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Samningur um trinad

Undirritadur nemandi Haskolans a Bifrost og Isavia gera med sér samning um medferd
triunadarupplysinga, sem fyrirteekid hyggst laita nemandanum i té¢ vid vinnslu BS

verkefnis pjonustusvadi Keflavikurflugvallar, sem unnid er 4 haustonn 2014:

1. Nemandi skuldbindur sig til pess ad fara pannig med trinadarupplysingar, ad engin
haetta s¢ 4 pvi ad 6vidkomandi fai vitneskju um peer. Nemandinn hefur ekki rétt til pess
ad nota upplysingarnar a annan hatt en rad er fyrir gert i samningi pessum.

2. Aski fyrirtekid pess, skal nemandinn gera sérstaka grein fyrir pvi, til hvada radstafana
hann hyggst gripa, til ad tryggja trunad upplysinga.

3. Nemandinn skal, ad verkefni loknu, skila peim gégnum til fyrirtaekisins sem afhent
voru sem trunadargogn.

4. Haskolinn & Bifrost hefur heimilad ad BS verkefni petta hliti reglum um
trinadarverkefni. Lokaskyrsla sem afthent verdur skélanum er geymd i lokadri
skjalageymslu skolans i 2 ar fra pvi ad hun er afhent. Ad peim tima loknum verdur farid

med hana eftir almennum reglum um medferd BS verkefna.

Bifrost, 10. desember 2014

Nemandi F. h. Isavia

Hclena Ros Siﬂur dard.
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Utdrattur

Meginmarkmid pessarar rannsOknar var ad kanna hvernig Dpjénustu a
Keflavikurflugvelli er hattad. Rannsakandi notadist vid SERVQUAL spurningakdénnun
par sem farpegar Keflavikurflugvallar voru bednir um ad meta (e. evaluate) tuttugu og
tveer fullyrdingar sem snéru ad pjonustu flugvallarins & tveimur fyrirfram dkvednum
dagsetningum. I hvorri heimsokn fyrir sig voru fjortiu svarendur eda samtals attatiu
svarendur. Tilgangur rannsOknarinnar var ad skoda hvernig Keflavikurflugvollur
stendur sem pjonustufyrirteeki, hvad er vel gert og hvad ma gera betur. Skodud var
upplifun farpega fra pvi ad peir koma a flugvollin og par til peir yfirgefa hann og var
16g0 4hersla 4 ad rannsaka upplifun farpega af umhverfi, innritun, oryggiseftirliti,
verslun og annarri pjonustu. begar nidurstodur rannsoknarinnar liggja fyrir virdist
Keflavikurflugvollur standa sig vel pegar kemur ad pjonustu vid farpega. Nidurstodur
ur SERVQUAL syna ad farpegar eru yfir heildina litid dnaegdir med alla pjonustu sem

er & Keflavikurflugvelli.

Summary

The main objective of this thesis was to find out how well service at Keflavik Airport
is implemented. The researcher used a survey based on the SERVQUAL model where
passengers of Keflavik Airport were asked to evaluate twenty two statements regarding
the airports service on two previously decided dates. In each visit there were forty
passengers that completed the survey, a total sample of eighty passengers. The objective
was to evaluate how Keflavik Airport stands as a service company, what it was doing
well and what might need improvement. The passengers experience was gauged from
when they arrived at the airport and until their departure with an emphasis on the
surroundings, check-in, security, shopping and other services. When the results became
apparent it was clear that Keflavik Airport seemed to be doing well when it came to
customer service. The SERVQUAL results showed that customers were on the whole

pleased with the provided service.

Lykilhugtok:  Keflavikurflugvollur, pjonusta, gedi pjonustu, SERVQUAL,
SERVPEREF.




Formali

bessi ritgerd er 12 ECTS eininga lokaverkefni til Bs.c. gradu i vidskiptafredi vid
Vidskiptadeild vio Haskolann & Bifrost. Hugmyndin ad rannsokninni kviknadi fyrir um
pad bil tveim arum pegar €g var a0 fara i gegn um flugstédina og hefur hun haldid afram
ad gerjast hja mér sidan pa. Vidfangsefnid potti mér sérstaklega ahugavert og pvi potti
mér mjog kaerkomid ad geta i raun framkvamt rannsdknina sem €g var bliin ad ganga
med 1 huganum i allan pennan tima. Pvi er mér pakklaeti ofarlega i huga og vil ég
sérstaklega pakka Kara Joensen fyrir goda og gagnlega leidsdgn sem hefur vonandi
skilad sér i vandadri rannsdékn og nidurstodum. Einnig fer Gunnhildur Erla
Vilbergsdottir pakkir sem tengilidur vid ISAVIA og fyrir ad veita mér adgang ad
flugvellinum.

Ad lokum vil ég pakka fjolskyldu minni og vinum minum fyrir polinmadina og
hugulsemina. b4 vil ég sérstaklega pakka maka minum Asgeir Runari fyrir émetanlega
hjalp vid gerd pessarar rannséknar og bornunum minum premur, Katrinu Fjolu, Agust

Odni og Stefani Hugin fyrir ad minna mig 4vallt 4 hvad er i raun mikilvaegt i lifinu.
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1. Inngangur

1.1. Vidfangsefni og tilgangur

Arid 2014 hlotnadist Keflavikurflugvelli sa heidur ad komast & lista Airports Council
International (ACI), Roll of Excellence yfir flugvelli sem veita géda pjonustu. Pessa
vidurkenningu hlaut flugvollurinn eftir ad hafa i fimm af sidustu sex a&rum malst sem
einn af bestu flugvollum i sinum flokki. bar af var hann tvisvar, arin 2009 og 2011,
valinn besti flugvollur i Evropu sem pjonar tveim milljonum farpega eda feerri (Airports
council international, &. 4.). Rannsakanda fannst pvi ahugavert vidfangsefni ad buda til
og framkvama pjonustukdnnun & flugvellinum og setja hana i samhengi vid kenningar
og adferdafraedi sem hann hefur kynnst vid ndm sidustu ar.

Rannsokn eins og pessi kemur ad mdrgum svidum og er haegt ad nyta
nidurstédur hennar a margan hatt. Pjonusta og pjonustusvedi snerta svid & bord vid
pjonustustjérnun og mannaudsstjérnun og er pvi ljost ad nidurstdour geta verid
ahugaverdar og nytsamlegar fyrir ymis svid Keflavikurflugvallar.

Tilgangur pessarar rannsoknar var ad skoda hvernig Keflavikurflugvollur
stendur sem pjonustufyrirteeki. Med rannsokninni er skodad hvernig pjonustu vid
vidskiptavini er hattad, hvad er vel gert og hvad mé betur fara. Skodad var hvernig
upplifun vidskiptavina er, fra pvi ad peir koma a flugvollinn og par til peir yfirgefa
hann. Ahersla var 16gd 4 ad rannsaka upplifun vidskiptavina af umhverfi, innritun,
oryggiseftirliti, verslun og annarri pjonustu.

Rannsakandi vonast eftir pvi ad stjornendur Keflavikurflugvallar komi til med
ad nyta sér nidurstéour rannsdknarinnar og geti med peim komid auga & hvar peir standa

vel og hvad parfnast hugsanlega Urbota.
1.2 Rannsoknarspurning
Rannséknarspurning:

»~Hvernig er pjonustu vid vidskiptavini d Keflavikurflugvelli hdattad, hvad er vel gert

og hvad md gera betur pegar kemur ad pjonustu”.

1.3 Uppbygging greinargerdar

I upphafi mun rannsakandi leitast vid ad skoda hvad pjonusta er, hvad fellur undir pa
skilgreiningu og hvers vegna mikilvaegt er ad pjonustufyrirtaeki hafi pjonustupeettina i



huga, farid er yfir SERVQUAL, hvernig pad virkar, hvernig pad er framkveemt og
hverju pad skilar. bvi nast verdur farid yfir ségu Keflavikurflugvallar fra pvi ad hann
opnadi i fyrstu og ad pvi hvernig hann er i dag. bar a eftir eftir verda tilgangur
rannsoknarinnar og adferdafraedi hennar Gtskyrd. | adferdafreedikaflanum verdur farid
yfir hvernig rannséknin var framkvaemd sem mun leida til nidurstadna i verkefninu. Ad

lokum verda nidurstédur kynntar og mun rannsakandi leggja a paer mat.




2. Frxedilegur bakgrunnur
2.1 Skilgreining pjonustu

I lok attunda og byrjun niundu aldar einbeittu hagfraedingar sér ad sképun og verndun
auds. Peir litu svo a ad vara veri hlutur sem hafdi skilgreindan eiganda og virdi sem
veaeri haegt ad nota til skipta. Eign a hlut gaf i skyn apreifanleg yfirrad yfir hlutnum sem
hafdi verid fenginn med kaupum, skiptum eda sem gjof fra framleidanda eda fyrri
eiganda (Lovelock., C. 2007).

Pad sem einkennir pjonustu i dag er ad han er ekki apreifanleg, s.s. eitthvad sem
neytandi getur ekki fest hond a (Margrét Reynisdoéttir, 2014). Pjonusta a sér stad i
samskiptum milli vidskiptavinar og pjonustuadila eda voru sem veitt er til ad leysa
vandamal vidskiptavina. Flest yfirvold telja ad pjonustugeirinn feli i sér alla hagreena
starfsemi sem er ekki endilega efnisleg vara en er pjonusta sem er veitt og veitir anaegju.
Sem daemi méa nefna dekur, skemmtun, paegindi eda annad sem tengist heilsu par sem
vidskiptavinir sja ekki pa pjonustu sem peir kaupa i fyrstu, s.s. éapreifanleg. Einnig er
ekki haegt ad skila pjonustu eda selja hana &fram eins og vel er hagt ad gera med voru
(Fitzsimmons, J. A., 2008). bjonusta er pvi starfsemi sem er i bodi hja einum adila til
annars. Oftast byggist pjénustan & pvi ad einstakling vantar eitthvad eda vill fa eitthvad
og kaupir hann pad i skiptum fyrir pening og buast pa vidskiptavinir vid ad fa géda
pjonustu ad voérum, vinnu, faglegri kunnattu, adstodu, interneti og fleiru sem peir geetu
ekki fengio nema ad kaupa tiltekna pjonustu (Fitzsimmons, J. A., 2008).

Pjénusta er ekki apreifanleg heldur eitthvad sem gert er fyrir okkur. Sem daemi
um pjonustu méa nefna neytenda sem etlar ad gera vel vid sig og fara i andlitsbad.
Neytandinn getur vel fengid andlitsbad heima hjé sér og gert pad sjalfur en kys frekar
ad fara & snyrtistofu og lata snyrtifreeding veita sér andlitsbad. Munurinn & gédri
pjonustu annars vegar og framdrskarandi pjonustu hins vegar er si0 ad
snyrtifreedingurinn fer fram Gr veentingum vidskiptavinarins med pvi ad veita honum
axlanudd pvi honum fannst neytandinn vera stifur. Adilinn sem leitadi til
snyrtifreedingsins er liklegri til pess ad leita til hans aftur ad pjonustu og einnig ad bera
at ord um ad snyrtifreedingurinn sé gédur i sinu fagi pegar hann fer framdrskarandi

bjonustu.




2.1.1. Apreifanleg og 6apreifanleg pjonusta

Munurinn a apreifanlegri (e. tangible) og o6apreifanlegri (e. intangible) pjénustu er
nokkud mikil eins og sja ma & mynd 1. Par eru hlutir eins og vin, salt, golfkylfur og
annad mjog &preifanlegt pvi pu sérd voruna sem pa ert ad kaupa & medan
likamsraektarsttd, flugfélag og liftrygging er mjog dapreifanlegt, s.s. pu sérd ekki
endanlega pjonustu pegar pu skodar pad (Lovelock., C. 2007).

Apreifanlegt | Oapreifanlegt

Salt Likamsraektarstod

Geislaspilari Flugfélag

Vvin Ra0gjof

Golfkylfur Liftrygging

Netbanki

Nyr bill

Mynd 1 — Apreifanlegt og 6apreifanlegt
(Lovelock., C. 2007)
I grundvallaratridum eru fimm spurningar sem parf ad svara til ad skilgreina pjonustu,
beer eru:
e Hvad er pjonusta og hvernig fee ég hana?
e Hvernig get ég notad pjonustuna?
e Hvad kostar pjénustan?
e Hvernig er studningurinn vid pessa pjonustu?
e Hvernig er pessi pjonusta veitt?
(University of California, 2014).
Einnig purfa pjonustuadilar ad spyrja sig ad pvi ad hverju vidskiptavinurinn
leitar. bar eru einnig lykilspurningar eins og hvad kaupir vidskiptavinur, hvar verslar
hann, af hverju verslar hann, hvernig verslar hann og hver verslar? (Kotler, Armstrong,
Wong, & Sanders, 2008).

2.2 Pbjonustu upplifun neytenda

Jakvaed upplifun neytenda skapar virdi hja fyrirtekjum par sem géd og persénuleg
pbjonusta verdur til pess ad upplifunin lifir lengur i minnum vidskiptavina. Vid gaetum




bvi komist pannig ad ordi ad fyrirteeki fa greitt fyrir ad veita eftirminnilega pjonustu
sem veitir vidskiptavinum eftirminnilega reynslu (Fitzsimmons, J. A., 2008). bjonustu
fyrirteeki hafa pvi teekifeeri til ad byggja langtima sambodnd vid vidskiptavini sina med
pbvi ad veita g6da pjonustu par sem litlir hlutir eins og ad pekkja vidskiptavini med nafni
og vita eftir hverju peir sekjast skapar fyrirteekinu verulegt samkeppnisforskot
(Fitzsimmons, J. A., 2008).

Vioskiptavinir kaupa pjonustu vegna pess ad pa vantar eitthvad til ad uppfylla
sinar parfir & medan pjonustu adilarnir sjalfir eru ad gera pad sem peir eru vanir ad gera.
Sem daemi er upplifunin vid ad kaupa bensin i sjalfsafgreidslu eda ad gista a 6dyru
hoteli mun minni en hja peim sem kaupa sér utanlandsferd par sem peir gista a dyru
hoteli sem bydur upp & framarskarandi pjonustu. Pad er pvi mismunandi eftir
vidskiptavinum hversu haar pjonustukrofur peir gera. Hinsvegar getur verid erfitt fyrir
bjonustuadila sem bjéda upp & gdda pjonustu ad halda alltaf upp brosi og gdda skapinu
allan daginn pegar peir hitta morg hundrud manns a viku (Fitzsimmons, J. A., 2008).

Vioskiptavinir meta pjonustugedi med pvi ad bera pjonustuna saman vid pad
sem peir hafa upplifad &dur. Ef vidskiptavini lidur eins og ventingar hans séu
uppfylltar pa trair hann pvi ad hann hafi fengid framurskarandi pjonustu. begar verdid
og/eda pjonustan er god og pjénustuadilinn uppfyllir personulegar parfir
vidskiptavinarins pa er vidskiptavinurinn einnig mun liklegri til ad koma oftar til ad fa
slika pjonustu. Hinsvegar ef ad pjonustan uppfyllir ekki veentingar vidskiptavinarins
getur pad leitt til pess ad hann kvartar par sem vidskiptavinir buast alltaf vid pvi ad fa
goda pjonustu (Lovelock., C. 2007). Ventingar vidskiptavina eru samt sem adur
mismunandi & milli pjonustuadila. Sem demi m& nefna tvo Olika pjonustuadila,
endurskodanda og skurdlakni. beir eru badir pjonustuadilar en munurinn & pvi ad hitta
endurskodanda annars vegar og skurdleknir hins vegar veitir mjog 6lika upplifun.
Endurskodandinn fer yfir sidasta ar, fer yfir skatta og metur pad med vidskiptavininum
hvad sé best ad gera i framhaldinu medan ad skurdlaeknir veitir personulegri pjonustu.
Einnig er lika munur & fyrirtekjum sem bjoda upp & sambeerilega pjonustu, sem daemi
mé nefna flugféldg. Annad félagid er med laggjalda flug par sem lagmarks pjonusta er
um bord en vidskiptavinir eru samt sem adur anaegadir pvi peir vissu ad pjénustan veeri
i lagmarki fyrirfram. Hitt flugfélagio auglysir sig sem haklassa flugfélag med Urvals
pjonustu en pegar ad upplifuninni kom var pjonustan ekki i samremi vid vaentingar.

Peir farpegar verda mjog 6anagdir pvi pjénustan er ef til vill meiri en hja laggjalda




félaginu en han metti ekki vaentingum peirra og var ekki i samraemi vid loford
bjonustuveitanda. (Lovelock., C. 2007).

mm

Upplifun pjonustugaeda

Viddir Veentingar til

pjonustugaeda ., .
Areidanleiki 1. bjénusta umfram vaentingar

Vidbragdsflytir ., .
il 2. bjonustuvaentingar uppfylltar

Traust

Pjonustuupplifun
Vidomot og framkoma

3. bjénustuveenting ekki uppfyllt

Mynd 2 - Gadi pjonustu

(Fitzsimmons, J. A., 2008).
Vidskiptavinir meta pvi pjonustu i huganum fyrir fram og eru bunir ad mynda
sér akvednar ventingar adur en peir fa pjonustuna sem peir kaupa. Ventingar
vidskiptavina til hennar eru yfirleitt raktar til fyrri upplifana af somu eda sambeerilegri
bjonustu. Ef vidskiptavinur hefur aldrei fengid sambarilega pjonustu a&dur metur hann
veentingarnar Ut fra pvi sem hann hefur heyrt fra 6drum adilum s.s. fjélskyldu og vinum
(e. word-of-mouth) eda i skrifudum umfjéllunum i fjéImidlum og & internetinu

(Lovelock., C. 2007). Gadi pjonustu eru nanar utskyrd i kafla 2.3.

2.2.1. Veentingar og vidhorf
Madur ad nafni Gregory Stone fann upp fraedi par sem vidskiptavinum er skipt nidur i
fjora hopa.
e Hagfraedilegur vidskiptavinur (e. economizing customer), hann vill f4& hamarks
pjénustu fyrir timann sinn og pening.
e Sidferdilegur vidskiptavinur (e. ethical customer) finnst pad vera sidferdisleg
skylda fyrirteekja ad vera samfélagslega abyrg. bau fyrirteeki sem hafa pad ord
a sér ad vera sioferdislega abyrg fa til sin mjog trygga vidskiptavini.
e Personulegur vidskiptavinur (e. personalizing customer) vill fa g6d persénuleg
0g mannleg samskipti vid pjonustuadilann.
e Vidskiptavinur sem Kkys pagindi (e. convenience customer) hefur engan ahuga
a pvi ad fara og kaupa sér pjonustuna, hann vill frekar greida heerra verd og fa
pannig pjonustuna til sin.
(Fitzsimmons, J. A., 2008).




2.3  Gadi pjonustu

Gedi pjonustu eru ferlar sem snda ad pvi ad vera i gddu sambandi vid hvern og einn
vidskiptavin og passa ad peir séu anaegdir med pjonustuna og fyrirtekid. pegar
vidskiptavinur er anegdur med hvernig pjonustunni er hattad pa er hann liklegri til ad
verda fastakunni. begar pjonustugeedin eru sleem kemur ad pvi ad allir kinnar hvort
sem peir eru nyir eda fastakinnar fari og leiti annad. Mikilveegt er pvi ad huga vel ad
pjonustugedum pvi 6a&naegdur vidskiptavinur er liklegri i ad segja fra reynslu sinni til
vina og ettingja heldur en ansegdur vidskiptavinur er vid sina vini og ettingja
(Fitzsimmons, J. A., 2008).

Hugsanaferli vidskiptavina vid mat & pjonustu er flokid en til einféldunar er haegt ad
setja pad nidur i likan med fimm viddum sem skipta hfudmali i endanlegu mati:

Areidanleiki

Vidomot og

framkoma Viobragosflytir

Gaedi
pjonustu

Mynd 3 — Gadi pjénustu
(Fitzsimmons, J. A., 2008).

pessar fimm viddir geta dkvardad vidhorf vidskiptavinar til fyrirtekisins en pad getur
b6 farid eftir pvi hvernig pjénustu er leitad eftir hverju sinni hvada viddir vega mest.
Par sem pessar viddir skipta mestu mali i peirri rannsokn sem hér er framkvaemd er
kjorio ad skoda paer nanar og hvernig peer snerta starfsemi flugvallarins.

Areidanleiki (e. reliability) felur i sér ad rétt vara eda pjonusta sé veitt, & réttu
verdi, & réttum tima og a réttum stad. Til pess ad vidskiptavinir upplifi pjonustuna sem
goda er areidanleiki upplysinga lykilatridi pvi vidskiptavinir vilja treysta pvi ad pad
sem sagt er og skrifad er standist (Margrét Reynisdottir, 2014). Sem daemi meetti nefna

ad vioskiptavinur sem er mjog anaegdour med akvedna pjonustu en bregdur svo par sem




innheimt verd stenst ekki verdur ekki sérlega anaegdur afram. petta & sérstaklega vid i
dag par sem margir neytendur leita upplysinga & vefsioum fyrirteekja. bar sja peir
vOruna, verd og opnunartima. bad gefur pvi auga leid ad i tilfelli Keflavikurflugavallar
er mikilveegt ad upplysingar um ferdir til og fra flugvellinum, bilastaedi, gjold, pjonusta
asamt flugupplysingum séu réttar. bannig geta rangar upplysingar um verdskra fyrir
bilasteedi eda skortur & auglystri pjonustu eins og téskugeymslu eda adstod vid fatlada
verid sérstaklega sleem par sem vidskiptavinur telur sig ekki geta treyst peim sem veitir
pjonustuna. Komi upp vandamal med areidanleika er mjog mikilveaegt ad stadio sé vid
loford um arbeetur pvi annars margfaldast vandamalid i augum vidskiptavinarins
(Margrét Reynisdottir, 2014). Areidanleiki er pvi skiljanlega st vidd sem ad vegur hvad
haest i geedum pjonustu.

Vidbragdsflytir (e. responsiveness) skilgreinir vilja starfsmanna til ad adstoda
neytendur. Neytendur meta vidbragdsflyti Ut fra pvi hvad peir purfa ad bida lengi eftir
bvi ad fa pjonustu, svor vid spurningum eda lausn & vandamalum. Einnig nar
vidbragdsflytir yfir sveigjanleika til ad sérsnida pjonustu ad 6skum neytenda . I ndtima
samfélagi eru allir & hradferd og stoppa pvi stutt vid, til ad pjonustuadilar geti stadid
undir peim hrada sem neytandinn er & er naudsynlegt ad starfsmadur se alltaf & stadnum,
eins og inni i verslun, vid afgreidslubord, vid pjonustubord og pess hattar svo
neytandinn purfi ekki ad bida eftir pvi ad starfsmadur lati sja sig (Margrét Reynisdottir,
2014). betta a sérstaklega vel vid i umhverfi eins og & flugvelli par sem vidskiptavinir
eru oft & mjog Osveigjanlegri timaaztlun og hafa pvi hvorki polinmadi né tima til ad
bida eftir starfsfolki eda ad mal peirra séu leyst. Pvi er mikilveegt ad vidskipavinur
flugvallarins upplifi sig ekki vera ad bida 6edlilega lengi eftir pjonustu og sé upplystur
um timarammann sem pad taki ad veita pa pjonustu svo hann telji sig ekki vera ad bida
6edlilega lengi.

Asynd og almenn snyrtimennska (e. tangibles) er tengd adstodu fyrirtaekis, tekjum
og starfsmonnum. Morg fyrirteeki nota asynd til ad styrkja imynd sina. bad er mikilvaegt
fyrir fyrirteki ad tileinka sér &synd og snyrtimennsku pvi pad getur haft sleem ahrif a
bjonustuna ef petta atridi er ekki tekid fyrir. Pegar vidskiptavinir fara & stadi par sem
asyndin er glaesileg lidur peim betur og eru liklegri til ad koma aftur. Vidskiptavinir
horfa einnig mikid til pess hvort ad starfsfolk sé snyrtilegt og vel til fara og metur pad
fyrirteekinu til tekna ef starfmenn eru snyrtilegir (Margrét Reynisdottir, 2014). A

Keflavikurflugvelli er pvi mikilveegt ad umhverfi hans og starfsmanna sé til




fyrirmyndar og ad vidskiptavinir telji eftirsoknarvert ad vera par. Auk pess skiptir pad
mali ad vidskiptavinir upplifi flugvéllinn pannig ad honum sé vel vid haldid asamt pvi
ad teeki og tol séu af videigandi geedum.

Til ad traust (e. assurance) skapist hja neytendum er mikilveegt ad starfsfolk bui
yfir pekkingu, sé kurteist og syni fagmennsku og hafni i starfi sinu. Pad er merki um
fagmennsku pegar ad starfsfolk leitar annad ad svorum sem peir vita ekki svorin vid
sjalf. Edli malsins samkvaemt skiptir toluverdu mali a flugvelli ad folk upplifi sig 6ruggt
og i héndum fagmanna allan timann. Komi upp 66ryggi eda vantraust hja vidskiptavini
er pad mjog liklegt i ad hafa sérstaklega neikveed ahrif & upplifun hans af pjonustunni
(Margrét Reynisdéttir, 2014).

Sidasti hlutinn er einnig mikilvaegur en hann er vidmot og framkoma (e. empathy).
Vidskiptavinir vilja fa personulega pjonustu og pegar peir fa hana finnst peim peir vera
mikilveegir. Pad getur verid erfitt hja stérum fyrirteekjum ad syna viomoét og gdda
framkomu en p6 eru nokkrir sem tileinka sér pad alltaf (Margrét Reynisdottir, 2014).
Sem demi mé nefna afgreidsludému i Bonus sem fékk mikla og jakveeda umfjollun
fyrir pad ad vera alltaf med mjog gdda framkomu og séttu vidskiptavinir frekar pa bud
yfir adrar bara til ad fa ad hitta hana. Med pvi ad syna vidskiptavinum hluttekningu og
jakveaeda framkomu, i stad pess ad vera i vorn eda skeytingarlaus, kemur flugvollurinn
pvi til med ad gera samskKipti vid vidskiptavini audveldari. Auk pess ad pjénusta sem
veitt er med bros & vor kemur avallt til med ad skila angegdari vidskiptavinum.

Nanar verdur farid i pessa peetti i adferdafreedikaflanum hér ad nedan.

2.4 Neytendur i landamaralausum heimi

Arid 1990 kom ut bokin The Borderless World eftir Kenichi Ohmae. Bokin breytti syn
margra framkvaemdarstjora & heiminn og a fyrirteeki sinu, og pa helst hvernig peir finna
upp a nyjungum og hvernig peir bera sig ad i samkeppni vid onnur fyrirteki i
landameeralausu hagkerfi. bar er att vid ad neytendur i dag pekkja vérur og pjonustur
fra 6llum heimshornum og vilja geta neytt peirra 6had uppruna. Héfundur békarinnar
telur fram fimm viddir eda fimm C til ad veita topp pjonustu a alpjédavettvangi
(Fitzsimmons, J. A., 2008).

Vidskiptavinur (e. customer) vill njota geda, flottrar hénnunar og géds verds
pegar hann kaupir voru og pjonustu. Fyrirteeki purfa ad huga vel ad pvi hvada parfir
vidskiptavinirnir leitast vid ad uppfylla (Fitzsimmons, J. A., 2008). Samkeppnisadilar

(e. competitiors), fyrirtaeki verda sifellt ad endurnyja vorur sinar pvi ad vara helst ekki




endalaust & markadinum an uppfaerslu. Fyrirteeki geta tapad vidskiptavinum ef peir
halda ekki i vid onnur fyrirteeki hvad vardar proun, paegindi og hénnun (Fitzsimmons,
J. A., 2008). Fyrirteekid (e. company) parf ad athuga hvar pad stendur samanborid vid
sambeerileg fyrirteeki. Godar greiningar eru til, til ad mala hvar fyrirteeki standa og
getur pvi verid gott ad nota slikar greiningar. G6d greining a bord vid SWOT getur
hjalpad fyrirtekjum ad sja hvar peir standa pvi SWOT malir styrkleika, veikleika,
ognanir og tekifeeri (Fitzsimmons, J. A., 2008). bessa petti parf Keflavikurflugvollur
ad hafa i huga par sem vidskiptavinir hans koma 6hjakvaemilega til med ad upplifa adra
flugvelli og bera saman vid pa adstédu og pjonustu sem bodid er upp a. Petta er pvi ad
vissu leiti 6likt pjénustu sem vid saekjum i okkar nerumhverfi par flugvéllurinn parf
m.a. ad standast jafnt samanburd vid flugvelli i Evropu og Kina i hinu hnattreena
hagkerfi.

Gjaldeyrir (e. currency), starfi fyrirteeki & alpjodamarkadi er mikilvaegt ad pad
reyni ad verja sig fyrir ahrifum gjaldeyrissveiflna a rekstur pess. Tegund rekstrarins og
markadir sem pad starfar & hafa par mikio ad segja par sem t.d. fyrirteeki sem starfar &
6llum helstu moérkudum getur notid pess ad falli gengi & einum stad geeti pad notid
heekkunar & 6drum markadi. Morg 6nnur rad standa lika til boda og matti par nefna
aheettuvarnir (e. hedging) og forkaupsréttar samninga (e. options) (Fitzsimmons, J. A.,
2008). 6 meirihluti eigna og skulda félagsins sé i islenskum kronum er hluti af tekjum
og langtima skuldum i erlendum gjaldmidlum og pvi hefur pad gert videigandi
radstafanir til ad verja sig med framvirkum gjaldmidlasamningum og
nemnigreiningum & peim gjaldmidlum sem hafa mest ahrif & rekstur pess
(Keflavikurflugvéllur, C).

Land (e. country), fyrirteeki sem starfa & alpjoda mérkudum né bestum arangri
med pvi ad vera hnattreenir heimamenn ef svo maetti ad ordi komast. Pannig nyta pau
kosti pess ad vera alpjodleg fyrirteeki en sérsnida lausnir og pjénustu ad peim svaeedum
sem pau starfa &. bannig er t.d. mikilveegt fyrir fyrirteeki sem selur veitingar ad pekkja
hefdir og venjur vidskiptavina sinna og bjoda upp & mat og drykk sem fellur ad pvi.
Fyrirteeki sem starfar & pennan hatt byr pa yfir kostum pess ad vera alpjodlegt auk pess
ad na forskoti med pvi ad veita pjénustu sem er i samremi vid, eda betri, en
markadurinn hefur ef til vill vanist (Fitzsimmons, J. A., 2008). betta a vel vid & flugvelli
par sem er mikilvaegt ad geta sinnt 6llum peim 6liku pjodernum sem flaeda par i gegn

en um leid skapa sérstddu med pvi ad vera verdugur fulltrd pess lands sem pu starfar i.
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2.5 SERVQUAL

Ad mala pjonustugaedi getur verid erfitt pvi anzgja vidskiptavina reedst af ymsum
pattum. Vid mat & apreifanlegri voru er haegt ad skoda voruna sjalfa og meta t.d. geedi,
areidanleika og hvernig hun framkvaemir hlutverkid sem henni er &tlad. Pessir hlutir
eru ekki ad neinu radi breytilegir og allar vorur af somu tegund attu i raun ad vera alveg
eins og pvi haegt ad ganga Ut fra pvi ad geedin séu alltaf eins. betta & hins vegar ekki vid
um mat & pjonustugedum. pjalfun og vidmot starfsmanna sem veita pjonustuna getur
verid mismunandi, adsteedur sem pjonustan er veitt i geta breyst auk pess pjonusta sem
var lofad sé ekki veitt. Haegt er ad nota pau atridi sem SERVQUAL byggir & til ad mela
bjonustugeaedi i einfaldri mynd og er pad pvi god leid til ad meela vantingar og upplifun
vidskiptavinar (Fitzsimmons, J. A., 2008).

Hugmyndafraedin & bakvid SERVQUAL var formud og kynnt af Parasuraman,
Zeithaml og Berry arid 1985 og proud & naestu atta arum af sému adilunum. Margir
rannsakendur hafa notad SERVQUAL sem grunn ad rannséknum sinum og hefur
SERVQUAL haft mikil ahrif & fyrirteeki. Margir freedimenn eru & moti SERVQUAL
meelingunni vegna pess ad peir telja hana ekki ndgu fraedilega og telja ad ekki sé gott
ad vidskiptavinir skrai nidur vaentingar og neest upplifun pvi pad geefi ranga mynd (Adil,
Mohammed og Musallam, (2013).

Ad bera saman vantingar vidskiptavina virkar vel & samkeppnis markadi par
sem vidskiptavinir hafa vitneskju um pa pjonustu sem peir velja sér. Hinsvegar, hja
fyrirtaekjum sem starfa ekki a samkeppnis markadi eda i atvikum par sem vidskiptavinir
hafa ekkert val getur verid erfitt ad mela pjénustugeaedi byggt einungis & upplifun og
veentingum. Ef ad veentingar vidskiptavina eru lagar og g6d pjonusta er veitt samkvaemt
vidskiptavininum pa er ekki haegt ad segja fyrir vist ad pjonustugeedin hafi i raun verid
g6d. I pannig kringumstaedum er betra ad nota parfir sem vidmidun i kénnuninni og til
ad meala god pjonustugedi parf ad huga ad peim pattum i stad pess ad mela
veentingarnar (Lovelock., C. 2007).

Spurningalisti hefdbundinnar SERVQUAL koénnunar inniheldur 22 spurningar
par sem merkt er inn & 7 punkta likerta kvarda par sem 1 merkir mjég 6sammala og 7
merkir mjog sammala. Fyrst pegar Parasuraman, Zeithaml og Berry hénnudu
SERVQUAL pa samanstdéd listinn af tiu pattum sem eru asynd, areidanleiki,
vidbragdsflytir, samskipti, traverdugleiki, 6ryggi, heefni, kurteisi, skilningur, vitund,
vidskiptavinur og adgangur (Daniel, C.N., 2010). var pessum tiu pattum faekkad nidur
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i fimm peetti. beir fimm peettir sem spurningalisti SERVQUAL melir eru areidanleiki,
vidbragdsflytir, asynd, pjonustupekking og vidmoét og framkoma. | SERVQUAL er
reiknad Ut gapid sem er & milli vaentinga (e. expectation) og upplifunar ( e. perception)
par sem E merkir veentingar, P merkir upplifun og saman gerir pad P-E=Q eda gadi
(Adil, M., Mohammed, O og Musallam, A., (2013).

Auk peirra fimm vidda sem SERVQUAL skodar eru einnig fimm bil (e. gaps) a
pjonustugedum eins og sja ma & mynd 3. Bilin tdkna ymsa peetti pjonustunnar og eru
nanar skilgreind & eftirfarandi veg.

Bil 1 synir muninn & veentingum hja neytendum og pjonustunnar sem stjornendur
fyrirteekja halda ad neytendur vaenta.

Bil 2 synir muninn & peirri pjonustu sem ad stjornendur telja ad neytendur veenta og
pbeirrar pjonustu sem ad peir hafa i fyrirtekinu.

Bil 3 synir muninn & pjonustunni sem stjornendur hafa lofad og peirri pjonustu sem
neytendur fa i raun og veru.

Bil 4 synir muninn a peirri pjonustu sem er veitt og peirrar pjonustu sem er auglyst.
Bil 5 synir muninn & peirri pjonustu sem ad vidskiptavinurinn veentir og & upplifun hans
a pjonustunni sem hann feer (Parasuraman, A., Valarie A., og Leonard L., 1985).

Bilin tdlka pvi almennt séd bil milli veentinga vidskiptavina og pess sem
fyrirteeki etla og geta veitt. Sem demi matti nefna ad fyrirteeki setur sér markmid um
ad afgreida akvedin verkefni & undir 30 minttum en svo koma upp vandamal sem valda
bvi ad ekki er haegt ad standa vid pad, petta félli undir bil 3. Sem daemi um bil 2 er haegt
ad nefna ad a Keflavikurflugvelli er augljoslega mikid alag yfir sumartimann og tlast
vidskiptavinir til pess ad fa ad minnsta kosti sému pjonustu pa og & 6drum timum. En
& sama tima purfa starfsmenn sin sumarfri og annad pess héttar og pvi liklegt ad hluti
starfsmanna seu minna pjalfadir og hafi takmarkada reynslu. Slikar adsteedur valda bili

milli veentinga vidskiptavina og peirrar pjonustu sem fyrirtaekid getur veitt.
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Ordspor
fyrirtaskis

Eigin parfir

VIDSKIPTAVINUR

Bodmidlun til
vidskiptavina

FYRIRTAKI

Syn stjornenda a vaentingar
vidskiptavina

Mynd 4 — Fimm bil pjénustugaeda

(Parasuraman, A., Valarie A., og Leonard L., 1985).
pad er oft sagt ad pad sem ekki er melt hafi ekki verid framkvaemt. An mealinga pa
getur pa ekki verid viss um hvort ad pjonustubilin séu til, hvad pa hvernig tegundir
bilanna virka og hvada &kvardanir eigi ad vera teknar Gtfra bilunum. bvi er naudsynlegt
ad framkvama rannsokn til ad skera Ur um hvort ad markmidum pjonustunnar sé nad
og hvort porf sé & breytingum (Lovelock., C. 2007).

2.5.1 Gagnryni SERVQUAL

pratt fyrir ad vinseldir SERVQUAL hafi farid vaxandi vida hefur adferdin sett pod
nokkurri freedilegri og framkvemdalegri gagnryni. Adalgagnrynin er Gtlistud hér ad
nedan.

Fraedileg gagnryni

Gagnryni a rannsoknarramma: SERVQUAL er byggt & afsénnunar sjénarhorni (e.
disconfirmation paradigm) frekar en vidhorfs sjonarhorni (e. attitudinal paradigm) og
SERVQUAL nytir ekki gildandi kenningar & svidi hag-, tol-, eda sélfredi (Daniel, C.N.,
2010).

Pjonustubil modelid: bad eru faar sannanir fyrir pvi ad vidskiptavinir meti geadi

bjonustu i skilningi P-E bils.
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Stadfesting ferlis: SERVQUAL fdkusar & ferlid vid ad veita pjonustu en ekki ttkomu
veittrar pjonustu.
Viddar greining: Fimm viddir SERVQUAL eru ekki algildar. Fjoldi viddanna sem
mynda pjénustugeedi eru settar i samhengi; hlutir eru ekki endilega med vigt a pa peetti
sem vid meetti buast; og pad er mikid um gangkvem sambond milli viddanna fimm
(areidanleiki, viobragdsflytir, asynd, pjonustupekking og vidmét og framkoma)
(Daniel, C.N., 2010).
Framkvaemdaleg gagnryni
Ventingar: Hugtakid veentingar hefur margar/teygjanlegar merkingar; neytendur nota
adra mealikvarda en veentingar til ad meta pjonustugedi og SERVQUAL getur ekki
meelt algild pjonustugeedi.
Samsettning hluta: fjorir til fimm hlutir geta ekki fangad breytileikann innan hverra
bjonustugeaeda.
Stund sannleikans (e. mot). Mat vidskiptavina a pjonustugedum getur breyst fra
hverjum degi til dags (e. mot to mot).
Stiga skali: Sjo stiga likert skalinn er galladur.
Tvofold stjornun: Tvofold stjornun meeliteekisins (vaenting og upplifun) valda leida og
rugling.
Skortur & breytileika: SERVQUAL skorid skyrir einungis litinn hluta breytileika milli
hluta (Daniel, C.N., 2010).

pratt fyrir neikveeda umfjollun er SERVQUAL notad um allan heim pvi ad
kénnunin gefur rannsakendum vissa beinagrind af pvi sem peir &tla ad kanna og getur
hver og einn métad sitt SERVQUAL ad sinni rannsdkna (Adil, M., Mohammed, O og
Musallam, A., (2013).

2.5.2. SERVPERF

SERVQUAL hugmyndafraedin var feerd yfir a annad form og var hiin honnud af Cronin
og Taylor sem malir einnig pjonustugadi eins og SERVQUAL bara & adeins annan
hatt. Hugmyndafraedi Cronin og Taylor nefnist SERVPERF. Pau gerdu kannanir a
fjérum stooum til ad kanna hvort ad SERVPERF virkadi. SERVPERF er ad nanast 6llu
leiti eins og SERVQUAL hvad vardar spurningar nema ad i stadinn fyrir ad mela gapid
a milli veentinga og upplifunar pad melir SERVPERF einungis upplifunina. Kénnunin
er pa 16gd fyrir & einum timapunkti og svo aftur adeins sidar eda endurtekin reglulega
(Adil, M., Mohammed, O og Musallam, A., (2013). Formulan sem sett er upp fyrir
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SERVPERF er SQ; = ;‘zlPij par sem ad SQ; er skynjun pjonustugeda hja
einstakling, k merkir fj6ldi eiginleika og P merkir skynjun einstaklinga & ,,i* med tilliti
til frammistoou hja pjonustufyrirteekinu ,,j* (Adil, M., Mohammed, O og Musallam, A.,
(2013).

[ pessari rannsokn var Gtbtiinn SERVQUAL spurningalisti en par sem erfitt er ad maela
vaentingar vidskiptavina & flugvelli adur en peir maeta pa studdist rannsakandi vid
SERVPERF adferd og meldi einungis upplifun. Einnig var 16gd fyrir veegis kénnun
par sem patttakendur matu hversu mikilveeg hver vidd er fyrir peim. batttakendur fengu
par 100 stig sem peir deildu nidur & viddirnar fimm eftir mikilveegi par sem sd sem
hefur mest veegi feer flest stig. Pessi hluti SERVQUAL & ad gefa stjornendum glégga
mynd af pvi hvad vidskiptavinir telja mikilveegasta pattinn pegar kemur ad pjoénustu
(Jyotsna Hirmukhe, 2012).

Farid var & Keflavikurflugvoll pann 19. oktéber og kénnunin 16gd fyrir og sidan
var han endurtekin i byrjun névember. Rannsakanda fannst ahugavert ad velja pessi tvo
timabil vegna pess ad i oktober var hefdbundin pjénusta vid Keflavikurflugvoll en i
byrjun névember attu ad vera hafnar framkvemdir & veitingasvedi
Keflavikurflugvallar sem geetu haft ahrif & upplifun vidskiptavina.

Utbdin var sérsnidin utgafa af SERVQUAL par sem stodludu spurningarnar
passa ekki nogu vel vid rannsokn a pjénustu a flugvelli. bar var adallega studst vid
spurningar ur AIRQUAL kénnunum sem eru i raun SERVQUAL kannanir sem buid er
ad adlaga ad flugvollum.

Nidurstddurnar ma sja i kafla 5.
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3. Keflavikurflugvollur
Keflavikurflugvollur var opnadur 23. mars 1943 af Bandarikjaher i sidari

heimsstyrjold. Hann var & peim tima mikilveegur aningarstadur herflugveéla a leid yfir
Nordur-Atlantshaf en vollurinn komst i eigu Islendinga arid 1946. begar styrjoldinni
lauk var flugvéllurinn med mikilveegt hlutverk i uppbyggingu almenningsflugs & milli
Evropu og Ameriku. Bandarikjastjorn stéd straum af kostnadi vid reksturinn og voru
verktakar radnir til starfsins. Med nyjum gerdum flugvéla minnkadi mikilvaegi
flugvallarins i alpjodaflugi pvi & tima styrjaldarinnar hofdu flugvélarnar ekki nogu
mikid flugpol til ad na yfir hafid og var Keflavikurflugvéllur pa notadur i millilendingar
(Keflavikurflugvéllur, a. &., B).

fsland og Bandarikin gerdu varnarsamning vorid 1951 um ad varnarlid
Bandarikjamanna hefdi baekistéd & vellinum allt til &rsins 2006. A peim tima pegar
varnarlid Bandarikjanna var vid vollinn stédu eins og adur sagdi bandarikjamenn
straum af kostnadi vid rekstur flugvallarins en Flugmalastjorn Keflavikurflugvallar
annadist stjornina i samremi vid sampykktir Alpjédaflugmalastjérnarinnar.
Uppbygging stédvarinnar var ad mestu leyti vid flughladio og flugstédina og komu pa
upp paer hugmyndir ad reisa nyjan flugvoll til ad skilja & milli flugs almennra borgara
og hersins. Hinsvegar vard ekki af peim framkvaemdum fyrr en i upphafi niunda aratugs
sidustu aldar (Keflavikurflugvoéllur, &. a., B).

Arid 1955 tok Flugmalastjorn Keflavikurflugvallar vid stjorn allra loftfara &
flugvellinum og hefur fra arinu 1978 annast adflugsstjorn fyrir Keflavikurflugvoll.
Loftleidir hf. og Flugfélag islands hf. stundudu millilandaflug fra Keflavikurflugvelli.
Loftleidir flugu til Bandarikjanna og Evropu og Flugfélag islands flaug til meginlands
Evropu og Bretlands. pegar flugvélar Loftleida og Flugfélag islands steekkudu i upphafi
sjounda éaratugs fluttu beedi félogin sina starfsemi til Keflavikurflugvallar en
innanlandsflug hélt afram ad vera i Reykjavik. Arid 1973 sameinudust félogin og hétu
pba Flugleidir hf. begar flutningurinn vard jokst umferdin um Keflavikurflugvoll
umtalsvert. Gridarleg fjélgun vard, ma par nefna ad arid 1958 foru um 44 pusund
farpegar um Keflavikurflugvoll en arid 2007 foru 2,2 milljonir farpega um flugvollinn
(Keflavikurflugvollur, a. &., B), fjolgun farpega er pvi gridarleg eda um 5000 prosent.
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Mynd 5 - Arstélur farpega um Keflavikurflugvéll

(Keflavikurflugvollur, &. &., E)

Fra pvi ad Keflavikurflugvollur opnadi hefur farpegafjoldi aukist til muna milli ara.
Arid 2004 var gerd breyting & drvinnslu gagna vegna farpega og eru sidan pa
skiptifarpegar taldir tvisvar. P06 svo ad skiptifarpegar séu taldir tvisvar gefur mynd 1
skyra mynd af fjélgun farpega og spad er pvi ad metfjoldi farpega fari i gegn um
flugvollinn arid 2014 (Isavia, 2014).

3.1. Flugstod Leifs Eirikssonar

Arid 1987 var Flugstod Leifs Eirikssonar tekin i notkun til ad skilja ad almannaflug og
flug hja varnarlidinu. Bandarikjamenn borgudu 2/3 & méti islendingum pegar farid var
i pad verk. Flugvollurinn var rekinn af Flugmalastjorn Keflavikurflugvallar til arsins
1998 en pé tok Flugstdd Leifs Eirikssonar vid ad annast rekstur flugvallarins. Arid 1999
var skipud stjorn til ad vinna ad framtidartilhdgun & rekstrinum, st stjérn lagdi til
grundvallarbreytingar. 1 kjélfarid af pvi voru Frihofnin & Keflavikurflugvelli og
Flugsttd Leifs Eirikssonar sameinadar i eitt hlutafélag sem var i eigu rikisins. Flugstod
Leifs Eirikssonar hf. var stofnad med Iogum a Alpingi arid 2000 og tok pa vid 6llum
rekstri flugstodvarinnar. Arid 2007 var félagid gert ad opinberu hlutafélagi
(Keflavikurflugvollur, a. &., B).

Pegar sudurbygging flugstddvarinnar var tekin i notkun i mars 2001 steekkadi
stddin um 16.000 fermetra. Framkvaemdir héfust haustid 2005 vid ad stekka

nordurbyggingu flugstédvarinnar og pegar peim lauk vorid 2008 var heildar golfflotur
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flugvallarins um 56.000 fermetrar og nordurbyggingin hafdi stekkad um 17.000

fermetra (Keflavikurflugvéllur, a. a., B).

3.2. Frihofnin

pann 23. mai 1958 sampykkti Alpingi 16g sem heimiludu solu tollfrjalsrar vorur eins
og t.d. afengis og tobaks til farpega til ad afla meiri gjaldeyris. I lok arsins eda 15.
oktober opnadi Frihafnarverslunin. 1 upphafi voru umsvifin litil en hafa vaxid
gridarlega vid auknar ferdir landsmanna. begar Flugst6d Leifs Eirikssonar var tekin i
notkun &rid 1987 urdu algjor timamot i starfsemi Frihafnarinnar. Sala i Frihdfninni jokst
um meira en helming & einu ari vid pessar breytingar (Keflavikurflugvéllur, &. &., B).

islenska rikid hefur att Frihfnina fra upphafi en verslanir og pjonustufyrirteaeki
innan vallarins eru i eigu einkaadila. Ny rymi voru tekin i notkun arid 1998 og fjolgadi
verslunum pa mjog. Adur en sa timi kom voru adeins reknar tvaer verslanir &
flugvellinum, hefdbundin frihdfn sem er enn og verslun sem seldi islenskar vorur. begar
rymum fjolgadi kom meiri fjolbreytni a brottfarasveedio par sem verslanir sem seldu
herrafatnad, kvenfatnad, ipréttavorur, gjafavéru og svo framvegis komu med sina
pjonustu & wvollinn, auk pess urdu miklar breytingar & veitingapjonustu
(Keflavikurflugvollur, &. &., B).

Sumarid 2002 opnudu tveer nyjar frihafnarverslanir fyrir farpega sem voru utan
Schengen svadisins. Farpegar sem millilenda geta pvi farid beint inn i verslanir par
sem selt er &fengi, selgaeti og snyrtivorur an pess ad fara i gegnum 6ryggishlidin
(Keflavikurflugvollur, &. &., B).

3.3. Keflavikurflugvoéllur ohf.

pegar varnarlidid for arid 2006 tok Flugmalastjorn Keflavikurflugvallar vid rekstri
flugvallarins. [ arsbyrjun 2008 fluttist &byrgd & malefnum Flugmalastjornar
Keflavikurflugvallar og Flugstodvar Leifs Eirikssonar fra utanrikisraduneytinu til
samgonguraduneytisins (Keflavikurflugvollur, &. ., B).

Ldg voru sampykkt & Alpingi 30. mars 2008 um ad stofna opinbert hlutafélag
til ad annast rekstur, vidhald og uppbyggingu vallarins &samt hagnytingu flugvallarins
i pagu o6ryggis og varnarméla. 1. jantar 2009 tok Keflavikurflugvollur ohf. vid
rekstrinum og vard pa Frihdfnin ehf. dotturfelag peirra (Keflavikurflugvollur, &. &., B).
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3.4. ISAVIA ohf.

pann 1. mai 2010 gekkst samgonguréadherra fyrir stofnun nys opinbers hlutafélags. Pad
hlutafélag heitir Isavia ohf. og tok pad vid 6llum rekstri, eignum og skuldbindingum &
Keflavikurflugvelli. lIsavia rekur na alla flugvelli landsins. Isavia annast einnig
bjonustu vid flugrekendur, rekstur verslana med tollfrjalsa vérur og adra starsemi
(Keflavikurflugvollur, &. &., B). Starfsemi Isavia skiptist i préun og stjornun, mannaud
og arangur, fjarméalasvid, flugvalla og mannvirkjasvid sem sér um rekstur allra
flugavalla & landinu utan Keflavikurflugvallar, flugleidsdgusvid, Keflavikurflugvoll
sem sér um rekstur og vidhald flugvallarsveadisins, Flugstod Leifs Eirikssonar sem
annast rekstur og vidhald flugstédvarinnar dsamt frihdfninni og ad lokum stadla og
gedadeild (Keflavikurflugvollur, a. &., B). Einnig sér Isavia um utleigu & rymum fyrir

verslun og pjonustu & flugvellinum (Keflavikurflugvéllur, a. a., D).

3.5. Utnefningar

Arid 2014 komst Keflavikurflugvollur & lista Airports Council International (ACI), Roll
of Excellence, yfir flugvelli sem veita géda pjonustu. ACI eru alpjodleg samtok
flugvalla og byr til ferla og upplysingar fyrir flugvelli &samt pvi ad beita sér fyrir
malefnum peirra & ymsum vettvangi. Samtokin bjéda jafnframt upp & margvisleg
namskeid og radgjof i pjonustu og dryggismalum (Airport council international, &. &.).
pjonustukannanir ACI, ASQ, skoda ymsa petti eins og gadi verslana, pjonustu vid
innritun, vegabréfs- og tollskodun og hvort flug haldist & dzetlun (Bjérn Oli Hauksson,
2014). bessa vidurkenningu hlaut flugvollurinn eftir ad hafa i fimm af sidustu sex arum
meelst af ACI sem einn af bestu flugvollum i sinum flokki. Par af var hann tvisvar, arin
2009 og 2011, valinn sem besti flugvollur i Evropu sem pjénar tveim milljénum farpega
eda feerri af ACI (Keflavikurflugvéllur, 2013).
Vidurkenningar Keflavikurflugvallar i artalardd hja ACI:

e 2009, fyrsta sati yfir besta flugvoll Evrépu

e 2011, besti flugvollur i Evropu

e 2012, fjorda sati yfir besta flugvoll Evropu

e 2013, fjorda sati yfir besta flugvoll Evropu

(Airports council international, a. &.)
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4. Rannsoknin
4.1 Tilgangur

Tilgangur pessarar rannsoknar var ad skoda hvernig Keflavikurflugvollur stendur sem
bjonustufyrirteeki. Skodad var hvernig pjonustu vid vidskiptavini er hattad, hvad er vel
gert og hvad méa betur fara. Einnig var athugad hvernig upplifun vidskiptavina er, fra
bvi ad peir koma & flugvéllinn og par til peir yfirgefa hann. Ahersla var 16gd & upplifun

vidskiptavina af umhverfi, innritun, 6ryggiseftirliti, verslun og annarri pjonustu.

4.2 Aodferdafreedin

Rannsdknin var unnin med fullu sampykki Isavia. bess ber p6 ad geta ad i upphafi hafdi
ISAVIA nokkrar ahyggjur af pvi ad erfitt yroi ad afmarka pé pjonustu sem peir veita
fra upplifun vidskiptavina af 6drum pjonustufyrirteekjum i flugstodinni en eftir nokkra
umraedu var komist ad peirri nidurstédu ad pad yrdi ekki vandamal.

Notast var vid megindlega rannsoknaradferd (e. quantative research) en
megindlegar rannsoknir flokkast undir lysandi greiningar talnagagna. ber eru
nékveemar, hlutleegar og pad er haegt ad rannsaka stéran hop samtimis med peim.
Framkvemd var megindleg rannsokn tvisvar sinnum i formi spurningakénnunar.
Rannsakandi for & Keflavikurflugvoll ad morgni 19. oktober a peim tima sélarhringsins
begar mest traffik er a flugvellinum. I byrjun névember &ttu ad hefjast framkvaemdir &
veitingasveedi vallarins og var pvi valid ad fara aftur & flugvéllinn pann 7. névember,
einnig & peim tima solarhrings pegar mest traffik er a flugvellinum til ad athuga
upplifun vidskiptavina vid paer breytingar. Hinsvegar voru engar framkvaemdir hafnar
a svaedinu sem vidskiptavinir urdu varir vid heldur einungis breytingar sem eru ekki
synilegar farpegum.

Spurningakdnnunin innihélt spurningar sem snGa ad pjonustusveedi
Keflavikurflugvallar til ad fa fram upplifun vidskiptavina & flugvellinum. Leitast var
eftir pvi ad fa svor vid pvi hvernig vidskiptavinir lita a flugvollinn sem pjénustusvadi
og var kallad eftir hvernig flugvollurinn stendur midad vid fimm flokka SERVQUAL.

Notast var vid spurningakénnun til ad né til nokkurs fjolda farpega i einu til ad
fa eins marktaekar nidurstodur og kostur var. Rannséknin er lysandi rannsékn (e.
descriptive) en lysandi rannsoknir eru notadar til ad lysa adsteedum eins og paer koma

fram hverju sinni og einkennum einstaklinga par sem gdgnum er safnad samtimis.
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4.3 Takmarkanir rannsoknar

Vid flestar gerdir rannsékna eru vissar takmarkanir og hugsanlegir skekkjuvaldar.
Takmarkanir sem geetu haft ahrif i pessari rannsékn eru medal annars eftirfarandi.
Timinn fyrir framkveemd skodanakénnunarinnar var ad vissu leiti takmarkadur og pvi
hugsanlegt ad pad hafi einhver ahrif & nidurstéouna. Auk pess er erfitt ad meta skekkju
af voldum pess hversu famennt Urtakid var. pannig getur verid erfitt ad vera viss um ad
hver og einn farpegi, sem tok kdnnunina, hafi tekid hana alvarlega eda hafi gefid ser
neegan tima til ad fara yfir hana og taka rokstuddar akvardanir vardandi svorin sin.
pegar konnunin var afhent til farpega var tekid fram ad pad teki um 3-5 mindtur ad
svara henni, en p6 nokkrir farpegar voru mun skemur en pad ad fylla hana ut sem geeti
ytt undir pa skodun ad svorun hafi ad hluta ekki verid malefnaleg. Einnig bar & pvi ad
farpegar luku ekki vid kénnunina alla og skildu eftir hluta hennar, paer kannanir voru
bvi ekki teknar med i vinnslu pessarar rannsoknar og eru ekki hluti af peim 40
kénnunum sem voru notadar fra hvorum degi. Ad lokum méa nefna ad, eins og adur
sagdi, var notast vid svorun 40 farpega i hvorri heimsokn sem er mjog takmarkadur

hopur af peim sem fer i gegn & hverjum degi.
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5. Nidurstodur og samantekt

Spurningar voru lagdar fyrir & tveim fyrirfram akvednum dagsetningum og voru
framkvemdar & sama tima sélarhringsins, eda klukkan 6:00, pegar mesta umferdin er i
gegnum flugvéllinn. Alls voru 40 péatttakendur fengnir til ad svara rannsokninni i hvorri
heimsokn eda samanlagt 80 farpegar. Farpegar voru valdir af handaho6fi og kénnunin
atskyrd fyrir peim sem toku patt adur en hun var fyllt ut. Vid vinnslu rannsoknar var
svorun sett inn i Excel og notast vid data analysis til ad reikna ut hvern lid fyrir sig med

tilliti til medaltals og stadalfraviks.

5.1 Nidurstoour

I SERVQUAL spurningakénnuninni sem 16gd var fyrir farpega var haest haegt
ad gefa sjo stig og leegst eitt stig. Hér ad nedan verda syndar nidurstodur ar hverri
spurningu fyrir sig og einnig sem heild. pvi haerra sem medaltalid er pvi betur stendur
flugvéllurinn sig & viokomandi svidi. Stadalfravikid synir hvernig flest svorin dreifast
fra medaltalinu. b.e.a.s. lagt stadalfravik pydir ad svorun var ad mestu leiti nalegt

medaltalinu medan hatt stadalfravik pydir meiri dreifingu & svorun.

o, 19. oktéber 7.névember ‘
Asynd
Meoaltal Stadalfr. Meoaltal Staodalfr.

Flugvollurinn litur vel Gt og er snyrtilegur 5,75 0,90 6,00 1,15
baegindi vid setusvaedi flugvallarins eru g6o 5,43 1,26 5,15 1,29
Salerni flugvallarins eru snyrtileg 5,70 1,16 5,45 1,57
Adstada fyrir geymslu bila er goo 5,43 1,17 5,08 1,44
Starfsmenn eru snyrtilegir til fara 5,97 0,95 6,00 1,11

Mynd 6 - Asynd
Fyrstu fimm spurningarnar i konnuninni snéru ad asynd vallarins. begar skodud er
mynd sex ma sja medaltal og stadalfravik af badum dagsetningunum. I fyrstu
spurningunni var sett fram fullyrdingin flugvollurinn litur vel Gt og er snyrtilegur.
Medaltalid af peirri spurningu synir ad peir farpegar sem voru & flugvellinum 19.
oktdber gafu ad medaltali 5,75 stig en peir farpegar sem voru a flugvellinum 7.
névember 6,00 stig. | spurningu tvé var sett fram fullyrdingin paegindi vid setusvadi
flugvallarins eru g6d. Medaltalid synir ad af fyrri heimsokn gafu farpegar 5,43 stig en
i seinni heimsokn 5,15 stig. [ spurningu prji var sett fram fullyrdingin salerni

flugvallarins eru snyrtileg. Medaltalid synir ad af fyrri heimsokn gafu farpegar 5,70 stig
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en i seinni heimsokn 5,45 stig. | spurningu fjégur var sett fram fullyrdingin adstada

fyrir geymslu bila er g6d. Medaltalid synir ad af fyrri heimsokn gafu farpegar 5,97 stig

en i seinni heimsokn 6,00.

[\rei danleiki 19. oktéber 7.no6vember
Medaltal Stadalfr. Medaltal Stadalfr.

Vollurinn veitir timanlega upplysingar sem 6,03 0,89 543 1,20

parf

bj6nusta er veitt 4 saettanlegum tima 5,83 0,87 5,25 1,24

bad er vilji til ad leysa ar vandamalum 5,78 1,12 5,35 1,21

bad er 10gd ahersla a vandraedalausa pjonustu 5,80 0,94 5,34 1,27

Mynd 7 — Areidanleiki

Spurningar sex til niu snéru ad areidanleika vallarins. begar skodud er mynd sjé ma sja
medaltal og stadalfravik af badum dagsetningunum. | spurningu sex var sett fram
fullyrdingin voéllurinn veitir timanlega upplysingar sem parf. Medaltalid af peirri
spurningu synir ad af fyrri heimsokn géafu farpegar 6,03 stig en i seinni 5,43 stig. |
spurningu sjo var sett fram fullyrdingin pjonusta er veitt & aseettanlegum tima.
Medaltalid af peirri spurningu synir ad af fyrri heimsokn gafu farpegar 5,83 stig en i
seinni 5,25 stig. I spurningu &tta var sett fram fullyrdingin pad er vilji til ad leysa ur
vandamalum. Medaltalid af peirri spurningu synir ad af fyrri heimsdkn gafu farpegar
5,78 stig en i seinni 5,35 stig. I spurningu niu var sett fram fullyrdingin pad er 16gd

ahersla & vandreedalausa pjonustu. Medaltalid af peirri spurningu synir ad af fyrri

heimsokn gafu farpegar 5,80 stig en i seinni 5,34 stig.

Vi 6brag s ﬂf’til‘ 19. oktéber 7.n6vember
Medaltal Stadalfr. Meodaltal Stadalfr.

Starfsmenn veita mér tafarlausa pjonustu 5,83 1,03 5,15 1,23

Starfsmenn eru avallt tilbunir til ad hjalpa 5,75 1,01 5,28 1,09

Starfsmenn eru ekki of uppteknir til ad 5,60 1,26 5,30 1,20

bregdast vio

Adgengi ad starfsfolki er gott 5,53 1,09 4,93 1,23

Mynd 8 — Vidbragdsflytir

Spurningar tiu til prettan snéru ad vidbragdsflyti vallarins. Pegar skodud er mynd atta

ma sja medaltal og stadalfravik af badum dagsetningunum. I spurningu tiu var sett fram
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fullyrdingin starfsmenn veita mér tafarlausa pjonustu. Medaltalid af peirri spurningu
synir ad af fyrri heimsokn gafu farpegar 5,83 stig en i seinni 5,15 stig. [ spurningu ellefu
var sett fram fullyrdingin starfsmenn eru avallt tilbanir til ad hjalpa. Medaltalid af peirri
spurningu synir ad af fyrri heimsokn gafu farpegar 5,75 stig en i seinni 5,28 stig. |
spurningu tolf var sett fram fullyrdingin starfsmenn eru ekki of uppteknir til ad bregdast
vid. Medaltalid af peirri spurningu synir ad af fyrri heimsokn gafu farpegar 5,60 stig en
i seinni 5,30 stig. I spurningu prettan var sett fram fullyrdingin adgengi ad starfsfolki
er gott. Medaltalid af peirri spurningu synir ad af fyrri heimsokn gafu farpegar 5,53 stig

en i seinni 4,93 stig.

l)]' 6nustubekking 19. oktéber 7.névember

Meoaltal Stadalfr. Medaltal Stadalfr.
Hegodun starfsfolks veitir oryggistilfinningu 5,50 1,18 5,23 1,17
Mér lidur vel i vidskiptum vid flugvollinn 5,90 1,08 5,25 1,60
Starfsmenn eru kurteisir 5,85 1,67 5,70 1,07
Starfsmenn hafa pekkingu til ad svara 5,85 1,05 5,23 1,21
spurningum

Mynd 9 — Pjonustupekking

Spurningar fjortan til sautjan snéru ad pjonustupekkingu vallarins. begar skodud er
mynd niu ma sja medaltal og stadalfravik af badum dagsetningunum. I spurningu
fjortan var sett fram fullyrdingin hegdun starfsfolks veitir 6ryggistilfinningu.
Medaltalid af peirri spurningu synir ad af fyrri heimsokn gafu farpegar 5,50 stig en i
seinni 5,23 stig. 1 spurningu fimmtan var sett fram fullyrdingin mér lidur vel i
vidskiptum vid flugvollinn. Medaltalid af peirri spurningu synir ad af fyrri heimsokn
gafu farpegar 5,90 stig en i seinni 5,25 stig. | spurningu sextan var sett fram fullyrdingin
starfsmenn eru kurteisir. Medaltalid af peirri spurningu synir ad af fyrri heimsdkn gafu
farpegar 5,85 stig en i seinni 5,70 stig. | spurningu sautjan var sett fram fullyrdingin
starfsmenn hafa pekkingu til ad svara spurningum. Medaltalid af peirri spurningu synir

ad af fyrri heimsokn gafu farpegar 5,85 stig en i seinni 5,23 stig.
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. , 19. oktober 7.n6vember
Viomot og framkoma
Medaltal Stadalfr. Meoaltal Stadalfr.

Flugazetlun hentar mér 5,60 1,28 513 1,36
Eg fee personulega athygli 4,98 1,59 4,48 1,36
Starfsmenn skilja parfir minar 5,23 1,27 4,68 1,33
Hugsad er vel um farangur farpegar 5,35 1,49 4,65 1,41
Flugazetlun helst a flugvellinum 5,88 0,91 5,03 1,48

Mynd 10 — Vidmot og framkoma

Spurningar atjan til tuttugu og tvo snéru ad vidmoti og framkomu & vellinum. begar
skodud er mynd tiu ma sja medaltal og stadalfravik af badum dagsetningunum. [
spurningu atjan var sett fram fullyrdingin flugastlun hentar mér. Medaltalid af peirri
spurningu synir ad af fyrri heimsokn géafu farpegar 5,60 stig en i seinni 5,13 stig. |
spurningu nitjan var sett fram fullyrdingin ég fae personulega athygli. Medaltalid af
peirri spurningu synir ad af fyrri heimsokn géafu farpegar 4,98 stig en i seinni 4,48 stig.
[ spurningu tuttugu var sett fram fullyrdingin starfsmenn skilja parfir minar. Medaltalid
af peirri spurningu synir ad af fyrri heimsokn gafu farpegar 5,23 stig en i seinni 4,68
stig. I spurningu tuttugu og eitt var sett fram fullyrdingin hugsad er vel um farangur
farpega. Medaltalid af peirri spurningu synir ad af fyrri heimsokn géfu farpegar 5,35
stig en i seinni 4,65 stig. I spurningu tuttugu og tvo var sett fram fullyrdingin flugasetlun
helst & flugvellinum. Medaltalid af peirri spurningu synir ad af fyrri heimsokn gafu

farpegar 5,88 stig en i seinni 5,03 stig.

Einfalt medaltal hverrar viddar
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Mynd 11 — Einfalt medaltal hverrar viddar
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A mynd ellefu ma sja medaltal hverrar viddar fyrir sig & timabilunum tveimur. Ekki er
mikill munur pegar litid er & heildina & milli timabilanna en p6 vekur pad upp akvednar
spurningar ad medaltal seinni heimsoknar er, i 6llum lidum, umtalsvert leegra en i peirri
fyrri. Rannsakandi var buinn ad hugsa til pess ad hugsanlega keemi seinni heimsoknin
ekki eins vel Gt og su fyrri vegna framkvaeemda sem attu ad vera hafnar en par sem paer

framkveemdir eru ekki farnar af stad pa ma velta pvi fyrir sér af hverju munurinn er.

Vegid medaltal

6 5,676

5,236

63}

5N

w

N

[EnN

Fyrri heimsdékn Seinni heimsékn

Mynd 12 — Vegid medaltal

A mynd toIf ma sja vegid medaltal yfir heimsoknirnar a Keflavikurflugvoll. A
myndinni sést betur munurinn sem talad var um hér ad ofan. Muninn ma rekja nidur &
nokkra peetti, ber par fyrst ad nefna adstodu fyrir bila, i fyrri heimsokn var meirihluti
svarenda erlendir ferdamenn sem komu med ratu & flugvollinn en ekki a eigin bil sem
geeti verid munurinn. Undir lidunum areidanleiki og vidbragdsflyti ma sja téluverdan
mun a 6llum spurningunum, hugsanlega ma rekja hann til pess ad i seinni heimsokn
hafi verio tafir & flugi og farpegar ekki verid latnir vita i tima og ekki fengid paer
upplysingar sem parf. | fyrri heimsokn voru farpegar sem tiltoku sérstaklega
athugasemdir sem snéru ad pessum &dur nefndu lidum. Sem demi kom fram
athugasemd um ad bid hafi verid eftir upplysingum hvernig faeri med toskur farpega
sem misstu af tengiflugi vegna seinkana. Par var tekid sérstaklega fram ad starfsmenn
pyrftu ad fa pjalfun i ad takast & vid slikt vandamal af 6ryggi en adilinn sem pau toludu
vid hafdi hvorki svor né var feer um ad radleggja peim hvert veeri best ad snua ser til ad

fa Urlausn sinna méla.
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Mynd 13 - Einfalt medaltal ur téflu tvo

A mynd prettan ma sja nidurstodur Ur seinni hluta spurningakénnunarinnar. Farpegar
voru bednir um ad skipta hundrad stigum nidur & fimm flokka eftir pvi hvad peim fannst
skipta mestu mali. Eins og sjd mé& & myndinni toldu peir farpegar sem spurdir voru i
fyrri heimsokn ad areidanleiki skipti mestu mali en viomot og framkoma minnstu mali.
Til gamans ma geta ad i fyrri hluta kénnunarinnar fékk lidurinn viomoét og framkoma
feest stig pegar litid er yfir medaltal viddanna. I seinni heimsokn toldu farpegar sem
svorudu ad asynd vallarins skipti mestu mali en pjonustupekking minnstu mali. Eins og
sja ma & nidurstodum hér ad ofan feer lidurinn asynd flest stig pegar litid er yfir medaltal

allra vidda i seinni heimsékninni.
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Mynd 14 — Vegid skor

A mynd fjortan sést heildarnidurstada ar badum kénnunum pegar margfaldad hefur
verid saman medaltal Ur spurningunum og medaltal ur t6flu tvd. Med pessari mynd er

heegt ad sj& samhengi milli mikilveegis vidda og stigafjolda.

5.2 Samantekt

Rannsakandi var buin ad mynda sér dkvedna hugmynd um nidurstodur byggdar & pvi
ad framkveemdir yrdu hafnar & veitingasveedi flugvallarins. Var talid ad nidurstddurnar
myndu syna laegri tolur af seinni heimsdkn vegna 6paginda farpega vid ad breytingar
veeru i gangi sem myndu hafa ahrif & flesta lidi kdnnunar. Pegar farid var i seinni
heimsdkn voru hinsvegar engar framkvamdir hafnar & peim svaeedum sem farpegar voru
og rannsakanda tilkynnt ad nd veeru einungis i gangi framkvemdir & husnadinu sem
farpegar teekju ekki eftir. Framkveemdir & veitingasvaedi munu hefjast i kringum aramot.

Ef tekin er saman kdnnunin i heild og lagt & hana mat er med sanni haegt ad
segja ad huan komi vel ut fyrir flugvollinn og gaedi peirrar pjonustu sem par er veitt.
Eins og sja mad a mynd 12 er vegid medaltal i baAdum heimsoknum yfir 5 stig eda 5,676
i peirri fyrri sem verdur ad teljast mjog jakvaedur arangur og rennir stodum undir paer
fullyrdingar og vidurkenningar sem Keflavikurflugvelli hefur hlotnast a undanférnum
arum. Jafnframt er pad jakveett ad pad er visst jafnvaegi milli vidda og par af leidandi
engir afgerandi godir peettir sem halda uppi lakari arangri @ 6drum svidum og telst

arangurinn neerri pvi jafn godur & 6llum svidum. Fleiri jakveed merki er ad finna i pvi
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ad gott skor naest i peim tveim viddum sem farpegar téldu mikilveegastar, asynd og
areidanleika. Heildar utkoman er pvi god po avallt sé rymi til ad gera betur.

Athygli vakti ad p6 framkvemdir veeru ekki i gangi & svaedinu var Utkoman ar
seinni heimsdkninni &berandi lakari en ur peirri fyrri eins og sjad ma a mynd 12. Eftir ad
hafa skodad nidurstédurnar itarlega er adallega eitt sem stendur uppur og geeti utskyrt
muninn; ad minnsta kosti ad hluta. Mynd 13 synir ad peir sem svorudu i seinni
kénnuninni gafu viddinni viomot og framkoma toluvert meira vaegi heldur en peir i
fyrri kénnunni. Sé mynd 11 skodud sést ad peir gafu henni svo téluvert leegra skor en
hinir; eda 4,79 a moti 5,4. betta er par af leidandi eina viddin i allri kénnunni par sem
vegio medaltal er undir 5 stigum. Af pessu meetti draga pa alyktun ad sa hopur, eda ad
minnst kosti hluti hans, hafi upplifad einhvern pjonustubrest sem tengist viddinni og
pad hafi sidan litad heildar upplifunina. Ad lokum mé& nefna ad yfir hofud var

stadalfravik ekki nema um 1 stig sem telst ekki tolfreedilega markteekur munur.
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6. Til umhugsunar
Eins og kom fram i upphafi var markmid rannsdknarinnar ad meta a hvada svidum

flugvollurinn stendur vel og hvad meetti hugsanlega gera betur. Hér & eftir mun verda

reynt ad leggja mat a pessa peetti Ut fra nidurstddum kénnunarinnar.

6.1 Hvar stendur flugvollurinn vel

Asynd og umhverfi flugvallarins

Svarendur voru heilt yfir sammala peirri fullyrdinu ad 4synd og umhverfi flugvallarins
veeri snyrtilegt og liti vel ut. Af pessu meetti draga pa alyktun ad umhverfi flugvallarins,
sem & margan hatt er mjog einstakt, hafi jakveed ahrif a4 upplifun vidskiptavina.
Jafnframt er haegt ad lita svo & ad peim liki hénnun og geedi adstddunnar sem peir njota.
parna spila inn peettir eins og ad umhverfinu sé vel vid haldid auk pess ad teekjakostur
og adrir apreifanlegir hlutir séu i godu astandi og séu til pess fallnir ad auka & jakvaeoa
upplifun farpega. Petta skiptir verulegu mali par sem ytra umhverfi hefur mikil ahrif &
skynjun okkar a gedum. Pannig geeti pad dregid ar oOryggistilfinningu farpega ef
flugvollurinn veeri illa prifinn og teekjakostur gamall og preyttur po atridi sem snerta
flugdryggi og pjonustu veeru ad 6dru leiti i fullkomnu lagi. Hér stendur Keflavikur

flugvollur vel.
Starfsmenn snyrtilegir

Til vidbotar vid petta fekkst mjog gott skor vardandi snyrtimennsku starfsmanna sem &
sama hatt getur audveldlega aukid & anaegju vidskiptavina par sem ytra utlit skiptir
verulegu mali i mati peirra & pjonustu. Skitugar hendur og rifinn eda frahrindandi
fatnadur geeti pannig breytt upplifun af annars godri pjonustu til verri vegar. Ad pessu

leiti virdist flugvollurinn standa vel og starfsfolk til fyrirmyndar.
Upplysingagjof goo

Jafnframt pétti fullyrdingin um ad upplysingagjof veeri veitt timanlega eiga mjog vel
vid. Pad er mjog aneaegjulegt ad sja ad flugvollurinn standi vel ad pessu par sem
flugstarfsemi er i edli sinu mjog had timaasetlunum og gédu skipulagi. Timanlegar og
réttar upplysingar til farpega um pjonustu sem er i bodi, timaaaetlanir fyrir flug og adrar
tilfallandi upplysingar sem koma ad gagni koma alltaf til med ad hafa g6d ahrif a

bjonustu upplifun vidskiptavina og geta gert geefu muninn ad maérgu leiti. Pannig maetti
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taka deemi um akvedna pjonustu sem flugvoéllurinn veitir, og gerir pad vel, en rangar
upplysingar, eda skortur a upplysingum, verda til pess ad farpegar nyta ekki
vidkomandi pjénustu eda verda fyrir vonbrigdum ad 6porfu. G6d upplysingagjof eins
og virdist vera fyrir hendi & Keflavikurflugvelli er pvi vel til pess fallin ad beeta upplifun

farpega til hins betra.

6.2 Teekifaeri til Urbodta

pjalfun starfsfolks

Farpegar gerdu i einhverjum tilfellum athugasemdir vid ad starfsménnum hafi, ad peirra
mati, skort pekkingu til ad leysa ur vandamalum eda fyrirspurnum med asattanlegum
heetti. Sem deemi var athugasemd fra farpegum sem hofdu misst af tengiflugi og vantadi
adstod med farangur. Ad peirra mati skorti starfsmanninn sem pau reeddu vid pekkingu
0g polinmaadi til ad leysa ur peirra malum pannig ad peim lidi vel pratt fyrir pad 6lan
sem pau hofou ordid fyrir. Hér er ekki haegt ad fullyrda ad pad hafi verid starfsmadur
ISAVIA sem st6d fyrir svorum en par sem viokomandi upplifdi petta sem hluta af
flugvallar pjonustunni verdur ad taka tillit til pess. Pad er pvi mikilveegt ad allir
starfsmenn hafi pekkingu til ad leysa ar peim verkefnum sem peim eru falin auk pess
ad fa pjalfun i ad beita peirri pekkingu & arangursrikan hatt. Jafnframt er mikilveegt ad
bui starfsmadur ekki yfir pekkingu sem leitast er eftir adstodi hann samt med ad koma
malinu i réttan farveg med pvi ad leita frekari upplysinga eda adstoda vidskiptavini vid
ad koma malinu afram & farselan veg. Pannig er haegt ad fordast ad vidskiptavinir
upplifi pjonustufall eda dhugaleysi og eykur likurnar a pvi ad peim finnist sér vel sinnt
og ad starfsmenn hafi vilja til ad veita peim pjonustu. Pess ber pé ad geta ad stig fyrir
pennan flokk voru nokkud mérg en sékum athugasemda potti rétt ad taka hann fyrir,
sérstaklega par sem ad mati rannsakanda kom petta ad auki nidur a skori fyrir
fullyrdingarnar um personulega athygli og skilning & pérfum. Jafnframt meetti nefna ad
beett pjalfun og upplysingagjof til starfsmanna etti ad skila sér i aukinni

bjonustupekkingu sem veeri vert ad skoda samkvaemt konnunni.
paegindi setusvaedis

A sama hatt var nokkud um athugasemdir vardandi pagindi setusvaedis. bar er skor

ekki sleemt en stadalfravik nokkud asamt athugasemdum. Rannsakandi mat astedur
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fyrst og fremst tveer. | fyrri heimsokn var nokkud um ad folk taldi porf & meira
setusvadi en auk pess var i badum tilfellum nokkud um ad paegindum teldist abdtavant.
préatt fyrir ad skor sé ekki lagt er mjog mikilveegt ad upplifun farpega parna sé mjog
g0ad par sem gera parf rad fyrir pvi ad folk dvelji lengur vid eda purfi ad bida lengur
heldur en almennt gengur og gerist a flestum 6drum pjonustu vettvangi. bagindi og
adgengi ad gooum setusvaedum er pvi mjog mikilveegur hluti af pvi hversu god upplifun
farpega er. Mjog liklegt verdur ad teljast ad farpegi sem feer framurskarandi pjonustu &
6llum stigum en getur svo ekki hvilst & aseettanlegan hatt medan & bid stendur kemur
liklega ekki til med ad minnast pess med hlyhug. Hér er spurning hvort vandamalid, ef
med frekar fjolbreytileika. Lag seti med hallandi baki hugnast ef til vill sumum medan
heerri seeti med beinna baki veeru betri kostur fyrir adra og svo millivegur fyrir pann
pbridja. Vissulega er einhver fjolbreytileiki til stadar en pad er umhugsunarvert hvort

heegt veeri ad gera betur.
Adgengi ad starfsfolki

Ad lokum var eitthvad af athugasemdum vardandi adgengi ad starfsfolki; sérstaklega i
seinni heimsdkninni par sem skor var auk pess dberandi lzegra. Ekki fannst eitthvad eitt
sérstaklega sem reyndist sameiginlegur pattur vardandi petta en po pess vert ad raeda.
Hér er haegt ad athuga hvort eitthvad vanti uppa merkingar eda upplysingar hvar haegt
sé ad sekja pjénustu auk pess ad meta hvort bid eda vontun a starfsfolki spili par inni
en skor fyrir pa flokka gefur til kynna ad pad sé ekki vandamal. Pannig metti draga pa
alyktun ad astedan fyrir pessu sé ad hluta stadsetning pjonustunnar eda hvad
vidskiptavinir purfa ad gera til ad sekja pjonustu. Pvi veri vert ad meta hvort allar
pjonustur séu stadsettar a peim stad sem best veeri ad hafa peaer &. Auk pess ad reda
hvort porf eda gagn veeri af meiri hreyfanleika starfsmanna & vissum svidum sem snua

ad beinni pjonustu vid farpega.
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7. Nyting konnunar til lengri tima

Flugvollurinn leggur greinilega metnad i ad bjoda gdéoa pjonustu dsamt pvi ad hafa
asynd og umhverfi til fyrirmyndar. pad veri pvi skynsamlegt ad nyta kdnnun,
samberilega peirri sem hér er framkvemd, til ad 6dlast upplysingar um hvernig
upplifun farpega af pessum pattum er ad préast med pvi ad framkvaema hana reglulega.
pannig er haegt ad sja hvort einhverjum akvednum pattum fer hrakandi med timanum
eins og t.d. &synd eda bilasteedamal og pvi hugsanlega haegt ad gripa inn i a&dur en pad
verdur sterra vandamal. Auk pess vaeri haegt ad komast ad pvi hvar styrkleikarnir liggja
0g vinna meira med pa til ad veita ennpd betri pjonustu og skapa pannig anagdari
vidskiptavini. Konnun af pessari gerd veitir jafnframt innsyn inn i hvada atridi farpegar
leggja mesta aherslu &, & hverjum tima og hvort paer aherslur séu jafnvel ad breytast
eftir arstioum eda 6drum pattum. bannig maetti velta vongum um hvort farpegar leggi
meiri aherslu & g6d bilastaedi og pjonustu peim tengd & veturna pegar er kalt ati en meiri
aherslu & paegilegt viomat og pjonustulund & sumrin.

AJ lokum meetti benda a ad kénnunina meetti sérsnida ad akvednum pattum
starfseminnar og vera pvi med sértekar kannanir fyrir innritun, 6ryggiseftirlit,
veitingasveedi, almenna pjonustu o.s.frv. Slikar kannanir myndu pa nytast & sama hatt
en med meiri afmérkun par sem enn einfaldara vari ad sja hvar hugsanleg vandamal
og styrkleikar veeru i pjonustu vid vidskiptavini flugvallarins. Slikar kannanir vaeru auk
bess i heild ndkvaemari par sem afmorkunin vid akvedid svid eda sveaedi gerir paer

itarlegri.
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9. Vidauki

SERVQUAL

Tilgangur pessarar rannsoknar er ad kanna upplifun vidskiptavina af pjénustu
Keflavikurflugvallar. Nidurstddur rannsoknarinnar eru ekki rekjanlegar.

Vinsamlegast merkid i rétta reiti par sem 1 merkir mjoég 6sammala og 7 mjog sammala

2] [ [ o] [ ]|

Flugvéllurinn litur vel Ut og er snyrtilegur

|
beegindi vid setusvdi flugvallarins eru g63 LAl ol sl el sl ]| A
Salerni flugvallarins eru snyrtileg Lo L o Ll [ e [e] | ]
Adstada fyrir geymslu bila er g6d Lo Lol sl [ e[ s [ el o
Starfsmenn eru snyrtilegir til fara Lol o[ sl o[ s] el 4]
Flugvollurinn veitir mér timanlega upplysingar semparf | 1| [ L] [ 5| [ 4] [ S| [ || 7]
bjénusta er veitt & asattanlegum tima U a] ] ] s el s el 4]
bad er vilji il ad leysa tr vandamalum LA Gl sl e sl ]| A
bad er 1690 ahersla & ad veita vandreedalausa pjonustu | 1| [ o] [ 5| [ 4] [ S| [ || 7]
Starfsmenn veita mér tafarlausa pjonustu Lol o sl s] 6] [ ]
Starfsmenn eru avallt tilbanir til ad hjalpa LA Gl sl o] sl ]| A
Starfsmenn eru ekki of uppteknir til ad bregdastvio | 4| [ | 3| o] S| [ o] [ /]
Adgengi ad starfsfolki er gott Lol Lo sl Lo L] [ ]
Hegdun starfsfolks veitir oryggistilfinningu Lol 2l sl e s sl A
Mér 1idur vel T vidskiptum via flugvéllinn 4| 2| sl 4] sl el | 7]
Starfsmenn eru kurteisir Lol Lo sl Lo s 6] [ ]
Starfsmenn hafa pekkingu til a8 svaraspurningum | 1] [ 2] [ a| [ 4| [ s| [ ] [ 4]
Flugaztlunin hentar mér Lol Lo sl L[] 6] [ ]
Eg fee personulega athygli Lol Lo sl Lo s [ ] [ 5]
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Starfsmenn skilja parfir minar ‘ 1‘ ‘ 2‘ ‘ 3| ‘ 4| | 5‘ | s‘ ‘ 7|
Hugsad er vel um farangur farpega \ 1\ \ 2‘ \ 3\ \ 4\ \ 5\ \ s\ \ 7|
Flugéeetlun helst a flugvellinum ‘ 1‘ ‘ 2‘ ‘ 3‘ ‘ 4‘ ’ 5‘ ’ s‘ ‘ 7|

SERVQUAL IMPORTANCE WEIGHTS

Listinn hér fyrir nedan lysir fimm pattum sem ldta ad flugvollum og pjonustu peirra. Mig langar

ad vita hversu mikilveegur hver af pessum pattum er ad mati vidskiptavina. Setjid nidur

samanlagt 100 stig fyrir adgerdirnar fimm midad vid hvad skiptir ykkur mestu méali pegar

kemur ad pjonustu. Passid ad stigin séu samtals 100.

1. Asynd flugvallarins. Hvernig umhverfid, hiisnadid, astand bnadar

og asynd starfsfolks er.

2. Areidanleiki. Getan til ad skila peirri pjonustu sem var lofa
Nékvaemlega og areidanlega.

3. Vidbragosflytir. Viljinn og vidbragdsflytirinn til ad veita
bjonustu.

4. bjonustupekking. bekking og kurteisi starfsmanna og geta
peirra til ad Gdlast traust og vekja oryggistilfinningu.

5. Vidmot og framkoma. Hversu mikla athygli og umhyggju

synir fyrirtaekid einstaklingum sem eiga vidskipti vid pad.

Takk fyrir
Helena Ro6s Sigurdardottir
Vidskiptafredinemi vid Haskdlann & Bifrost

SERVQUAL

o}

stig

stig

stig

stig

stig

The purpose of this survey is to evaluate the customer experience at Keflavik airport.

The survey results are not traceable.

Please cross the box you feel is appropriate where 1 is very untrue and 7 is very true

The airport physical facilities are visually appealing ‘

The comfort of the waiting hall is good ‘
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Cleanliness of airport toilets is good
Parking spaces are good
Employee's unifroms are visually appealing

The airport delivers information in a timely manner

The airport provides its service at the time it promises to do
S0

The airport shows a sincere interest in solving problems
The airport performs the service right the first time
Employees give you prompt service

Employees are always willing to help you

Employees are never too busy to respond to your request
Access to employees is good

The behavior of employees instills confidence in you
You feel safe in your transactions with the airport
Employees are consistently courteous with you
Employees have the knowledge to answer your questions
The flight schedule suits me

The airport gives you individual attention

The employees understand your specific needs

Care paid to passenger's luggage is good

Puctuality of departures and arrivals is satisfactory

2| 5] |

o |

5| |

|
Y Y Y Y L A R Y
Y Y Y P Y Y Y
Y Y Y O Y Y Y
1 2 3 4 5 6 7
Y Y Y P Y Y Y
Y Y Y Y Y Y Y
BN Y Y Y O A Y
Y Y Y O Y Y Y
BN Y Y Y O A Y
Y Y Y O Y Y Y
Y Y Y P Y Y Y
Y I Y Y L A Y
Y Y Y Y Y Y Y
PN Y Y Y O A Y
Y Y Y P Y Y Y
[ Lo sl [ s] ][]
Y Y Y P Y Y Y
PN Y Y Y O A R Y
Y Y Y A Y Y Y
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SERVQUAL IMPORTANCE WEIGHTS

Listed below are five features pertaining to airports and the services they offer. I would like

to know how much each of these features is to the customer. Please allocate 100 points

among the five features according to how important they are to you. Make sure the points

add up to 100.

1. The appearance of the airport’s physical facilities, equipment,
personnel, and communication materials.

2. The airport’s ability to perform the promised service
dependably and accurately.

3. The airport’s willingness to help customers and provide prompt
service.

4. The knowledge and courtesy of the airport’s employees and
their ability to convey trust and confidence.

5. The caring, individual attention the airport provides its customers.

Thank yoy,
Helena Ros Sigurdardattir
Bifrost University

points

points

points

points

points
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