki,! (6)! starfsmenn! flugfélags,! (7)! flugmynstur! og! (8)! ímynd.!

Niðurstaða!rannsóknarinnar!er!sú!að!væntingar! farþega!til!þjónustuvíddarinnar!svörun!

starfsmanna! eru! mestar,! þar! á! eftir! til! hluttekningar! og! loks! áþreifanleika.! Pakdil! og!

Aydin!(2007)!túlka!niðurstöðurnar!á!þann!hátt!að!grundvallarþjónustuþættir!flugfélaga!

séu!þeir!sem!skipta!farþegana!mestu!máli.!Annars!vegar!sé!það!sú!starfsemi!sem!snýr!að!
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pöntun! flugmiðans,!hraðvirku! innritunarferli!og!að! fá! töskurnar!á! réttum! tíma!og!hins!

vegar! að! starfsfólki,! þjónustulund! og! skjótvirkni! þeirra! og! hversu! vel! það! bregst! við!

óvæntum!aðstæðum.!Benda!þeir!Pakdil!og!Aydin! (2007)!á!að!þessar!niðurstöður!séu! í!

samræmi! við! niðurstöður! Grönroos! frá! 1990! að! starfsmenn! þjónustufyrirtækja!

endurspegli!þann!þjónustustaðal!sem!fyrirtækið!vill!vera!þekkt!fyrir.!!

Farþegar!voru!einnig!beðnir!um!að!segja!til!um!hver!af!eftirtöldum!sé!mikilvægasta!

ástæðan!fyrir!vali!á!flugfélagi:!verð,!fyrri!reynsla,!auglýsingar,!meðmæli!eða!annað.!Í!ljós!

kemur! að! 56,0%! farþega! byggðu! ákvörðun! sína! á! fyrri! reynslu,! 25,2%! á! verði,! 6,7%! á!

meðmælum,!4,0%!á!auglýsingum!og!8,1%!á!öðrum!þáttum.!!

Í! niðurstöðum! rannsóknar! Huangs! (2009)! kemur! fram! að! þjónustuvíddin! svörun!

starfsmanna! er! mikilvægust! í! hugum! flugfarþega,! næst! kemur! þjónustuvíddin!

áreiðanleiki,!síðan!hluttekning.!!

Í!rannsókn!Chou,!Liu,!Huang,!Yih,!og!Han!(2011)!eru!þjónustugæði!flugfélaga!í!Taívan!

rannsökuð!með!því!að!mæla!væntingar!og!upplifun!farþega!og!skoða!það!þjónustugap!

sem!myndast.! Þau!notast! við! fimm!þjónustuvíddir!og! styðjast! við! rannsókn!Pakdils!og!!

Aydins!(2007)!við!gerð!spurningakönnun.!Þjónustuvíddirnar!fimm!eru!(1)!áreiðanleiki!og!

trúverðugleiki,! (2)! flugmynstur,! (3)! hluttekning,! (4)! svörun! starfsmanna! og! (5)!

áþreifanleiki.! Niðurstöður! úr! rannsókn! þeirra! eru! að! þjónustuvíddin! áreiðanleiki! og!

trúverðugleiki! er! sú! mikilvægasta! í! hugum! flugfarþega,! númer! tvö! er! þjónustuvíddin!

svörun!starfsmanna!og!þriðja!er!hluttekning.!Þegar!einstaka!þjónustuatriði!eru!skoðuð!

er!það!flugöryggi!sem!farþegar! leggja!mesta!áherslu!á,!því!næst!hvernig!tekist!er!á!við!

kvartanir,! kurteisi! starfsfólks,! að!brottfarir! og! komur! séu!á! tíma,!þægindi! og!hreinlæti!

sætanna.!!

Tafla! 1! sýnir! þær! gæðavíddir! sem! rannsakendur! mældu! í! nýjustu! rannsóknum! á!

þjónustugæðum!flugfélaga!og!hvaða!gæðavíddir!skoruðu!hæst!í!hverri!rannsókn.!

!

!

!

!

!



!

21!

Tafla!1.!Nýjustu!rannsóknir!á!sviði!þjónustugæða!flugfélaga.!
Rannsóknir Land Víddir Helstu2niðurstöður

áreiðanleiki
trúverðugleiki
hluttekning

Gilbert2og2Wong,22003 Hong2Kong svörun
aðbúnaður
starfsmenn
flugmynstur
áreiðanleiki
trúverðugleiki

Abdullah2o.fl,22007 Malasía hluttekning
svörun

áþreifanleiki

aðgengi
hluttekning

Pakdil2og2Aydin,22007 Tyrkland svörun
áþreifanleiki
starfsmenn
flugmynstur

ímynd
áreiðanleiki
trúverðugleiki

Huang,22009 Taívan hluttekning
svörun

áþreifanleiki

Chou2o.fl.,22011 Taívan flugmynstur
hluttekning
svörun

áþreifanleiki

áreiðanleiki2og2
trúverðugleiki

Þær2víddir2sem2reyndust2
skipta2þátttakendur2
mestu2máli2voru2(1)2
hluttekning,2(2)2
áreiðanleiki,2(3)2
áþreifanleiki

Þær2víddir2sem2reyndust2
skipta2þátttakendur2
mestu2máli2voru2(1)2

áreiðanleiki2og2
trúverðugleiki,2(2)2svörun2

starfsmanna,2(3)2
hluttekning

Þær2víddir2sem2reyndust2
skipta2þátttakendur2
mestu2máli2voru2(1)2
trúverðugleiki,2(2)2

svörun,2(3)2áreiðanleiki

áreiðanleiki2og2
trúverðugleiki

Þær2víddir2sem2reyndust2
skipta2þátttakendur2
mestu2máli2voru2(1)2

svörun2starfsmanna,2(2)2
hluttekning,2(3)2
áþreifanleiki

Þær2víddir2sem2reyndust2
skipta2þátttakendur2
mestu2máli2voru2(1)2

svörun,2(2)2áreiðanleiki,2
(3)2hluttekning

!

!

Þegar! teknar! eru! saman! rannsóknir! fræðimanna! sem! hafa! nýtt! sér! Servqual7

mælitækið! til! að! meta! þjónustugæði! er! athyglisvert! að! einhver! þeirra! fimm!

þjónustuvídda!sem!Parasuraman,!Zeithaml!og!Berry!settu!fram!er! í!öllum!efstu!sætum!

yfir!þjónustuþætti!sem!flugfarþegar!telja!mikilvægasta!og!sýna!fram!á!jákvæð!tengsl!við!

ánægju!viðskiptavina!og!endurkaup! (Huang,!2009;!Kim!og!Lee,!2011;!Park!o.fl.,!2004).!

Það! eru! þjónustuvíddirnar! áreiðanleiki,! trúverðugleiki,! hluttekning,! svörun! og!
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áþreifanleiki.!Þegar!fræðimenn!hafa!bætt!við!þjónustuvíddum!eða!tekið!þær!í!sundur!og!

flokkað! þær! niður! í! smærri! víddir! skora! þær! lægra! en! fyrrgreindar! þjónustuvíddir!

(Gilbert!og!Wong,!2003;!Pakdil!og!Aydin,!2007).!!

Í! töflu!2!má! finna! samantekt! á!niðurstöðum! fyrrgreindra! rannsókna.!Þar! eru! taldar!

upp!þær!þjónustuvíddir!sem!viðskiptavinir!hafa!mestar!væntingar!til!þegar!þeir!velja!sér!

flugfélag.! Gefið! er! 3! stig! fyrir! mikilvægustu! þjónustuvíddina,! 2! stig! fyrir! að! vera!

næstmikilvægust!og!1!stig!fyrir!að!vera!þriðja!mikilvægasta!þjónustuvíddin.!Samantektin!

bendir!til!þess!að!svörun!starfsmanna!sé!sú!þjónustuvídd!sem!skipti!flugfarþega!almennt!

mestu!máli.!Því!næst!eru!það!áreiðanleiki!og!hluttekning!og!þar!á!eftir!trúverðugleiki!og!

síðan!áþreifanleiki.!!

!

Tafla!2.!Samantekt!úr!niðurstöðum!rannsókna!á!þjónustugæðum!flugfélaga.!
Rannsóknir

Svörun Áreiðanleiki Trúverðugleiki Áþreifanleiki Hluttekning
Gilbert7og7Wong,72003 2 1 3
Abdullah7o.fl,72007 2 1 3

Pakdil7og7Aydin,72007 3 1 2
Huang,72009 3 2 1

Chou7o.fl.,72011 2 3 3 1

Samtals: 10 8 6 2 7

Þjónustuvíddir

!

!

Aðrar! rannsóknir! á! þessu! sviði! fjalla! um! tengsl! þjónustugæða! við! ánægju!

viðskiptavina! og! endurkomuvilja.! Sem! dæmi! má! nefna! rannsókn! Parks! o.fl.! (2004)! á!

kauphegðun!kóreskra!flugfarþega.!Niðurstaða!rannsóknar!þeirra!leiddi!í! ljós!að!skynjuð!

þjónustugæði,!þ.e.a.s.!frammistaða!flugfélagsins!gagnvart!farþega,!er!afdrifaríkur!þáttur!

í!að!skapa!þjónustuvirði!(e.!service!value),!ánægju!og!jákvæða!ímynd!flugfélagsins.!Park!

o.fl.! (2004)! skilgreina! þjónustuvirði! sem! heildarmat! viðskiptavinarins! á! gagnsemi!

vöru/þjónustunnar!byggt!á!skynjun!á!því!sem!viðskiptavinurinn!fær!í!hendurnar!á!móti!

því! sem! hann! lætur! af! höndum,! þ.e.! hvað! varan/þjónustan! kostar.! Þeir! álykta! að!

niðurstöður!rannsóknarinnar!sýni!að!hvatinn!fyrir!endurkomu!farþega!og!vilja!þeirra!til!

að! mæla! með! ákveðnu! flugfélagi! sé! óbeint! út! frá! ofantöldum! þjónustugæðum! (Park!

o.fl.,!2004).!!
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3 Rannsóknaraðferð(

Markmið! rannsóknarinnar! er! að! kanna! viðhorf! íslenskra! farþega! til!þjónustuatriða! hjá!

flugfélögum! og! hvort! niðurstöðurnar! séu! sambærilegar! við! niðurstöður! nýjustu!

rannsókna! er! varða! þjónustugæði! flugfélaga.! Rannsóknarspurningu! er! leitast! við! að!

svara:!Hver!eru!mikilvægustu!þjónustuatriði!flugfélaga!að!mati!Íslendinga? 

Rannsóknaraðferðin! er! megindleg! þar! sem! frumgögnum! var! safnað! og! þau! greind!

með! tölfræðilegum! aðferðum.! Megindlegar! rannsóknir! eru! notaðar! til! að! safna!

staðreyndum,! viðhorfi! og! afstöðu! neytandans! til! tiltekinnar! vöru! eða! þjónustu!

(McDaniel!og!Gates,!2010).!Í!eftirfarandi!kafla!verður!farið!yfir!mælitækið,!framkvæmd!

rannsóknar!og!þátttakendur.!

3.1 Mælitækið(
Mælitækið!er!þjónustuvaki!Parasuramans!o.fl.!frá!1988!en!einnig!var!notast!við!nýjustu!

rannsóknir! á! sviði! þjónustugæða! flugfélaga! við! mótun! spurningakönnun.!

Spurningakönnunin!samanstendur!af!26!fullyrðingum,!sjá!viðauka,!og!eru!þær!mótaðar!

út!frá!rannsóknum!Gilberts!og!Wongs!(2003),!Pakdils!og!Aydins!(2007)!og!Kims!og!Lee!

(2011)! en! þeir! rannsökuðu! væntingar! flugfarþega! til! þjónustugæða.! Spurningarnar!

innihalda!fullyrðingar!sem!snúa!að!þjónustuatriðum!flugfélaga!og!voru!svarendur!beðnir!

um!að!meta! léttvægi!eða!mikilvægi!hverrar! fullyrðingar!á!skalanum!1–8,!þar!sem!einn!

stendur!fyrir!léttvægi!og!átta!fyrir!mikilvægi.!Hver!fullyrðing!táknar!þjónustuatriði!innan!

fimm! gæðavídda! Parasuramans! o.fl.! (1988) áreiðanleika,! svörunar! starfsmanna,!

trúverðugleika,!áþreifanleika!og!hluttekningar.!Notast!var!við!gæðavíddir!Parasuramans!

o.fl.! frá! 1988! þar! sem! samantekt! á! nýjustu! rannsóknum! leiddi! í! ljós! að! þessar!

grunngæðavíddir! eru! taldar!mikilvægastar! í! hugum! flugfarþega,! eins! og! kemur! fram! í!

töflu!2. 

3.2 Framkvæmd(
Við!gagnaöflun!var!lögð!fram!spurningakönnun!á!netinu!með!forritinu!Survey!Monkey.!

Spurningakönnunin!var!send!út!til!nemenda!Háskóla!Íslands!og!má!búast!við!að!á!milli!

8.000–9.000! nemendur! hafi! móttekið! könnunina! ásamt! því! að! henni! var! deilt! á!



!

24!

Facebook7síðu! Ernu!Maríu! Þrastardóttur! þar! sem! vinir! og!ættingjar! voru! hvattir! til! að!

svara!og!deila!áfram!til!vina!sinna.!Þátttakendur!sem!svöruðu!spurningakönnuninni!voru!

samtals! 326! og! könnunin! var! opin! frá! 30.! apríl! 2013! til! 15.! maí! 2013.! Í! fyrsta! hluta!

spurningakönnunarinnar! voru! þátttakendur! beðnir! um! að! leggja! mat! á! mikilvægi!

þjónustuatriða! hjá! flugfélögum!með! því! að! tilgreina! léttvægi! (1)! eða!mikilvægi! (8)! 26!

fullyrðinga.! Í! öðrum! hluta! voru! þátttakendur! beðnir! um! að! veita! upplýsingar! um!

bakgrunnsbreytur.!!

Unnið! var! úr! niðurstöðum! í! Excel! og! notast! var! við! ályktunartölfræði,! t7próf! til! að!

greina! mun! milli! tveggja! hópa! og! greina! mun! milli! þjónustuvídda! og! dreifigreiningu!

(ANOVA)!til!að!bera!saman!nokkra!hópa.!

3.3 Þátttakendur(
Konur!eru!í!meirihluta!svarenda,!eða!um!73%,!á!meðan!karlmenn!eru!27%!svarenda!eins!

og!kemur! fram! í! töflu!3!sem!er! í! samræmi!við!nýjustu!tölur!um!kynjahlutfall! í!Háskóla!

Íslands! þar! sem! 65,6%! nemenda! HÍ! eru! konur! en! 34,4%! karlmenn! (Háskóli! Íslands,!

2013).!!

Flestir!svarenda!könnunarinnar!eru!á!aldrinum!21–30!ára!eða!31–40!ára,!sjá!töflu!3.!

Líklegasta!skýringin!er!annars!vegar!sú!að!þessir!aldurshópar!eru!þeir!fjölmennustu!sem!

stunda! nám! við! Háskóla! Íslands! (Stúdentaráð,! 2012)! og! hins! vegar! að! könnuninni! var!

dreift! á! Facebook7síðu! rannsakenda! og! flestir! vinir! rannsakenda! á! Facebook! eru! á!

aldrinum!31–40!ára.!!

Flestir! svarenda! könnunarinnar! hafa! lokið! háskólamenntun! (BS/BA)! eða!

framhaldsmenntun! á! háskólastigi! (MS/MA/MBA/Phd),! fljúga! erlendis! einu! sinni! til!

tvisvar!á!ári!og!mánaðarlegar!tekjur!heimilisins!eru!undir!600.000!krónum,!eins!og!fram!

kemur!í!töflu!3.!!

Við! greiningu! gagna! voru! bakgrunnsbreytur! með! lágu! svarhlutfalli! færðar! saman.!

Bakgrunnsbreytunni!aldri!var!skipt!niður! í! fjóra!hópa! í!stað!sjö;!30!ára!og!yngri,!31–40!

ára,!41–50!ára!og!51!árs!og!eldri.!Bakgrunnsbreytunni!menntun!var! skipt!niður! í! fjóra!

hópa! í! stað! fimm! þar! sem! sameinaðir! voru! einstaklingar! sem! höfðu! lokið!

grunnskólamenntun!og! iðn7!og!verknámi.!Bakgrunnsbreytunni! tekjum!var! skipt!niður! í!

fjóra! hópa! í! stað! fimm! þar! sem! sameinaðir! voru! tekjuhóparnir! með! 1.001.000–

1.200.000!krónur!og!yfir!1.200.0000!krónur!í!mánaðarlaun.!
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Tafla!3.!Bakgrunnsbreytur!og!hlutfall.!
Bakgrunnsbreytur Hlutfall

Kyn
Konur 73%
Karlmenn 27%

Aldur
Yngri1en1211árs 1%
21151301ára 33%
31151401ára 32%
41151501ára 16%
51151601ára 14%
61151701ára 3%
Eldri1en1701ára 1%

Menntunarstig
Grunnskólamenntun 2%
Stúdentspróf1eða1sambærileg1menntun 22%
Iðn51eða1verknám 6%
Háskólamenntun1(BS/BA) 44%
Framhaldsmenntun1á1háskólastigi1(MS/MA/MBA/Phd) 26%

Mánaðarlegar7tekjur7heimilisins7fyrir7skatta
Undir1400.0001kr. 26%
400.000151600.0001kr. 23%
601.000151800.0001kr. 20%
801.0001511.000.0001kr. 13%
1.001.0001511.200.0001kr. 9%
Yfir11.200.0001kr. 9%

Tíðni7flugferða7á7ári
Sjaldnar1en1einu1sinni1á1ári 13%
Einu1sinni1til1tvisvar1á1ári 48%
Þrisvar1til1fjórum1sinnum1á1ári 23%
Fimm1sinnum1á1ári1eða1oftar 16% !
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4 Niðurstöður(

Hér! verður! farið! yfir! helstu! niðurstöður! rannsóknarinnar.! Til! að! meta! mikilvægi!

þjónustuatriða! innan! fimm! þjónustuvídda! Servqual! var! byrjað! á! því! að! skoða! fjölda!

svarenda!við!hverri!fullyrðingu,!meðaltal!og!staðalfrávik.!Einnig!var!skoðað!hvort!munur!

væri! á! mikilvægi! þjónustuatriða! milli! ólíkra! hópa! í! bakgrunnsbreytum! og! niðurstöður!

ályktaðar!út!frá!því.!Í!næstu!köflum!verður!farið!yfir!niðurstöður!frá!hverjum!hóp.!

4.1 Mikilvægi(þjónustuatriða(
Tafla! 4! sýnir! öll! þjónustuatriðin! sem! voru!mæld! og! er! þjónustuatriðunum! raðað! eftir!

meðaltali,!fjölda!svarenda!og!hvert!staðalfrávik!er!fyrir!hverja!fullyrðingu.!!

Tafla!4.!Mikilvægi!þjónustuatriða!eftir!meðaltali.!

Spurning Fjöldi Meðaltal Staðalfrávik

25. Að starfsmenn aðstoði þig ef að 
þjónustuþáttur fer úrskeiðis, s.s. seinkanir, týndur 
farangur o.s.frv.

324 7,65 0,703

1. Að brottfarar- og komutími standist áætlun. 326 7,59 0,729
8. Að þér líði öruggri/um um borð hjá 
flugfélaginu. 323 7,52 1,069

2. Að auðvelt sé að panta flugmiðana hjá 
flugfélaginu. 325 7,44 0,933

5. Að töskur skili sér fljótt þegar komið er á 
áfangastað. 323 7,37 0,915

15. Að starfsmenn flugfélagsins séu kurteisir. 324 7,35 1,008
3. Að þjónustan í innritunarferli sé hröð og 
skilvirk. 325 7,29 0,958

26. Að starfsmenn flugfélagsins séu alltaf 
reiðubúnir til að aðstoða þig. 324 7,27 0,990

11. Að innréttingar og sæti flugvélarinnar séu 
þægileg. 326 7,20 1,055

7. Að starfsmenn flugfélagsins séu 
traustvekjandi. 320 7,19 1,254

10. Að innréttingar og sæti flugvélarinnar séu 
hrein. 320 7,19 1,055

12. Að sætabil sé nægilegt. 325 7,09 1,169
9. Að starfsmenn flugfélagsins hafi þekkingu til 
að svara spurningum frá þér. 322 6,91 1,452

24. Að starfsmenn fyrirtækisins veiti skjóta 
þjónustu. 321 6,91 1,112

17. Að flugfélagið bjóði upp á beint flug til 
fjölbreyttra áfangastaða. 323 6,78 1,318

16. Að starfsmenn flugfélagsins séu snyrtilegir í 
útliti og klæðaburði. 325 6,72 1,311

!
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!
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4. Að ekki komi upp vandamál í þjónustunni um 
borð. 325 6,39 1,471

19. Að flugfélagið sé í samstarfi við önnur 
alþjóðleg flugfélög til að bjóða upp á víðtækara 
leiðarkerfi og þ.a.l. meiri þjónustu í tengiflugi.

320 6,38 1,601

18. Að flugfélagið bjóði upp á öra tíðni flugferða 
til áfangastaða sinna. 325 6,17 1,287

20. Að starfsmenn flugfélagsins taki tillit til 
persónubundinna þarfa þinna. 321 5,98 1,653

13. Að flugfélagið bjóði upp á nútíma upplýsinga- 
og afþreyingarkerfi um borð. 324 5,79 1,916

6. Að flugfélagið bjóði upp á gæða mat og drykki. 323 5,25 1,787

21. Að flugfélagið bjóði upp á vildarklúbb þar sem 
þú getur safnað vildarpunktum. 322 4,55 2,213

14. Að flugfélagið bjóði upp á internet tengingu 
um borð í flugvélum sínum. 324 4,51 2,171

23. Að flugfélagið sé í samstarfi við önnur 
fyrirtæki í ferðaþjónustu, t.d. hótel og bílaleigur. 322 4,28 2,250

22. Að flugfélagið bjóði upp á pakkaferðir sem 
innihalda bæði flug og gistingu. 322 4,00 2,212

!

Eins! og! fram! kemur! í! töflu! 4! eru! mikilvægustu! þjónustuatriðin! þegar! íslenskir!

flugfarþegar! meta! þjónustugæði! flugfélags! (1)! Að! starfsmenn! aðstoði! þig! ef! að!

þjónustuþáttur!fer!úrskeiðis,!s.s.!seinkanir,!týndur!farangur!o.s.frv.!(2)!Að!brottfarar^!og!

komutími!standist!áætlun!og!(3)!Að!þér!líði!öruggri/um!um!borð!hjá!flugfélaginu.!

4.2 Mikilvægi(þjónustuatriða(eftir(þjónustuvíddum(Servqual(
Innra!samræmi!var!metið!með!alfastuðli! (e.!Cronbach´s!Alpha)!og!var! í!öllum!tilfellum!

hár,! yfir! 0,70,!nema! fyrir!þjónustuvíddina!áreiðanleiki! þar! sem!alfastuðullinn!var!0,57.!

Fyrirvari! er! því! gerður! á! fullyrðingum! innan! þjónustuvíddarinnar! áreiðanleiki.!

Niðurstöðurnar!eru!flokkaðar!niður!í!þjónustuvíddir!í!töflu!5.!!

Tafla!5.!Mikilvægi!þjónustuvídda!eftir!meðaltali.!
Þjónustuvídd Meðaltal

Svörun,4lausn4vandamála4og4hæfni4starfsmanna 7,31
Trúverðugleiki,4færni4fyrirtækis4til4að4byggja4upp4traust 7,21
Áreiðanleiki,4áreiðanleg4þjónusta,4stundvísi4og4skilvirkni 6,65

Áþreifanleiki,4aðbúnaður4um4borð4og4við4innritun 6,55
Hluttekning,4einstaklingsbundin4þjónusta 5,45 !

Ekki! var! um! mun! á! mikilvægi! milli! efstu! tveggja! þjónustuvíddanna,! svörun!

starfsmanna! og! trúverðugleika,! samkvæmt! t7prófi! með! pöruðu! úrtaki.! Munur! er! á!

mikilvægi! milli! þjónustuvíddarinnar! svörun! starfsmanna! og! áreiðanleika! (p<0,05),!
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áþreifanleika! (p<0,05)! og! hluttekningu! (p<0,05).! Niðurstöður! sýna! einnig! mun! milli!

þjónustuvíddanna! trúverðugleika! og! áreiðanleika! (p<0,05),! áþreifanleika! (p<0,05)! og!

hluttekningu! (p<0,05).! Í!næstu!köflum!verður! farið!yfir!hverja!þjónustuvídd! fyrir! sig!og!

þjónustuatriðum!innan!hverrar!þjónustuvíddar!raðað!eftir!meðaltali.!

4.2.1 Svörun(starfsmanna(

Þjónustuvíddin!svörun!starfsmanna!er!með!meðaltal!upp!á!7,31!en!ekki!var!mælanlegur!

munur! á! svörun! starfsmanna! og! trúverðugleika! samkvæmt! t7prófi.! Þjónustuvíddin!

inniheldur! fimm! þjónustuatriði! sem! öll! snúa! að! hæfni! starfsmanna,! svörun! þeirra! við!

lausn!á!vandamálum!og!skilvirkni!í!pöntunarferli.!Mynd!4!sýnir!mikilvægi!þjónustuatriða!

innan!þjónustuvíddarinnar.!Mikilvægasta!þjónustuatriðið!er! að! starfsmenn!aðstoði!þig!

ef! þjónustan! fer! úrskeiðis! og! (p<0,05)! samkvæmt! t7prófi! þegar! borið! saman! við!

þjónustuþáttinn!að!auðvelt!sé!að!panta!miða!hjá!flugfélaginu.!!

7,65%
7,44%

7,29% 7,27%

6,91%
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!

Mynd!4.!Þjónustuvíddin!svörun!starfsmanna.!
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4.2.2 Trúverðugleiki(

Þjónustuvíddin! trúverðugleiki! samanstendur! af! þremur! þjónustuatriðum! sem! snúa! að!

trúverðugleika! flugfélagsins! og! færni! fyrirtækisins! til! að! byggja! upp! traust! við!

viðskiptavini! sína.!Mikilvægasta! þjónustuatriðið! innan! trúverðugleika! er! flugöryggi,! að!

farþeganum! líði! öruggum! um! borð! hjá! flugfélaginu! (p<0,05)! samkvæmt! t7prófi! á!

þjónustuþættinum!að!starfsmenn!flugfélagsins!séu!traustvekjandi.!Þjónustuatriðin!koma!

fram!á!mynd!5!í!röð!eftir!meðaltali.!
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!

Mynd!5.!Þjónustuvíddin!trúverðugleiki.!
!

4.2.3 Áreiðanleiki(

Þriðja! þjónustuvíddin! er! áreiðanleiki.! Þjónustuvíddin! samanstendur! af! fjórum!

þjónustuatriðum.!Mikilvægasta!þjónustuatriðið! innan!áreiðanleika! er!að!brottfarar7!og!

komutímar! standist! áætlun! (p<0,05)! samkvæmt! t7prófi! þegar! þjónustuatriðið! er! borið!

saman! við! þjónustuatriðið! að! töskur! skili! sér! fljótt! þegar! komið! er! á! áfangastað.!

Meðaltal!þjónustuatriða!kemur!fram!á!mynd!6.!!
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!

Mynd!6.!Þjónustuvíddin!áreiðanleiki.!

4.2.4 Áþreifanleiki(

Áþreifanleiki!er! fjórða! þjónustuvíddin! og! inniheldur! sjö! þjónustuatriði.! Þjónustuatriðið!

sem! skorar! hæst! undir! þjónustuvíddinni! áþreifanleiki! er! að! starfsmenn! félagsins! séu!

kurteisir,!eins!og!sést!á!mynd!7.!!
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Mynd!7.!Þjónustuvíddin!áþreifanleiki.!
!

4.2.5 Hluttekning(

Þjónustuvíddin! hluttekning! er! lítilvægust! í! hugum! íslenskra! flugfarþega! (p<0,05)!

samkvæmt! t7prófi!þegar!borin! saman!við!allar!hinar!þjónustuvíddirnar.!Þjónustuvíddin!

samanstendur! af! sjö! þjónustuatriðum! og! ekkert! þjónustuatriði! innan! hennar! skorar!

meira!en!sjö!að!meðaltali.!Hæsta!meðaltalið!fær!þjónustuatriðið!að!flugfélagið!bjóði!upp!

á!beint! flug! til! fjölbreyttra! áfangastaða! (p<0,05)! samkvæmt! t7prófi! þegar!borið! saman!

við!þjónustuþáttinn!að!flugfélagið!sé!í!samstarfi!við!önnur!alþjóðleg!flugfélög,!sjá!mynd!

8.!!

!
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!

Mynd!8.!Þjónustuvíddin!hluttekning.!
!

4.3 (Mikilvægi(þjónustuatriða(eftir(kyni(
Niðurstöður!um!mikilvægi!þjónustuatriða!eftir! kyni! sýna!að!konur!eru!kröfuharðari!en!

karlmenn,!sjá!töflu!6.!Munur!var!á!milli!kynja!í!16!þjónustuatriðum!af!26!sem!spurt!var!

um!og!konur!gera!meiri!kröfur!til!15!af!þeim!16,!eins!og!sjá!má!í!töflu!6.!!

!
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Tafla!6.!Munur!á!viðhorfi!til!þjónustuatriða!eftir!kyni.!
Konur Karlar

Meðaltal Meðaltal

8.#Að#þér#líði#öruggri/um#um#borð#hjá#flugfélaginu. 7,72 7,01 t(280)=5,06;"p<0,05)

10.#Að#innréttingar#og#sæti#flugvélarinnar#séu#

hrein.
7,38 6,69 t(277)=4,94;"p<0,05)

14.#Að#flugfélagið#bjóði#upp#á#internet#tengingu#

um#borð#í#flugvélum#sínum.
4,26 4,93 t(281)=O2,44;"p<0,05)

21.#Að#flugfélagið#bjóði#upp#á#vildarklúbb#þar#sem#

þú#getur#safnað#vildarpunktum.
4,74 4,12 t(281)=2,14;"p<0,05)

23.#Að#flugfélagið#sé#í#samstarfi#við#önnur#fyrirtæki#

í#ferðaþjónustu,#t.d.#hótel#og#bílaleigur.
4,38 3,81 t(280)=1,87;"p<0,05)

7.#Að#starfsmenn#flugfélagsins#séu#traustvekjandi. 4,37 6,81 t(279)=3,38;"p<0,05)
9.#Að#starfsmenn#flugfélagsins#hafi#þekkingu#til#að#

svara#spurningum#frá#þér.
7,13 6,57 t(279)=3,09;"p<0,05)

17.#Að#flugfélagið#bjóði#upp#á#beint#flug#til#

fjölbreyttra#áfangastaða.
6,92 6,43 t(279)=2,83;"p<0,05)

15.#Að#starfsmenn#flugfélagsins#séu#kurteisir. 7,50 7,07 t(280)=3,55;"p<0,05)
11.#Að#innréttingar#og#sæti#flugvélarinnar#séu#

þægileg.
7,32 6,89 t(282)=3,07;"p<0,05)

26.#Að#starfsmenn#flugfélagsins#séu#alltaf#

reiðubúnir#til#að#aðstoða#þig.
7,39 7,03 t(282)=2,92;"p<0,05)

2.#Að#auðvelt#sé#að#panta#flugmiðana#hjá#

flugfélaginu.
7,55 7,20 t(281)=3,02;"p<0,05)

16.#Að#starfsmenn#flugfélagsins#séu#snyrtilegir#í#

útliti#og#klæðaburði.
6,84 6,49 t(281)=2,05;"p<0,05)

12.#Að#sætabil#sé#nægilegt. 7,21 6,87 t(281)=2,25;"p<0,05)
3.#Að#þjónustan#í#innritunarferli#sé#hröð#og#

skilvirk.
7,36 7,05 t(281)=2,38;"p<0,05)

4.#Að#ekki#komi#upp#vandamál#í#þjónustunni#um#

borð.
6,44 6,18 t(281)=2,05;"p<0,05)

Spurning t0próf

!

4.4 Mikilvægi(þjónustuatriða(eftir(aldri(
Við!greiningu!á!mikilvægi!þjónustuatriða!eftir!aldri! sést!að!munur!er!milli!hópa! í! fimm!

atriðum,! sjá! töflu! 7.! Aldurshópurinn! 51! árs! og! eldri! gerir! mestar! kröfur! til! þess! að!

þjónustan! í! innritunarferli! sé! hröð! og! skilvirk! (F(3,320)=3,88;! p<0,05)! og! samkvæmt!

Tukey7prófi!var!um!mun!að!ræða!milli!aldurshópanna!yngri!en!30!ára!og!eldri!en!51!árs.!

Elsti! aldurshópurinn! gerir! einnig! mestar! kröfur! til! fullyrðingarinnar! að! ekki! komi! upp!

vandamál! í!þjónustunni!um!borð! (F(3,320)=3,87;p<0,05)!og!um!mun!var!að! ræða!milli!

elsta!aldurshópsins!og!einstaklinga!á!aldrinum!31–40!ára!og!milli!elsta!aldurshópsins!og!

41–50!ára.!!

Munur!er!milli! aldurshópa! í!þjónustuatriðinu! í! tengslum!við!að! innréttingar!og!sæti!

flugvélarinnar! séu! þægileg! (F(3,321)=2,87;p<0,05).! Þar! kemur! einnig! fram! að! því! eldri!
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sem! flugfarþeginn! er,! því! kröfuharðari! en! hann! á! mikilvægi! þjónustuatriðisins,! en!

aldurshópurinn!41!til!50!ára!er!þó!kröfuharðastur,!eins!og!sjá!má!í!töflu!7.!

Því!eldri!sem!flugfarþegar!eru!því!meiri!kröfur!gera!þeir!til!þess!að!sætabil!sé!nægilegt!

(F(3,320)=6,43;p<0,05).! Eins! og! í! fyrri! þjónustuatriðum! aukast! kröfur! flugfarþega!með!

aldri!og!munur!er!á!aldurshópunum!yngri!en!30!ára!og!eldri!en!50!ára,!yngri!en!30!ára!og!

41–50!ára,!og!aldurshópanna!31–40!ára!og!eldri!en!51!árs,!samkvæmt!Tukey7prófun.!!

Þegar!flugfarþegar!voru!spurðir!um!mikilvægi!þess!að!bjóða!upp!á!internet7tengingu!

um!borð!telur!aldurshópurinn!41–50!ára!það!mikilvægast,!sjá!töflu!7,!og!munur!var!milli!

aldurshópanna! (F(3,319)=3,87;p<0,05).!Einnig!var!munur!á!milli!aldurshópsins!yngri!en!

30!ára!og!41–50!ára!samkvæmt!Tukey7prófun.!!

Tafla!7.!Munur!á!viðhorfi!til!þjónustuatriða!eftir!aldri.!

Spurning Meðaltal
Staðal.
frávik Meðaltal

Staðal.
frávik Meðaltal

Staðal.
frávik Meðaltal

Staðal.
frávik

3.5Að5þjónustan5í5
innritunarferli5sé5
hröð5og5skilvirk.

7,07 0,078 7,31 0,932 7,43 0,900 7,56 0,726

4.5Að5ekki5komi5upp5
vandamál5í5

þjónustunni5um5borð.
6,32 1,649 6,14 1,348 6,29 1,689 6,95 1,209

11.5Að5innréttingar5og5
sæti5flugvélarinnar5

séu5þægileg.
7,03 1,252 7,13 0,878 7,43 0,985 7,42 0,951

12.5Að5sætabil5sé5
nægilegt.

6,81 1,462 6,99 0,970 7,43 0,831 7,49 0,954

14.5Að5flugfélagið5
bjóði5upp5á5internet5
tengingu5um5borð5í5
flugvélum5sínum.

4,02 0,211 4,89 0,194 4,96 0,307 4,29 0,310

Yngri5en5305ára 315.5405ára 415.5505ára 515árs5og5eldri

!

4.5 Mikilvægi(þjónustuatriða(eftir(menntunarstigi(
Niðurstöður! um! mikilvægi! þjónustuatriða! eftir! menntunarstigi! sýna! að!

háskólamenntaðir! með! grunnnám! gera! mestar! kröfur! til! þjónustuatriðanna! að!

þjónustan!í!innritunarferlinu!sé!hröð!og!skilvirk!(F(3,319)=3,61;p<0,05)!og!að!starfsmenn!

séu!kurteisir!(F(3,318)=3,86;p<0,05),!sjá!töflu!8.!!

Grunnskólamenntaðir! og! þeir! sem! hafa! lokið! iðn7! eða! verknámi! leggja! mestar!

áherslur! á! að! flugfélagið! bjóði! upp! á! internet7tengingu! um! borð! í! flugvélum! sínum!

(F(3,318)=3,52;p<0,05)!og!munur!er!milli!þeirra!og!hópsins!sem!hefur!lokið!stúdentsprófi!

eða! sambærilegu! námi.! Einnig! gerir! sami! hópur! mestar! kröfur! til! þess! að! flugfélagið!
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bjóði!upp!á!pakkaferðir!sem!innihalda!bæði!flug!og!gistingu!(F(3,316)=3,73;p<0,05)!og!er!

munur!milli!þeirra!og!hópsins!sem!hefur!lokið!stúdentsprófi!eða!sambærilegri!menntun!

og! framhaldsmenntun! á! háskólastigi! samkvæmt!Tukey7athugun.!Grunnskólamenntaðir!

og!þeir!sem!hafa!lokið!iðn7!og!verknámi!gera!einnig!mestar!kröfur!til!þjónustuatriðisins!

að!flugfélagið!sé! í!samstarfi!við!önnur!fyrirtæki! í! ferðaþjónustu,!t.d.!hótel!og!bílaleigur!

(F(3,316)=4,42;p<0,05)! og!munur! er!milli! þessa! hóps! og! allra! hinna! hópanna! við! gerð!

Tukey7prófunar.!

Tafla!8.!Munur!á!viðhorfi!til!þjónustuatriða!eftir!menntunarstigi.!

Spurning Meðaltal
Staðal.
frávik Meðaltal

Staðal.
frávik Meðaltal

Staðal.
frávik Meðaltal

Staðal.
frávik

3.5Að5þjónustan5í5
innritunarferli5sé5hröð5

og5skilvirk.
7,41 0,971 6,99 1,136 7,45 1,062 7,17 0,897

14.5Að5flugfélagið5bjóði5
upp5á5internet5tengingu5
um5borð5í5flugvélum5

sínum.

5,07 1,838 3,77 2,094 4,67 2,263 4,52 2,175

15.5Að5starfsmenn5
flugfélagsins5séu5

kurteisir.
7,48 0,753 7,22 1,360 7,51 0,907 7,00 1,389

22.5Að5flugfélagið5bjóði5
upp5á5pakkaferðir5sem5
innihalda5bæði5flug5og5

gistingu.

5,11 2,118 3,79 2,245 4,07 2,248 3,53 2,179

23.5Að5flugfélagið5sé5í5
samstarfi5við5önnur5

fyrirtæki5í5
ferðaþjónustu,5t.d.5
Hótel5og5bílaleigur.

5,48 1,740 4,10 2,263 4,34 2,337 3,71 2,247

Grunnskólamenntun5
og5iðn.5eða5verknám

Stúdentspróf5eða5
sambærilegt

Háskólamenntun5
(BS/BA)

Framhaldsmenntun5
(MS/MA/MBA/Phd)

!

4.6 Mikilvægi(þjónustuatriða(eftir(tekjum(
Einungis! kom! fram!munur!milli! tekjuhópa! hjá! tveimur! þjónustuatriðum,! að! ekki! komi!

upp! vandamál! í! þjónustunni! um! borð! (F(4,309)=2,59;p<0,05)! þar! sem! tekjulægsti!

hópurinn! gerir! mestar! kröfur! og! að! starfsmenn! flugfélagsins! séu! kurteisir!

(F(4,308)=2,67;p<0,05)!þar!sem!einstaklingar!með!tekjur!milli!601.000–800.000!krónur!á!

mánuði! gera!mestar! kröfur,! sjá! töflu! 9.! Ekki! var! um!mun!að! ræða!milli! hópa! í! öðrum!

þjónustuatriðum!og! sé!miðað! við! töflu! 9! er! ekki! hægt! að! álykta! að! einstaklingar!með!

hærri!eða!lægri!tekjur!geri!mismiklar!kröfur!til!mismunandi!þjónustuatriða.!

!
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Tafla!9.!Munur!á!viðhorfi!til!þjónustuatriða!eftir!tekjum.!

Spurning
Meðal-
tal

Staðal-
frávik

Meðal-
tal

Staðal-
frávik

Meðal-
tal

Staðal-
frávik

Meðal-
tal

Staðal-
frávik

Meðal-
tal

Staðal-
frávik

4.5Að5ekki5komi5upp5
vandamál5í5

þjónustunni5um5
borð.

6,69 1,350 6,04 1,620 6,56 1,480 6,29 1,380 6,09 1,670

15.5Að5starfsmenn5
flugfélagsins5séu5

kurteisir.
7,43 1,187 7,19 1,134 7,57 0,712 6,90 1,566 7,30 0,913

Laun5í5þúsundum5króna
Undir5400 4005-5600 6015-5800 8015-51.000 Yfir51.000

!

4.7 Mikilvægi(þjónustuatriða(eftir(tíðni(flugferða(árlega(
Niðurstöður!um!mikilvægi!þjónustuatriða!eftir! tíðni! flugferða!á!ári! sjást! í! töflu!10!sem!

sýnir!að!farþegar!sem!ferðast!oftar!en!fimm!sinnum!á!ári!gera!mestar!kröfur!til!þess!að!

það!sé!internet7tenging!um!borð!(F(3,319)=3,97;p<0,05)!og!er!munur!milli!þessa!hóps!og!

þeirra!sem!ferðast!1–2!á!ári!samkvæmt!Tukey7prófi.!

Mestar! kröfur! gerir! sá! hópur! sem! ferðast! sjaldnar! en! einu! sinni! á! ári! til!

þjónustuatriðisins!að! flugfélagið! sé! í! samstarfi! við!önnur! fyrirtæki! í! ferðaþjónustu,! t.d.!

hótel!eða!bílaleigur!(F(3,317)=3,48;p<0,05)!og!var!munur!milli!þessa!hóps!og!þeirra!sem!

ferðast!3–4!sinnum!á!ári!og!oftar!en!fimm!sinnum!á!ári.!Þessi!hópur!gerir!einnig!mestar!

kröfur!til!þess!að!flugfélagið!sé!í!samstarfi!við!önnur!fyrirtæki!í!ferðaþjónustu,!t.d.!hótel!

og!bílaleigur! (F(3,317)=3,74;p<0,05)!og!er!munur! á!þeim! sem! ferðast! sjaldnar! en!einu!

sinni!á!ári!og!þeirra!sem!ferðast!3–4!sinnum!á!ári!og!fimm!sinnum!eða!oftar!samkvæmt!

Tukey7prófi.!

Tafla!10.!Munur!á!viðhorfi!til!þjónustuatriða!eftir!ferðatíðni!á!ári.!

Spurning Meðaltal
Staðal.
frávik

Meðaltal
Staðal.
frávik

Meðaltal
Staðal.
frávik

Meðaltal
Staðal.
frávik

14.6Að6flugfélagið6bjóði6
upp6á6internet6tengingu6
um6borð6í6flugvélum6

sínum.

4,63 2,222 4,16 2,229 4,49 2,153 5,34 1,931

22.6Að6flugfélagið6bjóði6
upp6á6pakkaferðir6sem6
innihalda6bæði6flug6og6

gistingu.

4,73 2,025 4,09 2,301 3,50 2,169 3,54 2,191

23.6Að6flugfélagið6sé6í6
samstarfi6við6önnur6

fyrirtæki6í6ferðaþjónustu,6
t.d.6Hótel6og6bílaleigur.

5,23 1,968 4,25 2,391 3,91 2,089 3,79 2,312

Sjaldnar6en616sinni 16.26á6ári 36.46á6ári Oftar6en656sinnum

!
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5 Umræða(

Niðurstöðurnar!varpa!ljósi!á!þau!þjónustuatriði!sem!eru!mikilvægust! í!hugum!íslenskra!

flugfarþega.! Mikilvægi! þjónustuatriða! að! mati! þátttakenda! var! metið! út! frá!

spurningakönnun! sem! samanstendur! af! fullyrðingum! um! þjónustuatriði! úr! fyrri!

rannsóknum!á!sama!efni!(Gilbert!og!Wong,!2003;!Huang,!2009;!Kim!og!Lee,!2011;!Pakdil!

og! Aydin,! 2007).! Fullyrðingarnar! eru! skilgreindar! út! frá! gæðavíddum! Parasuraman,!

Zeithaml! og! Berry! (1988)! svörun,! trúverðugleiki,! áreiðanleiki,! áþreifanleiki! og!

hluttekning.!!

Íslenskir!flugfarþegar!telja!mikilvægustu!þjónustuatriðin!að!starfsmenn!aðstoði!þá!ef!

að!þjónustuþáttur!fer!úrskeiðis!s.s.!seinkanir,! týndur!farangur!o.s.frv,!að!brottfarar7!og!

komutími!standist!áætlun,!að!þeim!líði!öruggum!um!borð!hjá!flugfélaginu,!að!auðvelt!sé!

að! panta! flugmiða! hjá! flugfélaginu,! að! töskur! skili! sér! á! áfangastað,! að! starfsmenn!

flugfélagsins! séu! kurteisir,! að! þjónustan! í! innritunarferlinu! sé! hröð! og! skilvirk,! að!

starfsmenn! séu!alltaf! reiðubúnir! að!aðstoða!þá,! að! innréttingar!og! sæti! flugvélarinnar!

séu! þægileg! og! að! starfsmenn! flugfélagsins! séu! traustvekjandi.! Flest! þessara!

þjónustuatriða! heyra! undir! þjónustuvíddirnar! svörun! starfsmanna! sem! er! hæfni!

starfsmanna!til!að!leysa!vandamál,!trúverðugleika,! færni!fyrirtækisins!til!að!byggja!upp!

traust! við! viðskiptavininn! og! áreiðanleika,! að! fyrirtækið! veiti! áreiðanlega! þjónustu.!

Þessar! niðurstöður! eru! í! samræmi! við! nýlegar! rannsóknir! á! sviði! þjónustugæða!

flugfélaga!sem!framkvæmdar!voru!í!Asíu!(Abdullah!o.fl.,!2007;!Chou!o.fl.,!2011;!Gilbert!

og! Wong,! 2003;! Huang,! 2009! og! Pakdil! og! Aydin,! 2007)! sem! bendir! til! þess! að! ólík!

þjóðerni! geri! svipaðar! kröfur! til!mikilvægi! þjónustuatriða! en! athyglisvert! væri! að! gera!

ítarlega!rannsókn!á!þjónustuatriðum!og!rannsaka!hvort!munur!sé!milli!þjóðerna.!!

Flugfélög! nota! markaðsrannsóknir! til! að! skilja! þarfir! neytandans! og! samkvæmt!

gæðalíkani! Parasuraman! o.fl.! (1988)! er! brýnt! að! rannsaka! vægi! þjónustuatriða! til! að!

skilja!væntingar!viðskiptavinarins!til!þjónustunnar.!Niðurstöður!rannsóknarinnar!gefa!til!

kynna! að! ekki! sé! mikill! munur! á! viðhorfi! til! mikilvægis! þjónustuatriða! eftir! aldri,!

menntun,! tekjum! eða! ferðatíðni! og! því! ekki! nauðsynlegt! fyrir! flugfélög! að! aðlaga!

þjónustu! sína! að!þessum!breytum.!Hins! vegar! var!munur! á! viðhorfi! kynjanna! til! 16! af!



!

38!

þeim! 26! þjónustuatriðum! sem! mæld! voru.! Konur! gera! meiri! kröfur! en! karlmenn! til!

þjónustuatriða! flugfélaga! í! 15! af! þeim! 16! þjónustuatriðum! þar! sem! um! mun! var! að!

ræða.!Flugfélögin!gætu!nýtt!sér!þessar!upplýsingar!til!að!sníða!þjónustu!sína!að!hvoru!

kyni!fyrir!sig!en!taka!verður!til!greina!að!svarhlutfall!milli!kynjanna!var!73%!konur!á!móti!

27%!karlmenn!sem!gæti!skýrt!fyrrgreindan!mun.!

Spurningakönnunin! sem! er! samansett! með! tilliti! til! nýjustu! rannsókna! á! sviði!

þjónustugæða! flugfélaga!virðist!eiga!vel! við! íslenska! flugfarþega!og!áhugavert! væri! að!

sjá! fleiri! rannsóknir! á! þessu! sviði.! Annmarkar! rannsóknarinnar! eru! að! um!

hentugleikaúrtak!var!að!ræða!sem!gæti!gefið!skakka!mynd!af!þýðinu.!Það!hefði!einnig!

styrkt!könnunina!ef!að!úrtækið!væru!flugfarþegar!sem!hefðu!nýlega!upplifað!þjónustu!

flugfélaga.!!

!
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Viðauki(

Spurningalisti,(spurningum,er,raðað,eftir,gæðavíddum,Parasuraman,o.fl.,(1988)

Áþreifanleiki,,aðbúnaður,um,borð,og,við,innritun
10.$Að$innréttingar$og$sæti$flugvélarinnar$séu$hrein.
11.$Að$innréttingar$og$sæti$flugvélarinnar$séu$þægileg.
12.$Að$sætabil$sé$nægilegt.
13.$Að$flugfélagið$bjóði$upp$á$nútíma$upplýsingaC$og$afþreyingarkerfi$um$borð.
14.$Að$flugfélagið$bjóði$upp$á$internet$tengingu$um$borð$í$flugvélum$sínum.
15.$Að$starfsmenn$flugfélagsins$séu$kurteisir.
16.$Að$starfsmenn$flugfélagsins$séu$snyrtilegir$í$útliti$og$klæðaburði.

Áreiðanleiki,,áreiðanleg,þjónusta,,stundvísi,og,skilvirkni
1.$Að$brottfararC$og$komutími$standist$áætlun.
4.$Að$ekki$komi$upp$vandamál$í$þjónustunni$um$borð.
5.$Að$töskur$skili$sér$fljótt$þegar$komið$er$á$áfangastað.
6.$Að$flugfélagið$bjóði$upp$á$gæða$mat$og$drykki.

Svörun,,lausn,vandamála,og,hæfni,starfsmanna
2.$Að$auðvelt$sé$að$panta$flugmiðana$hjá$flugfélaginu.
3.$Að$þjónustan$í$innritunarferli$sé$hröð$og$skilvirk.
24.$Að$starfsmenn$fyrirtækisins$veiti$skjóta$þjónustu.
25.$Að$starfsmenn$aðstoði$þig$ef$að$þjónustuþáttur$fer$úrskeiðis,$s.s.$seinkanir,$týndur$
farangur$o.s.frv.
26.$Að$starfsmenn$flugfélagsins$séu$alltaf$reiðubúnir$til$að$aðstoða$þig.

Trúverðugleiki,,færni,fyrirtækis,til,að,byggja,upp,traust
7.$Að$starfsmenn$flugfélagsins$séu$traustvekjandi.
8.$Að$þér$líði$öruggri/um$um$borð$hjá$flugfélaginu.
9.$Að$starfsmenn$flugfélagsins$hafi$þekkingu$til$að$svara$spurningum$frá$þér.

Hluttekning,,einstaklingsbundin,þjónusta
17.$Að$flugfélagið$bjóði$upp$á$beint$flug$til$fjölbreyttra$áfangastaða.
18.$Að$flugfélagið$bjóði$upp$á$öra$tíðni$flugferða$til$áfangastaða$sinna.
19.$Að$flugfélagið$sé$í$samstarfi$við$önnur$alþjóðleg$flugfélög$til$að$bjóða$upp$á$
víðtækara$leiðarkerfi$og$þ.a.l.$meiri$þjónustu$í$tengiflugi.
20.$Að$starfsmenn$flugfélagsins$taki$tillit$til$persónubundnu$þarfa$þinna.
21.$Að$flugfélagið$bjóði$upp$á$vildarklúbb$þar$sem$þú$getur$safnað$vildarpunktum.
22.$Að$flugfélagið$bjóði$upp$á$pakkaferðir$sem$innihalda$bæði$flug$og$gistingu.
23.$Að$flugfélagið$sé$í$samstarfi$við$önnur$fyrirtæki$í$ferðaþjónustu,$t.d.$hótel$og$
bílaleigur.
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