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Formali
Eg vil pakka peim fjdImérgu einstaklingum sem géafu sér tima til ad taka patt i pessari
konnun sem og leidbeinanda minum i ritgerdinni, Audi Hermannsdoéttur, fyrir adstodina
og polinmadina. Eg vil enn fremur pakka mdédur minni, Reginu Asvaldsddttur fyrir
endalausa hvatningu vié ad keyra ritgerdina afram og fyrir ad gefa sér tima til ad lesa
hana yfir pé nokkrum sinnum. Einnig vil ég pakka Birgi Palssyni fyrir hjalpina vid urlausn

a kdénnuninni og 6llum 6drum sem hvottu mig til ad klara pessa meistararitgerd.



Utdrattur

Samkeppni 4 flugmarkadi til og fra islandi hefur aukist jafnt og pétt undanfarin ar i
samraemi vid aukningu ferdamanna til islands sem hefur aldrei verid meiri. Flugfélog
hafa af pvi mikinn hag ad auka samkeppnisforskot sitt med pvi ad bjéda farpegum sinum

gaedapjonustu.

Markmid rannsoknarinnar er ad auka pekkingu & peim pjonustuatridum sem
islendingar meta mest hja flugfélégum. Annars vegar eru skodud vidhorf islenskra
flugfarpega til pjonustugaeda flugfélaga og hins vegar eru nidurstddurnar bornar saman
vid erlendar rannsoknir & vidhorfi folks til pjonustugeda flugfélaga.
Rannséknarspurningin sem leitast verdur vid ad svara er eftirfarandi: Hver eru

mikilvaegustu pjonustuatridi flugfélaga ad mati islendinga?

Rannséknin er megindleg og var konnunin send til um 9.000 haskdélanema auk pess
sem konnuninni var midlad i gegnum samskiptaforritid Facebook. batttakendur voru
326 og voru peir bednir um ad gefa 26 pjénustuatrioum innan fimm pjonustuvidda

Servqual veegi @ kvar6anum 1 til 8.

[ nidurstédunum kemur fram ad pjonustuviddin Svérun starfsmanna hafdi mesta
vaegi, pad er hafni starfsmanna til ad leysa vandamal og veita hrada og skilvirka
pbjonustu. bad sem hafdi mest veegi pegar svor vid einstaka pjonustuatridum voru greind
var adstod starfsmanna pegar eitthvad fer urskeidis, s.s. tyndur farangur eda seinkun.
Naest a eftir kemur ad brottfarir og komur standist deetlanir og i pridja lagi ad farpeginn
upplifi 6ryggi um bord. Nidurstadan er i samraemi vid nidurstodur nyjustu rannsékna
svidi pjonustugaeda flugfélaga par sem samantekt & nidurstédum synir ad svérun

starfsmanna er su pjénustuvidd sem skiptir flugfarpega mestu mali.

Nidurstodur rannséknarinnar gefa til kynna ad ekki sé mikill munur a vidhorfi til
mikilvaegis pjonustuatrida eftir aldri, menntun, tekjum eda ferdatidoni. Hins vegar var
munur & vidhorfi kynjanna par sem konur gera meiri krofur en karlmenn til
pbjonustuatrida flugfélaga. Flugfélogin gaetu nytt sér pessar upplysingar til ad snida

pjonustu sina ad hvoru kyni fyrir sig.
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1 Inngangur

Samkeppni a islenskum flugmarkadi hefur aukist jafnt og pétt undanfarin ar i samreemi
vid aukningu erlendra ferdamanna til landsins. Erlendir ferdamenn til islands hafa aldrei
verid fleiri og samkvaemt skyrslu Ferdamalastofu (2013a) hefur fjoldi erlendra
ferdamanna meira en tvofaldast fra arinu 2000, Ur um 303.000 til 673.000 arid 2012.
Arleg aukning erlendra ferdamanna hefur ad jafnadi verid um 6,1% fra arinu 2003 en
aukist hradar sidustu ar og var aukning & milli aranna 2011 og 2012 komin i 19,6%
(Ferdamalastofa, 2013b). Heildartala farpega um Keflavikurflugvoll er & adra milljon &
ari. Erlend flugfélog sja teekifeeri til innkomu og aukningar & markadshlutdeild &
islenskum flugmarkadi. | dag eru starfandi tvo flugfélog med adsetur & islandi; Icelandair
og Wow air. Par til nylega stérfudu prju félog a markadi en Wow air keypti upp rekstur
Iceland Express i oktéber 2012 og sameinadi félogin i eitt. Icelandair skilgreinir sig &
markadi sem pjénustuflugfélag en Wow air sem laggjaldaflugfélag. Auk pessara tveggja
félaga voru 14 onnur flugfélog med regluleg aatlunar- og leiguflug til og fra
Keflavikurflugvelli sumarid 2013. bpau eru: Air Berlin, Air Greenland, Austrian Airline,
Delta Air Lines, Deutsche Lufthansa, Easylet, Edelweiss Air, Germanwings, Niki Luftfahrt,
Norwegian Air Shuttle, Primera Air, Scandinavian Airlines System, Thomas Cook Airlines
og Transavia (Allt um flug, 2014). Samkeppnin er pvi mikil og samkvaemt Zeithaml og
Bitner (2003) er pjonustan adalvopnid fyrir pjonustufyrirtaeki til ad adgreina sig fra
samkeppnisadilum og mynda samkeppnisforskot. Flugfélog settu pvi almennt ad leggja

aherslu & ad bjoda gaedapjonustu.

Samkveemt rannsokn Jou, Lam, Hensher, Chen and Kuo (2008) lita farpegar til
bjonustugeseda og verds pegar peir velja sér flugfélag til ad ferdast med. Pjénustugaedi
fela i sér ad farpegi ber pa pjonustu sem hann upplifir i pjonustuferlinu saman vid paer
vaentingar sem hann hafdi til pjénustunnar. Farpeginn upplifir pjonustugaedi ef
pbjonustan er betri en vaentingarnar (Grénroos, 1982; Parasuraman, Zeithaml og Berry,
1985). AJ farpeginn upplifi pjonustugeedi er mjog mikilveegt fyrir flugfélog par sem
rannsoéknir hafa synt fram a jakvaed tengsl milli pjonustugaeda og ansegju vidskiptavina

og pbjénustugeeda og endurkomuvilja (Kim og Lee, 2011). Einnig synir rannsokn Zeithaml,



Berry og Parasuraman (1996) ad pjonustugaedi fyrri vidskipta er veigamikill pattur i ad

halda i vidskiptavini.

Rannsékn Reichheld og Sasser (1990) synir fram & ad endurtekin kaup nudverandi
vidskiptavina skilar meiri ardi fyrir fyrirteeki en ad lada ad sér nyja vidskiptavini og ad
fyrirtaeki eigi ad einsetja sér ad hamarka anaegju vidskiptavina til ad hamarka hagnad.
bessar upplysingar eru mikilvaegar fyrir flugfélégin sem fljuga til islands i ljési pess ad
84,7% erlendra ferdamanna, sem heimséttu island um vetur arid 2012, toldu frekar
liklegt eda mjog liklegt ad peir myndu heimsaekja Island aftur. Flestir pessara
ferdamanna munu nyta sér pjonustu flugfélags ef peir koma aftur til islands og pvi

moguleiki fyrir flugfélogin ad lada vidskiptavininn til sin aftur (Ferdamalastofa, 2013c).

Markmid rannsdéknarinnar er ad kanna vidhorf islenskra flugfarpega til pjonustugaeda
hja flugfélogum og peirra pjénustuatriba sem peir telja mikilveegust vid val &
flugfélagi. islenskir flugfarpegar eru um 1/3 af peim farpegum sem fljiga um
Keflavikurflugvoll arlega. Flugfélog eru samkveemt skilgreiningu Rathmell (1966)
bjonustufyrirtaeki, en pad er fyrirtaeki sem selur adgerd, athéfn, verk, framkveemd eda
fyrirhofn en ekki apreifanlega hluti. Ef flugferd er skilgreind sem adgerd eru
pbjonustuatridi peir hlutar adgerdarinnar sem vidskiptavinurinn metur virdi vidskiptanna
ut fra, p.e. pau pjonustugaedi sem farpeginn upplifir (Zeithaml o.fl., 1985). bad er pvi
mikilvaegt fyrir flugfélog ad greina pau pjonustuatridi sem skipta mali. Enn fremur
verdur skodad hvort nidurstédurnar séu sambeerilegar vid helstu nidurstodur i tengslum
vid pjénustu flugfélaga.

Rannsdéknarspurningin er eftirfarandi:

1. Hver eru mikilvaegustu pjonustuatridi flugfélaga ad mati islendinga?

Studst verdur vid likanid Servqual sem fraedimennirnir Parasuraman, Zeithaml og
Berry (1988) hafa proad. Likanid eda pjonustuvakinn tekur til fimm meginpatta i
bjonustu. beir eru dpreifanleiki, dreidanleiki, svérun, truverdugleiki og hluttekning. Innan

hvers pattar eru sidan fjolmorg atridi sem hafa ahrif 8 heildarmat pjonustunnar.



2 bjonusta

Lovelock (1999) skilgreinir pjonustu sem eetlunarverk (e. plan), ferli (e. process) og
frammistodu (e. performance). Pjénusta er atlunarverk i peim skilningi ad vidskiptavini
eru gefin fyrirheit um adgerd eda athofn. Ferlid er timinn sem adgerdin eda athofnin
tekur og geedi pjonustunnar eru metin Gt fréa frammistodu og vaentingum
vidskiptavinarins (Pérhallur Gudlaugsson, 2010). Hja flugfélogum eru farpegum gefin
fyrirheit um ad komast til afangastadar, ferlid er flugferdin sjalf og geedin eru m.a. metin
ut  fra frammistodu starfsfolks ahafnarinnar, starfsfélki flugvallarins, og
pjonustuumhverfinu og pa skipta veentingar vidskiptavinarins mali. Fjogur
megineinkenni adgreina pjonustu fra vorum: Pjonusta er dapreifanleg (e. intangible),
O0stodug (e. heterogeneity), 06adskiljanleg (e. inseparability) og O&varanleg (e.

inseparability) (Zeithaml og Bitner, 2003):

» bjonusta er Odpreifanleg par sem varan er fyrst og fremst adgerd eda
frammistada og ekki er haegt ad sja hana, smakka hana eda preifa & henni likt

og med apreifanlegar vorur (Gronroos, 1978; bérhallur Gudlaugsson, 2005).

> Ostodugleiki pjonustu felur i sér ad tvo pjonustutilvik eru aldrei nakvaemlega
eins (Pdrhallur Gudlaugsson, 2005). Vidskiptavinir upplifa ekki somu
pbjonustuna par sem peir eru eins misjafnir og peir eru margir. Pad sama 3 vid
um starfsmenn fyrirtaekisins en peir eru misjafnlega upplagdir fra degi til dags

(Zeithaml og Bitner, 2003).

» bjoénusta er dadskiljanleg par sem pjonusta er framkvaeemd og hennar er neytt
samtimis olikt dpreifanlegum vorum sem eru framleiddar, keyptar og sidan er
pbeirra neytt. Einnig er nar &mogulegt ad adskilja pjonustu fra

pbjonustuveitandanum (Lovelock og Writz, 2001).

> Ovaranleiki er fjérda megineinkenni pjonustu par sem ekki er haegt ad geyma
hana, spara eda skila henni (Zeithaml og Bitner, 2003). Pjonustu er ekki haegt
ad geyma og selja sidar ef eftirspurn er ekki til stadar. Flugseeti sem er 6selt er
glatad og 6anagdur vidskiptavinur getur ekki skilad flugferdinni og fengid
nyja (Porhallur Gudlaugsson, 2005).



pessi fjogur megineinkenni pjonustu, dapreifanleiki, dstédugleiki, dadskiljanleiki og
Ovaranleiki gera pad ad verkum ad erfitt getur reynst ad meela gadi pjonustunnar
(Parasuraman o.fl., 1985) og pvi mikilveegt ad skilja einkenni pjénustu pegar gaedi

hennar eru rannsdkud.

Gronroos (1978) bendir & mikilvaegi pess ad breyta oapreifanleika pjénustu i
apreifanlegar vorur/pjonustu svo ad vidskiptavinurinn geti borid saman pjonustu tveggja
samkeppnisadila. Fyrirtaekid sjalft verdur ad skilgreina hver apreifanleiki pjonustunnar
er pvi ad annars mun vidskiptavinurinn meta pjénustuna ut fra eigin forsendum.
Starfsmenn fyrirtaekisins sja um adgerdina ad veita pjonustuna og frammistada peirra
skiptir pvi miklu. Pjénustufyrirteeki verda pess vegna ad huga ad starfsfélkinu og pjalfa

pbad i ad koma peirri voru til skila sem fyrirtaekid aetlar ad selja (Gronroos, 1978).

Zeithaml, Bitner og Gremler (2010) benda & ad til pess ad auka stodugleika
bjonustunnar parf ad skilgreina pjonustuferla sem starfsfolk vinnur eftir svo ad samrami
eigi sér stad i veittri pjonustu. Einnig er mikilvaegt fyrir pjonustufyrirtaeki ad einblina 4 pa
hluta pjonustunnar sem eru apreifanlegir sem i tilfelli flugfélaga eru einkennisbuningar
starfsmanna, pjénustuumhverfid i innritunarferli og um bord, sati vélanna,
afpreyingarkerfi, maturinn sem er i bodi o.fl. Pannig ma breyta veikleika dapreifanleika

pbjonustunnar yfir i styrkleika.

2.1 Geedi pjonustu

Hugtakid pjonustugaedi hefur verid skilgreint af morgum helstu freedimonnum
pbjonustufraedinnar sem munurinn milli veentinga (e. expectations) vidskiptavinarins og
skynjunar (e. perception) a veittri pjonustu. Flestir eru sammala um ad pjonustugadi feli
i sér virdi fyrir vidskiptavininn sem skilar sér i ansegju og par med vilja til endurtekinna
vidskipta. Einnig séu pjonustugadi til stadar pegar frammistada (e. performance)
pbjonustuadila maetir eda fer fram Ur veentingum (e. expectations) vidskiptavinarins
(Brady og Cronin, 2001; Cronin og Taylor, 1992; Gronroos, 1984; Parasuraman o.fl,,
1985; Teas, 1994).

Pegar pjonustugeedi eru skodud er mikilvaegt ad skilja hvad hefur ahrif & vaentingar
vidskiptavinarins og hvernig vidskiptavinurinn skynjar pjonustuna pvi ad mat hans &

pjonustugsedum er byggt 4 pessu tvennu. Vantingar vidskiptavinarins til pjonustunnar
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byggja a ytri og innri ahrifapattum s.s. ordspori fyrirtaekisins, verdi, persdonulegum

pborfum, fyrri reynslu og auglysingum (Kotler og Keller, 2006).

Zeithaml og Bitner (2003) skipta veentingum i tvennt, p.e. éskapjénustu (e. desired
services) sem er sU pjoénusta sem vidskiptavinurinn vonast til ad fa, og aseettanlega
bjonustu (e. adequate services) sem er fullnaegjandi pjonusta. Eins og sést 4 mynd 1 eru
efri mork vantinganna oskapjonusta og nedri mork vaentinga asaettanleg pjéonusta.
Neytandi sem upplifir pjonustu innan pessara marka er sattur vid pjénustuna og er pad
kallad umburdarlyndi. Ef frammistadan lendir hins vegar utan pessara marka verdur
vidskiptavinurinn annadhvort ansegdur med pjoénustuna og meelir med henni eda

vonsvikinn og pa myndast svokallad pjonustufall (Porhallur Gudlaugsson, 2006).

Mynd 1: Tvé stig veentinga.
Heimild: Zeithaml og Bitner (2003), bls. 62

2.2 Mgelingar a geedum pjonustu

Parasuraman o.fl. (1985) voru ein peirra fyrstu til ad koma fram med hugmyndir um
hvernig maela maetti gaedi pjonustu. Arid 1985 framkveemdu pau eigindlega rannsékn
par sem markmid peirra var ad skilgreina hugtakid pjénustugaedi og proa likan fyrir
frekari rannséknir. | rannsékn peirra kemur fram ad stjérnendur fyrirtaekja hafa ekki

alltaf fullan skilning @ vaentingum vidskiptavinarins til pjonustunnar. Einnig kom fram i
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rannsékninni ad dakvedid misreemi a sér stad i framkveemd pjonustunnar il
vidskiptavinarins sem myndar gadagap milli vaentinga og skynjunar vidskiptavinarins a
bjénustunni. Ut fra nidurstédum rannsdknarinnar settu pau upp svokallad gaedalikan
bjonustu (e. gaps model of service quality) par sem fram koma pjénustugop (e. gaps)
sem hagt er ad nyta sem leidarvisi fyrir stjornendur til ad skilja veentingar

vidskiptavinarins og framkveema geedapjonustu. bjonustugdpin eru fimm og koma fram

a mynd 2.
Gap 5 I
R —
Gap4
Gap 3 I
Gap1l
Gap 2 1

v

Mynd 2. Geedalikan pjonustu.
Heimild: Parasuraman, Zeitham| og Berry (1985), bls. 44

[ fyrsta lagi eru peir paettir skodadir sem hafa ahrif & veentingar vidskiptavinarins.
Samkveemt Parasuraman o.fl. (1985) eru pessir paettir ordspor fyrirteekisins,
persénulegar parfir vidskiptavinarins og fyrri reynsla af fyrirtaekinu sem hafa ahrif &
vantingarnar til pjonustunnar. Kotler og Keller (2006) baeta vid verdi og auglysingum

sem ahrifapattum par sem vidskiptavinurinn byggir veentingar sinar & verdi
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pbjonustunnar og einnig hvernig pjonustan er auglyst adur en framkvaeemdin & sér stad.
Pessir ahrifapeettir méta vaentingar vidskiptavinarins til pjonustunnar og er pad hlutverk
stjérnenda ad styra veentingum vidskiptavinarins i takt vid framkvaemd hennar til pess
ad vidskiptavinurinn upplifi geedapjonustu. Pjonustugopin eru taeki fyrir stjornendur til
ad greina hvar misraemi & sér stad i pjonustuferlinu og markmidid er ad loka hverju
bjonustugapi fyrir sig, pvi saman mynda pau pjénustugap 5. Pegar pjénustugapi 1 til 4
hefur verid lokad pa myndast ekki pjénustugap 5 sem er munurinn milli vaentinga og
skynjunar vidskiptavinarins (Zeithaml o.fl., 2010).

Pjénustugap 1: Skilningur stjornenda. Fyrsta pjonustugap myndast pegar stjérnendur
bekkja ekki veentingar vidskiptavina sinna. Astaedan fyrir pvi ad fyrsta pjénustugap
myndast eru o6fullnaegjandi markadsrannsoknir og ad stjérnendur eru sjaldan i beinu
sambandi vid vidskiptavininn og dkvardanir moétast pvi sjaldan af porfum vidskiptavina.
Til ad loka pjonustugapi 1 parf ad rannsaka markadinn a fullnaegjandi hatt, skilja parfir
vidskiptavinarins, hlusta @ starfsmenn i framlinu og fylgjast med kvoértunum og proa

ferla til Urbdta (Zeithaml o.fl., 2010).

Pjonustugap 2: bjonustustefna. PO svo ad fyrirtaeki takist ad greina parfir og
vaentingar vidskiptavina sinna til pjonustunnar er ekki par med sagt ad vel takist til vid
ad koma pjonustunni til skila. Pjonustustadlar purfa ad vera hannadir Ut fra vaentingum
vidskiptavina og til pess ad loka pjonustugapi 2 parf fyrirtaekid ad skilgreina skilvirka og

skyra pjonustustadla og midla peim til starfsfolks (Zeithaml o.fl., 2010).

Pjénustugap 3: Framkvaemd pjonustu. Skyrir og skilvirkir pjénustustadlar eru notadir
til ad starfsmenn viti hvernig peir eigi ad veita pjonustuna sem er i bodi. Til ad loka
pjonustugapi 3 er mikilveegt ad fyrirtaekid hafi skyra mannaudsstjornun, meeli arangur
starfsmanna og verdlauni fyrir vel unnin storf. Fyrirtaekid parf einnig ad framkveema
pbjonustukannanir medal vidskiptavina til ad vita ad pjénustan hafi komist rétt til skila
(Zeithaml o.fl., 2010).

Pjénustugap 4: Veaentingastjornun. bjonustugap 4 er pad gap sem myndast pegar
kynningarefni fyrirtaekisins er ekki i takt vid veitta pjonustu. Kynningarstarf fyrirtaekis til
vidskiptavinarins eru allar auglysingar fyrirtaekisins, kynningarmal, vefsida og oll ytri
samskipti vid vidskiptavininn. Til ad loka pjonustugapi 4 parf fyrirteekid ad samreema

allar markadsadgerdir og midla réttum upplysingum fyrst til starfsmanna allra deilda
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innan fyrirtaekisins svo ad réttar upplysingar skili sér til vidskiptavinarins. b3 pjonustu
sem lofad er i kynningarstarfi fyrirtaekisins parf sidan ad samraema vid veitta pjénustu

(Zeithaml o.fl., 2010).

Pjénustugap 5: Heildargaedi pjonustunnar. Markmidid med gaedalikani pjonustu
beirra Parasuraman o.fl. (1985) er ad loka pjonustugapi 1-4 pannig ad ekki myndist
pbjonustugap 5 sem er munurinn & vantingum vidskiptavinarins til pjonustunnar og
skynjadri pjénustu. Ut fra pjénustugapi 5 16gdu Parasuraman o.fl. (1988) grunninn ad

maelitaeekinu Servqual, eda pjonustuvakanum (Pérhallur Gudlaugsson, 2005).

2.3 bjonustuvakinn

Pjénustuvakinn er maelitaeki sem notad er til ad leggja mat 4 mikilvaegi pjonustuatrida,
b.e. mat & vaentingum vidskiptavina og frammistédu sem og skynjun vidskiptavina
veittri pjonustu (bPorhallur Gudlaugsson, 2005) med pvi ad notast vid akvednar
gaedaviddir (Parasuraman o.fl.,, 1985). Gadaviddirnar eru dreidanleiki (e. reliability),
svorun/vidbrégd (e. responsiveness), truverdugleiki (e. assurance), hluttekning (e.
empathy) og dpreifanleiki pjonustu (e. tangibles). Undir geedaviddunum eru skilgreindar

fullyrdingar, p.e. pjonustuatridi, sem notud eru til ad meela gaedin a veittri pjonustu.

> Areidanleiki er haefni fyrirtaekisins til ad bjéda fram pjonustu dreidanlega og af
nakvaeemni. Ef petta er sett i samhengi vid flug falla undir pennan pjonustupatt
pbjonustuatridin stundvisi, skilvirkni og hradi i innritunarferli, psegindi og

nakveemni i bokun og utgafu farsedla.

» Svorun er viljinn til ad hjalpa vidskiptavininum ad leysa vandamal sem geta
komid upp i pjonustunni. | tengslum vid mat & pjonustu flugfélags geeti pad
verid vegna seinkana eda tynds farangurs og hversu skjott haegt sé ad leysa
vandamalid. Einnig 4 svorun vid um heefni fluglida til ad takast a vid

neydartilvik og kvartanir farpega.

» Truverdugleiki er pekking og kurteisi starfsmanna og faerni peirra i ad byggja
upp traust hja vidskiptavininum. Ef petta er sett i samhengi vid mat &

bjonustu flugfélags er triverdugleiki til daemis traust farpega til 6ryggisstadla
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flugfélagsins, ad peir treysti starfsmonnum flugfélagsins og ad starfsmenn hafi

haldgdda pekkingu til ad svara spurningum flugfarpega.

» Hluttekning eda samkennd er einstaklingsbundin pjénusta gagnvart
vidskiptavininum, p.e. ad vidskiptavininum finnist fyrirtaekid bera hag hans
fyrir brjdsti og vilji veita honum persénulega pjénustu. | tengslum vid flug
maetti taka sem deemi ad farpegi geti valid sér saeti, bedid um akvedinn mat
um bord og ad flugfélagid umbuni vidskiptavinum, svo med vildarklubbi (e.

frequent flyer program).

> Apreifanleiki pjonustu segir til um apreifanlega paetti pjéonustunnar sem eru
adbunadur, taeki og utlit starfsmanna. begar kemur ad flugi er pad hénnun
flugvélarymis, paegindi seetanna, seetapldss og fotarymi, afpreyingarkerfi (s.s.
val & bidmyndum, fjoldi dagblada i bodi, leikir og timarit), utlit og
einkennisfatnadur fluglida asamt matnum sem bodid er upp & um bord t.d.

ferskleiki, magn og utlit (Kim og Lee, 2009).

Fyrirtaeki geta notfaert sér maeliteekid & mismunandi hatt til ad baeta pjonustu sina.
Ein leid er ad skoda pa geedavidd sem skiptir mestu mali hja vidskiptavinum fyrirtaekisins
og einbeita sér ad pjonustuatridum sem falla undir pa gaedavidd, eins og til deemis
areidanleika. Onnur leid er ad nota bjénustuvakann til ad skipta vidskiptavinum i
markhdpa at fra skynjudu virdi pjonustunnar (hatt skynjud pjonusta, medal skynjud
bjonusta, lagt skynjud pjonusta) og greina vidskiptavini ut fra aldri, kyni, svaedi o.s.frv.
bessi adferd gerir fyrirtaekinu kleift ad skoda til deemis pann markhop sem skynjar
pbjonustuna i medallagi og einbeita sér ad pvi ad baeta pjonustuna hja peim hop. pridja
leidin er ad nota pjonustuvakann til ad meta fyrirtaekid Ut frd samkeppnisadila og baeta
ba pjénustupaetti sem eru ekki eins gdédir og hja samkeppnisadilanum (Parasuraman

o.fl., 1988).

2.4 Gagnryni
Pjénustuvakinn hefur saett gagnryni fyrir ad meela eingdngu virknigaedin (e. performance
quality) p.e. pjonustuferlid sjalft en sleppa taeknilegum gaedum (e. technical quality) og

pbjonustuumhverfi (e. service environment) sem motar einnig vidhorf vidskiptavinarins i
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pbjonustuferlinu (Gronroos, 2001). Gronroos (1984) setti fram kenningar um pjonustu
begar arid 1984 par sem hann skiptir pjonustugeedum i tvo flokka eda tveer viddir,
teeknileg ga=di (e. technical quality) og virknigeedi (e. functional quality). Teeknileg gaedi
segja til um mat vidskiptavinarins a vorunni sem hann feer i hendurnar, p.e. dpreifanlega
hluta pjonustunnar i flugi t.d. innréttingar um bord, utlit einkennisbininga og matinn
sem er framreiddur og virknigaedi segir til um hvernig pjénustan fer fram. A milli pessara
vidda er imyndin (e. image) sem hefur ahrif a8 vaentingar vidskiptavinarins til
pbjonustunnar. Gronroos (1984) bendir & mikilvaegi pess ad imynd fyrirtaekisins sé i takt
vid teeknileg gaedi og virknigaedi par sem imyndin skapar vaentingar hja vidskiptavininum
og imynd sem er betri en varan sjalf mun einungis hafa neikvaed ahrif & skynjun
vidskiptavinarins til pjonustunnar. Annad sem hefur ahrif 4 vantingar vidskiptavinarins
samkveemt Gronroos (1984) eru loford fyrirtaekisins um veitta pjonustu i formi
auglysinga, tilboda og verds. Einnig hefur fyrri frammistada fyrirtaekisins ahrif 3
vaentingar hja fyrrum vidskiptavinum og nyir vidskiptavinir méta vaentingar sinar ut fra
umsogn annarra vidskiptavina um pjénustuna. Mynd 3 synir pjonustugaedalikan

Gronroos fra 1984.

Mynd 3. Geedalikan Grénroos.
Heimild: Grénroos, 1984, bls. 40
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Cronin og Taylor (1992) gagnryna notkun Servqual 8 peim forsendum ad einnig purfi
ad skoda breytur & bord vid virdi fyrir vidskiptavininn til ad auka gildi rannsdkna &
pbjonustugeedum og ad fyrri rannsoknir rugli saman pjonustugaedum vid anaegju og
vidhorf vidskiptavinarins. Cronin and Taylor (1992) telja ad pjonustugapid sem
Parasuraman, Zeithaml og Berry leggja til grundvallar Serqual-likaninu, p.e. mun &
vantingum vidskiptavinarins og peirri pjonustu sem vidskiptavinurinn feer, sé ekki
naegur grundvollur til ad alykta um pjonustugaedi. Engar megindlegar rannsoknir liggi til
grundvallar likaninu. Cronin og Taylor kdnnudu orsakasamhengi & milli pjénustugseda og
anagju vidskiptavina annars vegar og ahrifa pjonustugeeda og anaegju vidskiptavina a
endurkaup & farmidum hins vegar. Ut fra rannsékninni préudu peir likan sem peir kalla
ServPerv (e. Service performance). Nidurstada rannsoknar peirra er ad vid mat a
bjonustugeedum verdi ad horfa a viomot; hvernig pjonustan er framkveemd. Fyrirtaeki
ttu ad einbeita sér ad heildaranaegju vidskiptavina fremur en pjonustugaedum sem
einangrudu fyrirbaeri. Anaegja vidskiptavina segir meira til um endurkaup heldur en
pbjonustugaedi ad mati peirra og leggja peir til rannsoknir & pvi sem skapar virdi i huga
vidskiptavinarins. Nylegar rannséknir hafa pd synt fram a ad pjonustugaedi sé undanfari
anagju og sé helsti patturinn i ad meta endurkomuvilja vidskiptavina (Park, Robertson
og Wu, 2004; Petrick, 2004; Kim og Lee, 2010).

Gagnryni 4 Servqual snyst einnig um hversu margar gaedaviddir eigi ad mala og
hverjar peer séu. Eru somu gadaviddir fyrir allar atvinnugreinar eda parf hver og ein
atvinnugrein ad bua til sitt eigid Servqual-maelitaeki? Gilbert og Wong (2003) toldu
Servqual-pjonustuviddirnar henta vel til rannsékna 4 pjonustugaedum hja flugfélogum
en skiptu einni viddinni, dpreifanleika, upp i prjar pjonustuviddir: adstodu, starfsmenn
flugfélagsins og flugmynstur. Pakdil og Aydin (2007) notudust vid pjoénustuviddir Gilbert

og Wong fra 2003 en baettu vid imynd sem nyrri pjénustuvidd.

2.5 bjonustugaedi flugfélaga
Rannséknir benda til pess ad pjonustugaedi flugfélaga sé sa ahrifapattur sem hafi hvad
mest vaegi pegar vidskiptavinir velja sér flugfélag til ad ferdast med (Ostrowski, O’brien

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

Fjolmargar rannsoknir hafa verid gerdar a peim pjénustuatrioum sem vidskiptavinir

flugfélaga skilgreina sem mikilveega. Pad sem stendur upp ur er verd, Oryggi,
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timadatlanir, flutningur farangurs, gadi matarins um bord, paegindi flugsaetisins,
innritunarferlid og pjénustan um bord (Elliott og Roach, 1993; Gourdin, 1988; Gursoy,
Chen og Kim; 2005).

Eins og fram hefur komid adur getur reynst erfitt ad meta pjonustu par sem hun er
Odpreifanleg, 6stodug, dadskiljanleg og dvaranleg (Zeithaml og Bitner, 2003). Servqual-
maelitaekid er po talid na vel utan um maelingu @ gaedum pjénustunnar og er notad af
fiolmorgum fyrirtaeekjum um allan heim og i dlikum pjonustugreinum til ad meta
pbjonustuna (Abdullah, Manaf og Noor, 2007; Gilbert og Wong, 2003; Pakdil og Aydin,
2007; Park, Robertson og Wu 2004).

Flestar nylegar rannsoéknir & pjonustugaedum flugfélaga eru fra Asiu, Sudur-Koreu,
Taivan og Hong Kong og i peim er einblint & ad finna pa pjonustupaetti sem skipta
vidskiptavininn mestu mali pegar pjonustugaedi eru metin. bar rannsdknir sem verda
adallega hafdar ad leidarljosi i pessari ritgerd eru rannsdknir Gilberts og Wongs (2003)
og Abdullah o.fl. (2007) sem rannsdkudu vantingar vidskiptavina til pjonustu flugfélaga i
Hong Kong og Malasiu. Einnig verdur studst vid rannséknir Kims og Lee (2011), Huangs
(2009) og Parks o.fl. (2004) sem rannsokudu vantingar vidskiptavina til pjonustugseda
asamt tengslum pjénustugeda vid anaegju vidskiptavina og tengslum anaegju vid
aformada hedgun (e. behavioural intensions) i formi endurkomuvilja, jadkveedu eda

neikvaedu umtali og ver6naemni.

bPegar pjonusta hja flugfélogum er skodud er mikilveegt ad akveda hvada
pbjonustuviddir eigi ad skoda og hvort Servqual-meelitaekid sé yfirfaeranlegt beint &
bjonustu flugfélaga. Flestar nylegar rannséknir benda til pess ad meelitaekid henti mjog
vel en pad megi jafnvel beeta fleiri gaedaviddum vid peer fimm grunngaedaviddir Servqual
til a0 meta pjonustu flugfélaga (Gilbert og Wong, 2003; Pakdil og Aydin; 2007). baer
rannsoéknir sem studst er vid i pessari ritgerd eiga pad sameiginlegt ad nota Servqual-

maelitaekid til a6 meela paer gaedaviddir sem skipta farpega mali.

Gilbert og Wong (2003) gerdu rannsokn a vaentingum flugfarpega i Hong Kong til
pjonustugeeda og beettu tveimur geedaviddum vid  Servqual-likanid.  Auk
pjonustuviddanna (1) areidanleika, (2) traverdugleika, (3) hluttekningar og (4) svorunar
var fimmtu viddinni dpreifanleika skipt i prennt: (5) adbunad, (6) starfsmenn flugfélags

og (7) flugmynstur. Rannsdknin leiddi i ljos ad truverdugleiki er su pjénustuvidd sem

18



flugfarpegar hafa mestar vaentingar til. bjonustuviddin trdverdugleiki samanstendur af
pbjonustuatridunum oryggi flugfélags, trausti til starfsmanna og ad starfsmenn hafi naega
pekkingu til ad svara spurningum flugfarpega. Neaestmikilvaegasta pjonustuviddin er
svérun starfsmanna. Par ma nefna pjonustuatridi i tengslum vid ad starfsmenn adstodi
flugfarpega ef eitthvad fer Urskeidis og ad pjonustan i innritunarferli sé hrod og skilvirk.
Areidanleiki er pridja mikilveegasta pjonustuviddin, en par ma nefna atridi eins og ad

brottfarir og koma standist daetlun og toskur skili sér fljott pegar komid er a afangastad.

Einstok pjénustuatridi sem voru mikilveegust i hugum flugfarpega voru flugoryggi
(truverdugleiki), ad brottfarir og komur standist dsetlun (dreidanleiki) og traust til
starfsmanna (truverdugleiki). Einnig kom fram i rannsdkn Gilberts og Wongs (2003) ad
munur var a vaentingum farpega eftir pjéderni og eftir tilgangi flugferdar, hvort farpegi

var i vioskiptaferd eda a leid i fri og/eda ad heimsakja vini og vandamenn.

Abdullah o.fl. (2007) gerdu rannsékn & pjonustupattum, medal annars a8 gaedum
pbjonustu hja flugfarpegum i Malasiu. Peir notudust vid Servqual-likanid og
bjonustuviddirnar (1) areidanleika, (2) traverdugleika, (3) hluttekningu, (4) svorun og (5)
apreifanleika. Pjénustuviddin hluttekning skoradi haest i veentingum vidskiptavina til
pbjonustunnar & Servqual-malikvardanum, dreidanleiki kemur par a eftir og sifan
apreifanleiki. Ekki var stadfestur munur @ milli pjéderna i nidurstédunum, hvort um vaeri
ad reeda folk fra Malasiu eda ekki. bess ber ad geta ad 95,0% svarenda komu fra Asiu.
Enn fremur fundu peir ekki tengsl @ milli tilgangs ferdar og peirra pjonustugaeda sem

farpegar 16g6u mesta aherslu a.

Pakdil og Aydin (2007) rannsdkudu pjénustugaedi hja Turkish Airline med pvi ad meela
vaentingar og upplifun farpega. Pakdil og Aydin (2007) notudu Servqual sem meelitaeki
en studdust einnig vid pjonustuviddir Gilberts og Wongs fra 2003 auk pess ad baeta vid
viddum og sameina adrar. Pjonustuviddir Pakdils og Aydins voru (1) areidanleiki og
traverdugleiki (tvaer pjonustuviddir sameinadar i eina), (2) adgengi, (3) hluttekning, (4)
svorun, (5) apreifanleiki, (6) starfsmenn flugfélags, (7) flugmynstur og (8) imynd.
Nidurstada rannsoknarinnar er su ad veentingar farpega til pjonustuviddarinnar svérun
starfsmanna eru mestar, par a eftir til hluttekningar og loks dpreifanleika. Pakdil og
Aydin (2007) tulka nidurstodurnar & pann hatt ad grundvallarpjonustupeettir flugfélaga

séu peir sem skipta farpegana mestu mali. Annars vegar sé pad su starfsemi sem snyr ad
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pontun flugmidans, hradvirku innritunarferli og ad fa toéskurnar a réttum tima og hins
vegar ad starfsfolki, pjonustulund og skjotvirkni peirra og hversu vel pad bregst vid
Oveentum adsteedum. Benda peir Pakdil og Aydin (2007) a ad pessar nidurstédur séu i
samraemi vid nidurstédur Gronroos fra 1990 ad starfsmenn pjonustufyrirtaekja

endurspegli pann pjénustustadal sem fyrirteekid vill vera pekkt fyrir.

Farpegar voru einnig bednir um ad segja til um hver af eftirtoldum sé mikilveegasta
astaedan fyrir vali & flugfélagi: verd, fyrri reynsla, auglysingar, medmazeli eda annad. i ljés
kemur ad 56,0% farpega byggdu akvordun sina a fyrri reynslu, 25,2% a verdi, 6,7% a
medmaelum, 4,0% a auglysingum og 8,1% a 66rum pattum.

[ nidurstddum rannséknar Huangs (2009) kemur fram ad pjoénustuviddin svérun
starfsmanna er mikilveegust i hugum flugfarpega, naest kemur pjénustuviddin
dreidanleiki, sidan hluttekning.

[ rannsékn Chou, Liu, Huang, Yih, og Han (2011) eru pjénustugaedi flugfélaga i Taivan
rannsokud med pvi ad maela vaentingar og upplifun farpega og skoda pad pjénustugap
sem myndast. Pau notast vid fimm pjénustuviddir og stydjast vid rannsokn Pakdils og
Aydins (2007) vid gerd spurningakdonnun. bPjonustuviddirnar fimm eru (1) areidanleiki og
traverdugleiki, (2) flugmynstur, (3) hluttekning, (4) svorun starfsmanna og (5)
apreifanleiki. Nidurstédur Gr rannsékn peirra eru ad pjoénustuviddin dreidanleiki og
truverdugleiki er su mikilveegasta i hugum flugfarpega, nimer tvo er pjonustuviddin
svérun starfsmanna og pridja er hluttekning. Pegar einstaka pjonustuatridi eru skodud
er pad flugoryggi sem farpegar leggja mesta aherslu &, pvi naest hvernig tekist er a vid
kvartanir, kurteisi starfsfélks, ad brottfarir og komur séu & tima, paegindi og hreinlaeti

seetanna.

Tafla 1 synir peer geedaviddir sem rannsakendur meeldu i nyjustu rannséknum &

pbjonustugeedum flugfélaga og hvada geedaviddir skorudu haest i hverri rannsdkn.
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Tafla 1. Nyjustu rannsoknir @ svidi pjonustugeeda flugfélaga.

Rannsdknir Land Viddir Helstu nidurstodur
areidanleiki
traverdugleiki paer viddir sem reyndust
hluttekning skipta patttakendur
Gilbert og Wong, 2003 Hong Kong svorun mestu mali voru (1)
adbunadur traverdugleiki, (2)
starfsmenn svorun, (3) areidanleiki
flugmynstur
areidanleiki paer viddir sem reyndust
traverdugleiki skipta patttakendur
Abdullah o.fl, 2007 Malasia hluttekning mestu mali voru (1)
svorun hluttekning, (2)
apreifanleiki areidanleiki, (3)
apreifanleiki
areidanleiki og
traverdugleiki
g . baer viddir sem reyndust
adgengi . [
i skipta patttakendur
hluttekning ) ” 1)
Pakdil og Aydin, 2007 Tyrkland svorun qus U mattvoru
" - svorun starfsmanna, (2)
apreifanleiki )
hluttekning, (3)
starfsmenn L -
apreifanleiki
flugmynstur
imynd
areidanleiki peaer viddir sem reyndust
traverdugleiki skipta patttakendur
Huang, 2009 Taivan hluttekning mestu mali voru (1)
svorun svorun, (2) areidanleiki,
apreifanleiki (3) hluttekning
areidanleikiog  Pbaer viddir sem reyndust
traverdugleiki skipta patttakendur
Chou o.fl., 2011 Taivan flugmynstur mestu mali voru (1)

hluttekning areidanleiki og
svorun traverdugleiki, (2) svorun
apreifanleiki starfsmanna, (3)

hluttekning

bpegar teknar eru saman rannséknir fraedimanna sem hafa nytt sér Servqual-

meeliteekid til ad meta pjonustugedi er athyglisvert ad einhver peirra fimm

pjonustuvidda sem Parasuraman, Zeithaml og Berry settu fram er i 6llum efstu saetum
yfir pjénustupaetti sem flugfarpegar telja mikilveegasta og syna fram a jakveed tengsl vid
anagju vidskiptavina og endurkaup (Huang, 2009; Kim og Lee, 2011; Park o.fl., 2004).
Pad eru pjonustuviddirnar dreidanleiki, truverdugleiki,

hluttekning, svérun og
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apreifanleiki. Pegar freedimenn hafa beett vid pjénustuviddum eda tekid paer i sundur og
flokkad paer nidur i smeerri viddir skora paer laegra en fyrrgreindar pjénustuviddir

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

[ t6flu 2 ma finna samantekt 4 nidurstddum fyrrgreindra rannsékna. bar eru taldar
upp peer pjonustuviddir sem vidskiptavinir hafa mestar veentingar til pegar peir velja sér
flugfélag. Gefid er 3 stig fyrir mikilveegustu pjonustuviddina, 2 stig fyrir ad vera
naestmikilvaegust og 1 stig fyrir ad vera pridja mikilveegasta pjonustuviddin. Samantektin
bendir til pess ad svérun starfsmanna sé su pjonustuvidd sem skipti flugfarpega almennt
mestu mali. bvi naest eru pad dreidanleiki og hluttekning og par a eftir triverdugleiki og

sidan dpreifanleiki.

Tafla 2. Samantekt ur nidurst6dum rannsékna @ pjonustugaedum flugfélaga.

Rannséknir bjonustuviddir
Svérun  Areidanleiki Traverdugleiki Apreifanleiki Hluttekning
Gilbert og Wong, 2003 2 1 3

Abdullah o.fl, 2007 2 1 3
Pakdil og Aydin, 2007 3 1 2
Huang, 2009 3 2 1
Chou o.fl., 2011 2 3 3 1
Samtals: 10 8 6 2 7

Adrar rannsoknir @ pessu svidi fjalla um tengsl pjénustugeda vid anesegju
vidskiptavina og endurkomuvilja. Sem deemi ma nefna rannsékn Parks o.fl. (2004) &
kauphegdun koreskra flugfarpega. Nidurstada rannséknar peirra leiddi i ljos ad skynjud
pjonustugeaedi, p.e.a.s. frammistada flugfélagsins gagnvart farpega, er afdrifarikur pattur
i ad skapa pjonustuvirdi (e. service value), anaegju og jakvaeda imynd flugfélagsins. Park
o.fl. (2004) skilgreina pjonustuvirdi sem heildarmat vidskiptavinarins & gagnsemi
voru/pjonustunnar byggt & skynjun a pvi sem vidskiptavinurinn faer i hendurnar @ mati
bvi sem hann leetur af héndum, p.e. hvad varan/pjonustan kostar. beir alykta ad
nidurstdédur rannsdknarinnar syni ad hvatinn fyrir endurkomu farpega og vilja peirra til
ad mala med akvednu flugfélagi sé 6beint ut fra ofantdldum pjénustugaedum (Park

o.fl., 2004).
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3 Rannsodknaradfero

Markmid rannsdknarinnar er ad kanna vidhorf islenskra farpega til pjénustuatrida hja
flugfélogum og hvort nidurstédurnar séu sambeerilegar vid nidurstédur nyjustu
rannsdkna er varda pjonustugaedi flugfélaga. Rannsdknarspurningu er leitast vid ad

svara: Hver eru mikilvaegustu pjénustuatridi flugfélaga ad mati islendinga?

Rannséknaradferdin er megindleg par sem frumgognum var safnad og pau greind
med tolfreedilegum adferdum. Megindlegar rannsoknir eru notadar til ad safna
stadreyndum, vidhorfi og afstodu neytandans til tiltekinnar voru eda pjénustu
(McDaniel og Gates, 2010). | eftirfarandi kafla verdur farid yfir maelitaekid, framkvaemd

rannsoéknar og patttakendur.

3.1 Meelitaekid

Meelitaekid er pjonustuvaki Parasuramans o.fl. fra 1988 en einnig var notast vié nyjustu
rannséknir & svidi  pjonustugeda flugfélaga vid modtun spurningakénnun.
Spurningakdnnunin samanstendur af 26 fullyrdingum, sja vidauka, og eru paer motadar
ut frd rannséknum Gilberts og Wongs (2003), Pakdils og Aydins (2007) og Kims og Lee
(2011) en peir rannsdkudu veentingar flugfarpega til pjonustugaeda. Spurningarnar
innihalda fullyrdingar sem snua ad pjénustuatrioum flugfélaga og voru svarendur bednir
um ad meta léttvaegi eda mikilvaegi hverrar fullyrdingar a skalanum 1-8, par sem einn
stendur fyrir léttvaegi og atta fyrir mikilvaegi. Hver fullyrding taknar pjonustuatridi innan
fimm geedavidda Parasuramans o.fl. (1988) dreidanleika, svérunar starfsmanna,
truverdugleika, apreifanleika og hluttekningar. Notast var vid geedaviddir Parasuramans
o.fl. fra 1988 par sem samantekt & nyjustu rannsdoknum leiddi i ljos ad pessar
grunngadaviddir eru taldar mikilvaegastar i hugum flugfarpega, eins og kemur fram i

toflu 2.

3.2 Framkvaemd
Vid gagnaoflun var 16gd fram spurningakdénnun a netinu med forritinu Survey Monkey.
Spurningakdnnunin var send Ut til nemenda Haskdla islands og ma buast vid ad & milli

8.000-9.000 nemendur hafi mottekid konnunina asamt pvi ad henni var deilt a
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Facebook-sidu Ernu Mariu Prastardéttur par sem vinir og eettingjar voru hvattir til ad
svara og deila afram til vina sinna. Patttakendur sem svorudu spurningakénnuninni voru
samtals 326 og kénnunin var opin fra 30. april 2013 til 15. mai 2013. | fyrsta hluta
spurningakonnunarinnar voru patttakendur bednir um ad leggja mat & mikilveegi
bjonustuatrida hja flugfélogum med pvi ad tilgreina léttvaegi (1) eda mikilvaegi (8) 26
fullyrdinga. | 6drum hluta voru patttakendur bednir um ad veita upplysingar um

bakgrunnsbreytur.

Unnid var ur nidurstodum i Excel og notast var vid alyktunartolfraedi, t-prof til ad
greina mun milli tveggja hdpa og greina mun milli pjonustuvidda og dreifigreiningu

(ANOVA) til ad bera saman nokkra hopa.

3.3 batttakendur

Konur eru i meirihluta svarenda, eda um 73%, 48 medan karlmenn eru 27% svarenda eins
og kemur fram i toflu 3 sem er i samraemi vid nyjustu télur um kynjahlutfall i Haskodla
islands par sem 65,6% nemenda Hi eru konur en 34,4% karlmenn (Haskdli islands,

2013).

Flestir svarenda kénnunarinnar eru a aldrinum 21-30 ara eda 31-40 ara, sja toflu 3.
Liklegasta skyringin er annars vegar su ad pessir aldurshopar eru peir fjdlmennustu sem
stunda nam vid Haskdla islands (Studentarad, 2012) og hins vegar ad kénnuninni var
dreift & Facebook-sidu rannsakenda og flestir vinir rannsakenda a Facebook eru &

aldrinum 31-40 ara.

Flestir svarenda konnunarinnar hafa lokid haskélamenntun (BS/BA) eda
framhaldsmenntun & haskolastigi (MS/MA/MBA/Phd), fljuga erlendis einu sinni til
tvisvar 4 ari og manadarlegar tekjur heimilisins eru undir 600.000 krénum, eins og fram

kemur i toflu 3.

Vid greiningu gagna voru bakgrunnsbreytur med lagu svarhlutfalli feerdar saman.
Bakgrunnsbreytunni aldri var skipt nidur i fjéra hépa i stad sjo; 30 ara og yngri, 31-40
ara, 41-50 ara og 51 ars og eldri. Bakgrunnsbreytunni menntun var skipt nidur i fjéra
hopa i stad fimm par sem sameinadir voru einstaklingar sem hofdu lokid
grunnskélamenntun og idn- og verknami. Bakgrunnsbreytunni tekjum var skipt nidur i
fjora hopa i stad fimm par sem sameinadir voru tekjuhdparnir med 1.001.000-

1.200.000 krénur og yfir 1.200.0000 krénur i manadarlaun.
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Tafla 3. Bakgrunnsbreytur og hlutfall.

Bakgrunnsbreytur Hlutfall
Kyn

Konur 73%
Karlmenn 27%
Aldur

Yngri en 21 ars 1%
21-304ra 33%
31-404ra 32%
41 -50 ara 16%
51-60ara 14%
61-7043ra 3%
Eldrien 70 ara 1%
Menntunarstig

Grunnskélamenntun 2%
Studentsprof eda sambeerileg menntun 22%
I0n- eda verknam 6%
Haskélamenntun (BS/BA) 44%
Framhaldsmenntun 4 haskdlastigi (MS/MA/MBA/Phd) 26%
Manadarlegar tekjur heimilisins fyrir skatta

Undir 400.000 kr. 26%
400.000 - 600.000 kr. 23%
601.000 - 800.000 kr. 20%
801.000 - 1.000.000 kr. 13%
1.001.000 - 1.200.000 kr. 9%
Yfir 1.200.000 kr. 9%
Tioni flugferda a ari

Sjaldnar en einu sinni & ari 13%
Einu sinni til tvisvar a ari 48%
prisvar til fjérum sinnum 3 ari 23%
Fimm sinnum a ari eda oftar 16%
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4 Niourstoour

Hér verdur farid yfir helstu nidurstddur rannsoknarinnar. Til ad meta mikilvaegi
pbjonustuatrida innan fimm pjonustuvidda Servqual var byrjad 4 pvi ad skoda fjolda
svarenda vid hverri fullyrdingu, medaltal og stadalfravik. Einnig var skodad hvort munur

vaeri @ mikilvaegi pjonustuatrida milli olikra hépa i bakgrunnsbreytum og nidurstédur

alyktadar ut fra pvi. | naestu kéflum verdur farid yfir nidurstédur fra hverjum hép.

4.1 Mikilvaegi pjonustuatrida

Tafla 4 synir 6ll pjonustuatridin sem voru maeld og er pjénustuatridunum radad eftir

medaltali, fjolda svarenda og hvert stadalfravik er fyrir hverja fullyrdingu.

Tafla 4. Mikilvaegi pjonustuatrida eftir medaltali.

Spurning Fjoldi Medaltal Stadalfravik
25. Ad starfsmenn adstodi pig ef ad
bjénustupattur fer urskeidis, s.s. seinkanir, tyndur 324 7,65 0,703
farangur o.s.frv.
1. Ad brottfarar- og komutimi standist azetlun. 326 7,59 0,729
8. A(')’ per lidi 6ruggri/um um bord hja 303 752 1,069
flugfélaginu.
2. AQ aU(_"BveIt sé ad panta flugmidana hja 395 7.44 0,933
flugfélaginu.
§. A0 toskur skili sér fljott pegar komid er a 303 737 0,915
afangastad.
15. Ad starfsmenn flugfélagsins séu kurteisir. 324 7,35 1,008
3. A6 pjénustan i innritunarferli sé hréd og 325 7.29 0,958
skilvirk.
26. Ad starfsmenn flugfélagsins séu alltaf
reidubnir til ad adstoda pig. S 02 0280
11. A(’j innréttingar og seeti flugvélarinnar séu 326 7.20 1,055
pbaegileg.
7.Ad starfsmgnn flugfélagsins séu 320 7.19 1,254
traustvekjandi.
:]?e.iﬁ\é innréttingar og saeti flugvélarinnar séu 320 7.19 1,055
12. Ad seetabil sé naegilegt. 325 7,09 1,169
9.Ad staﬁsmenn flugfel’ags:ms hafi pekkingu il 309 6,91 1452
ad svara spurningum fra pér.
24 Ao starfsmenn fyrirtaekisins veiti skjota 321 6,91 1,112
pjénustu.
17 Ad flugfglaglé bjodi upp a beint flug fil 303 6,78 1318
fidlbreyttra afangastada.
16. Ad starfsmenn flugfélagsins séu snyrtilegir i 305 6,72 1,311

utliti og kleedaburéi.
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4. Ad ekki komi upp vandamal i pjéonustunni um

325 6,39 1,471
bord.
19. Ad flugfélagid sé i samstarfi vid 6nnur
alpjodleg flugféldg til ad bjoda upp a vidteekara 320 6,38 1,601
leidarkerfi og p.a.l. meiri pjonustu i tengiflugi.
1_8.,A6 flugfelaglc? bjodi upp a ora tidni flugferda 305 6,17 1287
til afangastada sinna.
20. A’é starfsr_nenn flugfelggsms taki tillit til 301 5,08 1,653
persénubundinna parfa pinna.
13. A9 flugfélagid bjodi upp a nutima upplysinga- 304 579 1916

og afpreyingarkerfi um bord.
6. Ao flugfélagid bjodi upp a geeda mat og drykki. 323 5,25 1,787
21. A9 flugfélagid bjodi upp a vildarklubb par sem

bu getur safnad vildarpunktum. 322 4,55 2,213
14. Ad flu’gfelagjé bjoé’l upp a internet tengingu 304 451 2171
um bord i flugvélum sinum.

23. A9 flugfélagid sé i samstarfi vié dnnur

fyrirteeki i ferdapjonustu, t.d. hétel og bilaleigur. 322 4,28 2,250
22. Ad flugfélagid bjodi upp a pakkaferdir sem 399 4,00 2.212

innihalda baedi flug og gistingu.

Eins og fram kemur i toflu 4 eru mikilvaegustu pjonustuatridin pegar islenskir
flugfarpegar meta pjonustugaedi flugfélags (1) Ad starfsmenn adstodi pig ef ad
bjonustupdttur fer urskeidis, s.s. seinkanir, tyndur farangur o.s.frv. (2) Ad brottfarar- og

komutimi standist daetlun og (3) Ad pér lidi 6ruggri/um um bord hja flugfélaginu.

4.2 Mikilvaegi pjonustuatrida eftir pjonustuviddum Servqual

Innra samraemi var metid med alfastudli (e. Cronbach’s Alpha) og var i o6llum tilfellum
har, yfir 0,70, nema fyrir pjonustuviddina dreidanleiki par sem alfastudullinn var 0,57.
Fyrirvari er pvi gerdur & fullyrdingum innan pjénustuviddarinnar dreidanleiki.
Nidurstodurnar eru flokkadar nidur i pjénustuviddir i toflu 5.

Tafla 5. Mikilvaegi pjonustuvidda eftir medaltali.

pjénustuvidd Medaltal
Svorun, lausn vandamala og haefni starfsmanna 7,31
Traverdugleiki, faerni fyrirtaekis til ad byggja upp traust 7,21
Areidanleiki, areidanleg pjonusta, stundvisi og skilvirkni 6,65
Apreifanleiki, adbunadur um bord og vid innritun 6,55
Hluttekning, einstaklingsbundin pjénusta 5,45

Ekki var um mun & mikilveegi milli efstu tveggja pjonustuviddanna, svérun
starfsmanna og truverdugleika, samkveemt t-préfi med porudu urtaki. Munur er 3

mikilvaegi milli pjonustuviddarinnar svérun starfsmanna og dreidanleika (p<0,05),
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dpreifanleika (p<0,05) og hluttekningu (p<0,05). NiGurstodur syna einnig mun milli
bjénustuviddanna truverdugleika og dreidanleika (p<0,05), dpreifanleika (p<0,05) og
hluttekningu (p<0,05). | naestu kéflum verdur farid yfir hverja pjénustuvidd fyrir sig og

bjénustuatridum innan hverrar pjénustuviddar radad eftir medaltali.

4.2.1 Svérun starfsmanna

Pjénustuviddin svérun starfsmanna er med medaltal upp 4 7,31 en ekki var maelanlegur
munur & svérun starfsmanna og truverdugleika samkvaemt t-préfi. bjonustuviddin
inniheldur fimm pjonustuatridi sem 6ll snda ad haefni starfsmanna, svorun peirra vid
lausn @ vandamalum og skilvirkni i pontunarferli. Mynd 4 synir mikilvaegi pjonustuatrida
innan pjonustuviddarinnar. Mikilveegasta pjonustuatridid er ad starfsmenn adstodi pig
ef pjonustan fer urskeidis og (p<0,05) samkvaemt t-préfi pegar borid saman vid

bjonustupattinn ad audvelt sé ad panta mida hja flugfélaginu.

7,65
7,44
7,29 7,27

6,91

AdJ starfsmenn Ad audvelt sé ad AdJ pjonustan i Ad starfsmenn AdJ starfsmenn
adstodi pigef ad panta flugmidana hja innritunarferli sé flugfélagsins séu fyrirtekisins veiti
pjonustupattur fer flugfélaginu. hrod og skilvirk.  alltaf reidubunir til  skjota pjonustu.
urskeidis, s.s. ad adstoda pig.

seinkanir, tyndur
farangur o.s.frv.

Mynd 4. bjénustuviddin svérun starfsmanna.
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4.2.2 Traverdugleiki

Pjénustuviddin trdverdugleiki samanstendur af premur pjénustuatriGum sem snua ad
traverdugleika flugfélagsins og feerni fyrirtaekisins til ad byggja upp traust vid
vidskiptavini sina. Mikilveegasta pjonustuatridid innan truverdugleika er flugoryggi, ad
farpeganum lidi 6ruggum um bord hja flugfélaginu (p<0,05) samkvemt t-profi &
bjénustupaettinum ad starfsmenn flugfélagsins séu traustvekjandi. bjonustuatridin koma

fram @ mynd 5 i r60 eftir medaltali.

8
7,52
7,19
6,91
7
6
5
4
3
2
1
0
Ad bér lidi 6ruggri/um um Ad starfsmenn Ad starfsmenn
bord hja flugfélaginu. flugfélagsins séu flugfélagsins hafi pekkingu
traustvekjandi. til ad svara spurningum fra
bér.

Mynd 5. bjénustuviddin truverdugleiki.

4.2.3 Areidanleiki

bridja pjonustuviddin er dreidanleiki. Pjonustuviddin samanstendur af fjérum
bjonustuatrioum. Mikilveegasta pjonustuatridid innan dreidanleika er ad brottfarar- og
komutimar standist dzetlun (p<0,05) samkveemt t-proéfi pegar pjénustuatridid er borid
saman vid pjoénustuatridid ad toskur skili sér fljétt pegar komid er & afangastad.

Medaltal pjonustuatrida kemur fram @ mynd 6.
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8
7,59
7
6
5,25

5
4
3
2
1
0

AQd brottfarar-og  Ad toskur skili sér fliott ~ Ad ekki komi upp AJ flugfélagid bjodi

komutimi standist pegar komid era vandamal i pjonustunni upp & gaeda mat og

azetlun. afangastad. um bord. drykki.

Mynd 6. bjonustuviddin dreidanleiki.

4.2.4 Apreifanleiki

Apreifanleiki er fjérda pjénustuviddin og inniheldur sjé pjénustuatridi. bjonustuatridid
sem skorar hast undir pjonustuviddinni dpreifanleiki er ad starfsmenn félagsins séu

kurteisir, eins og sést @ mynd 7.
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8
7,35 -
,20 7,19 7,09
7 6,72
6 5,79
5
4,51
4
3
2
1
0
Ad starfsmenn Ad innréttingar Ad innréttingar Ad bil sé AJ starf: A flugfélagid Ad flugfélagid
flugfélagsins og saeti og seeti naegilegt. flugfélagsins bj6di upp & bj6di upp &
séu kurteisir. flugvélarinnar flugvélarinnar séu snyrtilegir i natima internet
séu paegileg. séu hrein. utliti og upplysinga- og  tengingu um
klaedaburdi. afpreyingarkerfi bord i
um bord. flugvélum
sinum.

Mynd 7. bjénustuviddin dpreifanleiki.

4.2.5 Hluttekning

Pjénustuviddin hluttekning er litilveegust i hugum islenskra flugfarpega (p<0,05)
samkvaemt t-proéfi pegar borin saman vid allar hinar pjénustuviddirnar. Pjéonustuviddin
samanstendur af sjo pjonustuatridum og ekkert pjénustuatridi innan hennar skorar
meira en sj6 ad medaltali. Haesta medaltalid faer pjonustuatridid ad flugfélagid bjédi upp
a beint flug til fjolbreyttra afangastada (p<0,05) samkvaemt t-profi pegar borid saman
vid pjénustupattinn ad flugfélagid sé i samstarfi vid onnur alpjédleg flugfélog, sja mynd

8.
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8
7 6,78
6,38
6,17
5,98
6
5
4,55
4,28
4,00
4
3
2
1
0
Ad flugfélagid Ad flugfélagid Ad flugfélagid Ad starf: Ad flugfélagid AJ flugfélagid Ad flugfélagid
bj6diuppd  séisamstarfi bjodi upp a 6ra flugfélagsins bjéodiuppa  séisamstarfi  bjédiupp a
beint flug til vid 6nnur tioni flugferda  taki tillit til  vildarklibb par  vid 6nnur  pakkaferdir sem
fiélbreyttra alpjodleg  til afangastada persénubund sem bu getur fyrirtekii  innihalda baedi
afangastada. flugfélog til ad sinna. parfa pinna. safnad ferdapjonustu, flug og gistingu.
bjéda upp a vildarpunktum. t.d. hétel og
vidtaekara bilaleigur.
leidarkerfi og
p.a.l. meiri
pjonustu i
tengiflugi.

Mynd 8. bjonustuviddin hluttekning.

4.3 Mikilvaegi pjonustuatrida eftir kyni
Nidurstodur um mikilvaegi pjonustuatrida eftir kyni syna ad konur eru krofuhardari en
karlmenn, sja toflu 6. Munur var @ milli kynja i 16 pjonustuatridum af 26 sem spurt var

um og konur gera meiri krofur til 15 af peim 16, eins og sja ma i toflu 6.
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Tafla 6. Munur a vidhorfi til pjonustuatrida eftir kyni.

Sournin Konur Karlar t-orof
P & Medaltal Medaltal 8

8. AJ pér lidi 6ruggri/um um bord hja flugfélaginu. 7,72 7,01 t(280)=5,06; p<0,05)
rl]?éiﬁa innréttingar og seeti flugvélarinnar séu 738 6,69 £(277)=4,94; p<0,05)
14. AS flulgfelaglé bJoc’?l upp a internet tengingu 4,26 4,93 t(281)=-2,44; p<0,05)
um bord i flugvélum sinum.

21,. Ad flugfelaglé'bjoal upp a vildarklubb par sem 4,74 412 £(281)=2,14; p<0,05)
pu getur safnad vildarpunktum.

23. Ad flugfélagid sé i samstarfi vid 6nnur fyrirteeki 438 381 £(280)=1,87; p<0,05)

i ferdapjonustu, t.d. hotel og bilaleigur.
7. Ad starfsmenn flugfélagsins séu traustvekjandi. 4,37 6,81 t(279)=3,38; p<0,05)
9. Ad starfsmenn flugfélagsins hafi pekkingu til ad

} o 7,13 6,57 t(279)=3,09; p<0,05)
svara spurningum fra pér.
17 Ao flugfellaglé bjodi upp a beint flug til 6,92 6,43 £(279)=2,83; p<0,05)
fjolbreyttra afangastada.
15. AJ starfsmenn flugfélagsins séu kurteisir. 7,50 7,07 t(280)=3,55; p<0,05)
11. A.é innréttingar og seeti flugvélarinnar séu 732 6,89 £(282)=3,07; p<0,05)
paegileg.
2§. Ad ?t:i\rfs.menn qugfeIagsms séu alltaf 739 703 £(282)=2,92; p<0,05)
reidubunir til ad adstoda pig.
2. A6’au§velt sé ad panta flugmidana hja 755 720 £(281)=3,02; p<0,05)
flugfélaginu.
1,6.' Aé starfsmenn flugfelagsms séu snyrtilegir i 6,84 6,49 £(281)=2,05; p<0,05)
utliti og kleedaburdi.
12. AJ szetabil sé nagilegt. 7,21 6,87 t(281)=2,25; p<0,05)
3..A6.5 pjonustan i innritunarferli sé hr6d og 736 705 £(281)=2,38; p<0,05)
skilvirk.
zo,:? ekki komi upp vandamal i pjonustunni um 6,44 6,18 £(281)=2,05; p<0,05)

4.4 Mikilvaegi pjonustuatrida eftir aldri

Vid greiningu & mikilveegi pjonustuatrida eftir aldri sést ad munur er milli hépa i fimm
atridum, sja toflu 7. Aldurshopurinn 51 ars og eldri gerir mestar krofur til pess ad
pbjonustan i innritunarferli sé hrod og skilvirk (F(3,320)=3,88; p<0,05) og samkvaemt
Tukey-profi var um mun ad raeda milli aldurshdépanna yngri en 30 ara og eldri en 51 ars.
Elsti aldurshépurinn gerir einnig mestar krofur til fullyrdingarinnar ad ekki komi upp
vandamal i pjonustunni um bord (F(3,320)=3,87;p<0,05) og um mun var ad raeda milli
elsta aldurshépsins og einstaklinga a aldrinum 31-40 ara og milli elsta aldurshdpsins og

41-50 ara.

Munur er milli aldurshépa i pjénustuatridinu i tengslum vié ad innréttingar og seeti

flugvélarinnar séu peegileg (F(3,321)=2,87;p<0,05). bpar kemur einnig fram ad pvi eldri
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sem flugfarpeginn er, pvi krofuhardari en hann a mikilvaegi pjonustuatridisins, en

aldurshépurinn 41 til 50 ara er po kréfuhardastur, eins og sja ma i toflu 7.

bvi eldri sem flugfarpegar eru pvi meiri krofur gera peir til pess ad seetabil sé nagilegt
(F(3,320)=6,43;p<0,05). Eins og i fyrri pjonustuatridum aukast krofur flugfarpega med
aldri og munur er 3 aldurshdpunum yngri en 30 ara og eldri en 50 ara, yngri en 30 ara og

41-50 ara, og aldurshépanna 31-40 ara og eldri en 51 ars, samkvamt Tukey-profun.

pegar flugfarpegar voru spurdir um mikilvaegi pess ad bjéda upp a internet-tengingu
um bord telur aldurshépurinn 41-50 ara pad mikilvaegast, sja toflu 7, og munur var milli
aldurshépanna (F(3,319)=3,87;p<0,05). Einnig var munur a milli aldurshépsins yngri en
30 ara og 41-50 ara samkvaemt Tukey-profun.

Tafla 7. Munur a vidhorfi til pjonustuatrida eftir aldri.

Yngri en 30 ara 31-40ara 41 - 50 ara 51 ars og eldri
S ) Medaltal Stadal- Mebaltal Stadal- Meb8altal Stadal- Medaltal Stadal-
purning eoaltal  fravik e0altal  fravik e0altal  fravik eoaltal  fravik

3. Ad pjonustan i
innritunarferli sé 7,07 0,078 7,31 0,932 7,43 0,900 7,56 0,726
hrod og skilvirk.

4. A0 ekki komi upp
vandamal i 6,32 1,649 6,14 1,348 6,29 1,689 6,95 1,209
pjénustunni um bord.

11. Ad innréttingar og

saeti flugvélarinnar 7,03 1,252 7,13 0,878 7,43 0,985 7,42 0,951
séu pagileg.
LUl 6,81 1,462 6,99 0,970 7,43 0,831 7,49 0,954
naegilegt.
14. A8 flugfélagid
bj6di upp a internet 4,02 0,211 4,89 0,194 4,96 0,307 4,29 0,310

tengingu um bord i
flugvélum sinum.

4.5 Mikilvaegi pjonustuatrida eftir menntunarstigi
Nidurstodur um  mikilveegi  pjonustuatrida eftir menntunarstigi syna ad
haskélamenntadir med grunnnam gera mestar krofur til pjonustuatridanna ad
pbjonustan i innritunarferlinu sé hréd og skilvirk (F(3,319)=3,61;p<0,05) og ad starfsmenn
séu kurteisir (F(3,318)=3,86;p<0,05), sja toflu 8.

Grunnskdlamenntadir og peir sem hafa lokid idn- eda verknami leggja mestar
aherslur a ad flugfélagid bjodi upp & internet-tengingu um bord i flugvélum sinum
(F(3,318)=3,52;p<0,05) og munur er milli peirra og hopsins sem hefur lokid studentsprofi

eda sambeerilegu nami. Einnig gerir sami hépur mestar krofur til pess ad flugfélagio
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bjodi upp a pakkaferdir sem innihalda baedi flug og gistingu (F(3,316)=3,73;p<0,05) og er
munur milli peirra og hdpsins sem hefur lokid studentsprofi eda sambeerilegri menntun
og framhaldsmenntun & haskdlastigi samkvaemt Tukey-athugun. Grunnskolamenntadir
og peir sem hafa lokid idn- og verknami gera einnig mestar krofur til pjonustuatridisins
ad flugfélagid sé i samstarfi vid onnur fyrirteeki i ferdapjonustu, t.d. hétel og bilaleigur
(F(3,316)=4,42;p<0,05) og munur er milli pessa hops og allra hinna hépanna vid gerd
Tukey-profunar.

Tafla 8. Munur a vidhorfi til pjonustuatrida eftir menntunarstigi.

Grunnskélamenntun | Studentsprof eda Haskélamenntun Framhaldsmenntun
og idn- eda verknam sambzerilegt (BS/BA) (MS/MA/MBA/Phd)
. Stadal- Stadal- Stadal- Stadal-
Spurning Medaltal fravik Medaltal fravik Medaltal fravik Medaltal fravik
3. Ad pjonustan i
innritunarferli sé hr6d 7,41 0,971 6,99 1,136 7,45 1,062 7,17 0,897
og skilvirk.
14. A9 flugfélagid bjodi
upp ainternet tengingu | ; 1,838 3,77 2,094 4,67 2,263 4,52 2,175
um bord i flugvélum
sinum.
15. Ad starfsmenn
flugfélagsins séu 7,48 0,753 7,22 1,360 7,51 0,907 7,00 1,389
kurteisir.
22. Ad flugfélagid bjodi
TIPS FEASET N | o 2,118 3,79 2,245 4,07 2,248 3,53 2,179
innihalda baedi flug og
gistingu.
23. AQ flugfélagid sé i
samstarfi vid onnur
fyrirtaeki i 5,48 1,740 4,10 2,263 4,34 2,337 3,71 2,247
ferdapjonustu, t.d.
Hatel og bilaleigur.

4.6 Mikilvaegi pjonustuatrida eftir tekjum

Einungis kom fram munur milli tekjuhdpa hja tveimur pjonustuatridum, ad ekki komi
upp vandamal i pjénustunni um bord (F(4,309)=2,59;p<0,05) par sem tekjulaegsti
hopurinn gerir mestar kréfur og ad starfsmenn flugfélagsins séu kurteisir
(F(4,308)=2,67;p<0,05) par sem einstaklingar med tekjur milli 601.000—800.000 krénur &
manudi gera mestar krofur, sja toflu 9. Ekki var um mun ad reeda milli hopa i 60rum
pbjonustuatridum og sé midad vid toflu 9 er ekki haegt ad alykta ad einstaklingar med

haerri eda laegri tekjur geri mismiklar krofur til mismunandi pjonustuatrida.
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Tafla 9. Munur a vidhorfi til pjonustuatrida eftir tekjum.
Laun i pusundum kréna

Undir 400 400 - 600 601 - 800 801 - 1.000 Yfir 1.000
S . Medal- Stadal- | Medal- Stadal- [ Medal- Stadal- [Medal- Stadal- [Medal- Stadal-
purning tal  fravik | tal fravik | tal  fravik | tal  fravik | tal  fravik

4. A9 ekki komi upp
vandamal i
pjonustunni um
bord.

15. AJ starfsmenn
flugfélagsins séu 7,43 1,187 | 7,19 1,134 | 7,57 0,712 | 690 1,566 | 7,30 0,913

kurteisir.

6,69 1,350 | 6,04 1,620 | 6,56 1,480 | 629 1,380 | 6,09 1,670

4.7 Mikilvaegi pjonustuatrida eftir tioni flugferda arlega

Nidurstodur um mikilvaegi pjénustuatrida eftir tidoni flugferda a ari sjast i to6flu 10 sem
synir ad farpegar sem ferdast oftar en fimm sinnum & ari gera mestar krofur til pess ad
bad sé internet-tenging um bord (F(3,319)=3,97;p<0,05) og er munur milli pessa hdps og
beirra sem ferdast 1-2 & ari samkveemt Tukey-profi.

Mestar krofur gerir sd hépur sem ferdast sjaldnar en einu sinni a ari til
pbjonustuatridisins ad flugfélagid sé i samstarfi vid onnur fyrirtaeki i fer6apjonustu, t.d.
hotel eda bilaleigur (F(3,317)=3,48;p<0,05) og var munur milli pessa hdps og peirra sem
ferdast 3—4 sinnum & ari og oftar en fimm sinnum & ari. Pessi hdpur gerir einnig mestar
krofur til pess ad flugfélagid sé i samstarfi vid 6nnur fyrirtaeki i ferdapjonustu, t.d. hétel
og bilaleigur (F(3,317)=3,74;p<0,05) og er munur a peim sem ferdast sjaldnar en einu
sinni @ ari og peirra sem ferdast 3—4 sinnum 4 ari og fimm sinnum eda oftar samkveemt
Tukey-profi.

Tafla 10. Munur a viBhorfi til pjonustuatrida eftir ferdatidni a dri.

Sjaldnar en 1 sinni 1-23ari 3-43aari Oftar en 5 sinnum
X Stadal- Stadal- Stadal- Stadal-
Spurning Medaltal fravik Medaltal fravik Medaltal fravik Medaltal fravik
14. Ad flugfélagid bjodi
uppainternet tengingu |, ., 2,222 4,16 2,229 4,49 2,153 5,34 1,931
um bord i flugvélum
sinum.
22. AJ flugfélagiod bjodi
BERK Pk e e S 4,73 2,025 4,09 2,301 3,50 2,169 3,54 2,191
innihalda baedi flug og
gistingu.
23. A flugfélagid sé i
samstarfi vid Snnur 5,23 1,968 4,25 2,391 3,91 2,089 3,79 2,312
fyrirtaeki i ferdapjonustu,
t.d. Hotel og bilaleigur.
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5 Umrae0da

Nidurstodurnar varpa ljdsi 4 pau pjonustuatridi sem eru mikilvaegust i hugum islenskra
flugfarpega. Mikilvaegi pjonustuatrida ad mati patttakenda var metid at fra
spurningakonnun sem samanstendur af fullyrdingum um pjénustuatridi ur fyrri
rannséknum & sama efni (Gilbert og Wong, 2003; Huang, 2009; Kim og Lee, 2011; Pakdil
og Aydin, 2007). Fullyrdingarnar eru skilgreindar at frd geedaviddum Parasuraman,
Zeithaml| og Berry (1988) svérun, truverdugleiki, dreidanleiki, dpreifanleiki og

hluttekning.

islenskir flugfarpegar telja mikilvaegustu pjénustuatridin ad starfsmenn adstodi p4 ef
ad pjonustupattur fer urskeidis s.s. seinkanir, tyndur farangur o.s.frv, ad brottfarar- og
komutimi standist daetlun, ad peim lidi 6ruggum um bord hja flugfélaginu, ad audvelt sé
ad panta flugmida hja flugfélaginu, ad toskur skili sér & afangastad, ad starfsmenn
flugfélagsins séu kurteisir, ad pjénustan i innritunarferlinu sé hréd og skilvirk, ad
starfsmenn séu alltaf reidubunir ad adstoda pd, ad innréttingar og seeti flugvélarinnar
séu peegileg og ad starfsmenn flugfélagsins séu traustvekjandi. Flest pessara
bjonustuatrida heyra undir pjonustuviddirnar svérun starfsmanna sem er heefni
starfsmanna til ad leysa vandamal, triverdugleika, faerni fyrirtaekisins til ad byggja upp
traust vid vidskiptavininn og dreidanleika, ad fyrirtaekid veiti areidanlega pjonustu.
Pessar nidurstodur eru i samreemi vid nylegar rannsoknir 3 svidi pjonustugaeda
flugfélaga sem framkvaemdar voru i Asiu (Abdullah o.fl., 2007; Chou o.fl., 2011; Gilbert
og Wong, 2003; Huang, 2009 og Pakdil og Aydin, 2007) sem bendir til pess ad dlik
pbjoderni geri svipadar krofur til mikilvaegi pjénustuatrida en athyglisvert vaeri ad gera

itarlega rannsokn & pjonustuatridum og rannsaka hvort munur sé milli pjéderna.

Flugfélog nota markadsrannsdknir til ad skilja parfir neytandans og samkvaemt
gaedalikani Parasuraman o.fl. (1988) er brynt ad rannsaka veegi pjonustuatrida til ad
skilja vaentingar vidskiptavinarins til pjonustunnar. Nidurstodur rannsoknarinnar gefa til
kynna ad ekki sé mikill munur & vidhorfi til mikilvaegis pjonustuatrida eftir aldri,
menntun, tekjum eda ferdatidni og pvi ekki naudsynlegt fyrir flugfélog ad adlaga

pjonustu sina ad pessum breytum. Hins vegar var munur 3 vidhorfi kynjanna til 16 af
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pbeim 26 pjénustuatridum sem meeld voru. Konur gera meiri krofur en karlmenn til
bjonustuatrida flugfélaga i 15 af peim 16 pjonustuatridum par sem um mun var ad
raeda. Flugfélogin geetu nytt sér pessar upplysingar til ad snida pjonustu sina ad hvoru
kyni fyrir sig en taka verdur til greina ad svarhlutfall milli kynjanna var 73% konur 4 moti

27% karlmenn sem geeti skyrt fyrrgreindan mun.

Spurningakdénnunin sem er samansett med tilliti til nyjustu rannsdkna a svidi
bjonustugeeda flugfélaga virdist eiga vel vid islenska flugfarpega og ahugavert veeri ad
sja fleiri rannséknir & pessu svidi. Annmarkar rannsdknarinnar eru ad um
hentugleikaurtak var ad reeda sem gaeti gefid skakka mynd af pydinu. bad hefdi einnig
styrkt kdnnunina ef ad urtaekid veeru flugfarpegar sem hefdu nylega upplifad pjénustu

flugfélaga.
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Vidauki

Spurningalisti (spurningum er radad eftir geedaviddum Parasuraman o.fl. (1988)

Apreifanleiki, adbtnadur um bord og vid innritun

10. Ad innréttingar og seeti flugvélarinnar séu hrein.

11. Ad innréttingar og saeti flugvélarinnar séu paegileg.

12. AJ saetabil sé naegilegt.

13. Ad flugfélagid bjédi upp 4 nutima upplysinga- og afpreyingarkerfi um bord.
14. A6 flugfélagid bjédi upp 4 internet tengingu um bord i flugvélum sinum.
15. Ad starfsmenn flugfélagsins séu kurteisir.

16. Ad starfsmenn flugfélagsins séu snyrtilegir i Utliti og klaedaburdi.

Areidanleiki, areidanleg pjénusta, stundvisi og skilvirkni
1. Ad brottfarar- og komutimi standist dzetlun.

4. Ad ekki komi upp vandamal i pjénustunni um bord.

5. AQ toskur skili sér fljott pegar komid er 4 afangastad.
6. A0 flugfélagid bjodi upp a geeda mat og drykki.

Svérun, lausn vandamala og haefni starfsmanna

2. AD audvelt sé ad panta flugmidana hja flugfélaginu.

3. Ad pjénustan i innritunarferli sé hrod og skilvirk.

24. Ad starfsmenn fyrirtaekisins veiti skjota pjonustu.

25. Ad starfsmenn adstodi pig ef ad pjonustupattur fer Urskeidis, s.s. seinkanir, tyndur
farangur o.s.frv.

26. Ad starfsmenn flugfélagsins séu alltaf reidubunir til ad adstoda pig.

Traverdugleiki, feerni fyrirtaekis til ad byggja upp traust

7. A0 starfsmenn flugfélagsins séu traustvekjandi.

8. A8 pér lidi 6ruggri/um um bord hja flugfélaginu.

9. A0 starfsmenn flugfélagsins hafi pekkingu til ad svara spurningum fra pér.

Hluttekning, einstaklingsbundin pjonusta

17. A6 flugfélagid bjédi upp 4 beint flug til fjdlbreyttra afangastada.

18. Ad flugfélagid bjédi upp a ora tidni flugferda til afangastada sinna.

19. A0 flugfélagid sé i samstarfi vid 6nnur alpjédleg flugfélog til ad bjoda upp a
vidtaekara leidarkerfi og p.a.l. meiri pjonustu i tengiflugi.

20. Ad starfsmenn flugfélagsins taki tillit til persénubundnu parfa pinna.

21. Ad flugfélagid bjodi upp a vildarklubb par sem pu getur safnad vildarpunktum.
22. Ad flugfélagid bjodi upp a pakkaferdir sem innihalda baedi flug og gistingu.

23. Ad flugfélagio sé i samstarfi vid onnur fyrirtaeki i ferdapjénustu, t.d. hétel og
bilaleigur.

43



44



