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Samningur um trúnað 

 

Undirritaður nemandi Háskólans á Bifröst og Isavia gera með sér samning um meðferð 

trúnaðarupplýsinga, sem fyrirtækið hyggst láta nemandanum í té við vinnslu BS 

verkefnis þjónustusvæði Keflavíkurflugvallar, sem unnið er á haustönn 2014: 

 

1. Nemandi skuldbindur sig til þess að fara þannig með trúnaðarupplýsingar, að engin 

hætta sé á því að óviðkomandi fái vitneskju um þær. Nemandinn hefur ekki rétt til þess 

að nota upplýsingarnar á annan hátt en ráð er fyrir gert í samningi þessum. 

2. Æski fyrirtækið þess, skal nemandinn gera sérstaka grein fyrir því, til hvaða ráðstafana 

hann hyggst grípa, til að tryggja trúnað upplýsinga. 

3. Nemandinn skal, að verkefni loknu, skila þeim gögnum til fyrirtækisins sem afhent 

voru sem trúnaðargögn. 

4. Háskólinn á Bifröst hefur heimilað að BS verkefni þetta hlíti reglum um 

trúnaðarverkefni. Lokaskýrsla sem afhent verður skólanum er geymd í lokaðri 

skjalageymslu skólans í 2 ár frá því að hún er afhent. Að þeim tíma loknum verður farið 

með hana eftir almennum reglum um meðferð BS verkefna. 

 

Bifröst, 10. desember 2014 

 

 

 

Nemandi       F. h. Isavia  
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Útdráttur 

Meginmarkmið þessarar rannsóknar var að kanna hvernig þjónustu á 

Keflavíkurflugvelli er háttað. Rannsakandi notaðist við SERVQUAL spurningakönnun 

þar sem farþegar Keflavíkurflugvallar voru beðnir um að meta (e. evaluate) tuttugu og 

tvær fullyrðingar sem snéru að þjónustu flugvallarins á tveimur fyrirfram ákveðnum 

dagsetningum. Í hvorri heimsókn fyrir sig voru fjörtíu svarendur eða samtals áttatíu 

svarendur. Tilgangur rannsóknarinnar var að skoða hvernig Keflavíkurflugvöllur 

stendur sem þjónustufyrirtæki, hvað er vel gert og hvað má gera betur. Skoðuð var 

upplifun farþega frá því að þeir koma á flugvöllin og þar til þeir yfirgefa hann og var 

lögð áhersla á að rannsaka upplifun farþega af umhverfi, innritun, öryggiseftirliti, 

verslun og annarri þjónustu. Þegar niðurstöður rannsóknarinnar liggja fyrir virðist 

Keflavíkurflugvöllur standa sig vel þegar kemur að þjónustu við farþega. Niðurstöður 

úr SERVQUAL sýna að farþegar eru yfir heildina litið ánægðir með alla þjónustu sem 

er á Keflavíkurflugvelli. 

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. 

Lykilhugtök: Keflavíkurflugvöllur, þjónusta, gæði þjónustu, SERVQUAL, 

SERVPERF.  
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það bil tveim árum þegar ég var að fara í gegn um flugstöðina og hefur hún haldið áfram 

að gerjast hjá mér síðan þá. Viðfangsefnið þótti mér sérstaklega áhugavert og því þótti 

mér mjög kærkomið að geta í raun framkvæmt rannsóknina sem ég var búin að ganga 

með í huganum í allan þennan tíma. Því er mér þakklæti ofarlega í huga og vil ég 

sérstaklega þakka Kára Joensen fyrir góða og gagnlega leiðsögn sem hefur vonandi 

skilað sér í vandaðri rannsókn og niðurstöðum. Einnig fær Gunnhildur Erla 
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hugulsemina. Þá vil ég sérstaklega þakka maka mínum Ásgeir Rúnari fyrir ómetanlega 
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1. Inngangur 
 

1.1. Viðfangsefni og tilgangur 

Árið 2014 hlotnaðist Keflavíkurflugvelli sá heiður að komast á lista Airports Council 

International (ACI), Roll of Excellence yfir flugvelli sem veita góða þjónustu. Þessa 

viðurkenningu hlaut flugvöllurinn eftir að hafa í fimm af síðustu sex árum mælst sem 

einn af bestu flugvöllum í sínum flokki. Þar af var hann tvisvar, árin 2009 og 2011, 

valinn besti flugvöllur í Evrópu sem þjónar tveim milljónum farþega eða færri (Airports 

council international, á. á.). Rannsakanda fannst því áhugavert viðfangsefni að búa til 

og framkvæma þjónustukönnun á flugvellinum og setja hana í samhengi við kenningar 

og aðferðafræði sem hann hefur kynnst við nám síðustu ár. 

Rannsókn eins og þessi kemur að mörgum sviðum og er hægt að nýta 

niðurstöður hennar á margan hátt. Þjónusta og þjónustusvæði snerta svið á borð við 

þjónustustjórnun og mannauðsstjórnun og er því ljóst að niðurstöður geta verið 

áhugaverðar og nytsamlegar fyrir ýmis svið Keflavíkurflugvallar. 

Tilgangur þessarar rannsóknar var að skoða hvernig Keflavíkurflugvöllur 

stendur sem þjónustufyrirtæki. Með rannsókninni er skoðað hvernig þjónustu við 

viðskiptavini er háttað, hvað er vel gert og hvað má betur fara. Skoðað var hvernig 

upplifun viðskiptavina er, frá því að þeir koma á flugvöllinn og þar til þeir yfirgefa 

hann. Áhersla var lögð á að rannsaka upplifun viðskiptavina af umhverfi, innritun, 

öryggiseftirliti, verslun og annarri þjónustu.    

Rannsakandi vonast eftir því að stjórnendur Keflavíkurflugvallar komi til með 

að nýta sér niðurstöður rannsóknarinnar og geti með þeim komið auga á hvar þeir standa 

vel og hvað þarfnast hugsanlega úrbóta. 

1.2     Rannsóknarspurning 

Rannsóknarspurning:  

„Hvernig er þjónustu við viðskiptavini á Keflavíkurflugvelli háttað, hvað er vel gert 

og hvað má gera betur þegar kemur að þjónustu“. 

1.3     Uppbygging greinargerðar 

Í upphafi mun rannsakandi leitast við að skoða hvað þjónusta er, hvað fellur undir þá 

skilgreiningu og hvers vegna mikilvægt er að þjónustufyrirtæki hafi þjónustuþættina í 
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huga, farið er yfir SERVQUAL, hvernig það virkar, hvernig það er framkvæmt og 

hverju það skilar. Því næst verður farið yfir sögu Keflavíkurflugvallar frá því að hann 

opnaði í fyrstu og að því hvernig hann er í dag. Þar á eftir eftir verða tilgangur 

rannsóknarinnar og aðferðafræði hennar útskýrð. Í aðferðafræðikaflanum verður farið 

yfir hvernig rannsóknin var framkvæmd sem mun leiða til niðurstaðna í verkefninu. Að 

lokum verða niðurstöður kynntar og mun rannsakandi leggja á þær mat. 

  



 

 
3 

 

2.  Fræðilegur bakgrunnur 

2.1     Skilgreining þjónustu 

Í lok áttunda og byrjun níundu aldar einbeittu hagfræðingar sér að sköpun og verndun 

auðs. Þeir litu svo á að vara væri hlutur sem hafði skilgreindan eiganda og virði sem 

væri hægt að nota til skipta. Eign á hlut gaf í skyn áþreifanleg yfirráð yfir hlutnum sem 

hafði verið fenginn með kaupum, skiptum eða sem gjöf frá framleiðanda eða fyrri 

eiganda (Lovelock., C. 2007).  

Það sem einkennir þjónustu í dag er að hún er ekki áþreifanleg, s.s. eitthvað sem 

neytandi getur ekki fest hönd á (Margrét Reynisdóttir, 2014). Þjónusta á sér stað í 

samskiptum milli viðskiptavinar og þjónustuaðila eða vöru sem veitt er til að leysa 

vandamál viðskiptavina. Flest yfirvöld telja að þjónustugeirinn feli í sér alla hagræna 

starfsemi sem er ekki endilega efnisleg vara en er þjónusta sem er veitt og veitir ánægju. 

Sem dæmi má nefna dekur, skemmtun, þægindi eða annað sem tengist heilsu þar sem 

viðskiptavinir sjá ekki þá þjónustu sem þeir kaupa í fyrstu, s.s. óáþreifanleg. Einnig er 

ekki hægt að skila þjónustu eða selja hana áfram eins og vel er hægt að gera með vöru 

(Fitzsimmons, J. A., 2008). Þjónusta er því starfsemi sem er í boði hjá einum aðila til 

annars. Oftast byggist þjónustan á því að einstakling vantar eitthvað eða vill fá eitthvað 

og kaupir hann það í skiptum fyrir pening og búast þá viðskiptavinir við að fá góða 

þjónustu að vörum, vinnu, faglegri kunnáttu, aðstöðu, interneti og fleiru sem þeir gætu 

ekki fengið nema að kaupa tiltekna þjónustu (Fitzsimmons, J. A., 2008). 

Þjónusta er ekki áþreifanleg heldur eitthvað sem gert er fyrir okkur. Sem dæmi 

um þjónustu má nefna neytenda sem ætlar að gera vel við sig og fara í andlitsbað. 

Neytandinn getur vel fengið andlitsbað heima hjá sér og gert það sjálfur en kýs frekar 

að fara á snyrtistofu og láta snyrtifræðing veita sér andlitsbað. Munurinn á góðri 

þjónustu annars vegar og framúrskarandi þjónustu hins vegar er sú að 

snyrtifræðingurinn fer fram úr væntingum viðskiptavinarins með því að veita honum 

axlanudd því honum fannst neytandinn vera stífur. Aðilinn sem leitaði til 

snyrtifræðingsins er líklegri til þess að leita til hans aftur að þjónustu og einnig að bera 

út orð um að snyrtifræðingurinn sé góður í sínu fagi þegar hann fær framúrskarandi 

þjónustu. 
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2.1.1. Áþreifanleg og óáþreifanleg þjónusta 

Munurinn á áþreifanlegri (e. tangible) og óáþreifanlegri (e. intangible) þjónustu er 

nokkuð mikil eins og sjá má á mynd 1.  Þar eru hlutir eins og vín, salt, golfkylfur og 

annað mjög áþreifanlegt því þú sérð vöruna sem þú ert að kaupa á meðan 

líkamsræktarstöð, flugfélag og líftrygging er mjög óáþreifanlegt, s.s. þú sérð ekki 

endanlega þjónustu þegar þú skoðar það (Lovelock., C. 2007). 

 

Mynd 1 – Áþreifanlegt og óáþreifanlegt 

(Lovelock., C. 2007) 

Í grundvallaratriðum eru fimm spurningar sem þarf að svara til að skilgreina þjónustu, 

þær eru: 

 Hvað er þjónusta og hvernig fæ ég hana? 

 Hvernig get ég notað þjónustuna? 

 Hvað kostar þjónustan? 

 Hvernig er stuðningurinn við þessa þjónustu? 

 Hvernig er þessi þjónusta veitt? 

(University of California, 2014). 

Einnig þurfa þjónustuaðilar að spyrja sig að því að hverju viðskiptavinurinn 

leitar. Þar eru einnig lykilspurningar eins og hvað kaupir viðskiptavinur, hvar verslar 

hann, af hverju verslar hann, hvernig verslar hann og hver verslar? (Kotler, Armstrong, 

Wong, & Sanders, 2008). 

2.2     Þjónustu upplifun neytenda 

Jákvæð upplifun neytenda skapar virði hjá fyrirtækjum þar sem góð og persónuleg 

þjónusta verður til þess að upplifunin lifir lengur í minnum viðskiptavina. Við gætum 
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því komist þannig að orði að fyrirtæki fá greitt fyrir að veita eftirminnilega þjónustu 

sem veitir viðskiptavinum eftirminnilega reynslu (Fitzsimmons, J. A., 2008). Þjónustu 

fyrirtæki hafa því tækifæri til að byggja langtíma sambönd við viðskiptavini sína með 

því að veita góða þjónustu þar sem litlir hlutir eins og að þekkja viðskiptavini með nafni 

og vita eftir hverju þeir sækjast skapar fyrirtækinu verulegt samkeppnisforskot 

(Fitzsimmons, J. A., 2008). 

Viðskiptavinir kaupa þjónustu vegna þess að þá vantar eitthvað til að uppfylla 

sínar þarfir á meðan þjónustu aðilarnir sjálfir eru að gera það sem þeir eru vanir að gera. 

Sem dæmi er upplifunin við að kaupa bensín í sjálfsafgreiðslu eða að gista á ódýru 

hóteli mun minni en hjá þeim sem kaupa sér utanlandsferð þar sem þeir gista á dýru 

hóteli sem býður upp á framúrskarandi þjónustu. Það er því mismunandi eftir 

viðskiptavinum hversu háar þjónustukröfur þeir gera. Hinsvegar getur verið erfitt fyrir 

þjónustuaðila sem bjóða upp á góða þjónustu að halda alltaf upp brosi og góða skapinu 

allan daginn þegar þeir hitta mörg hundruð manns á viku (Fitzsimmons, J. A., 2008). 

Viðskiptavinir meta þjónustugæði með því að bera þjónustuna saman við það 

sem þeir hafa upplifað áður. Ef viðskiptavini líður eins og væntingar hans séu  

uppfylltar þá trúir hann því að hann hafi fengið framúrskarandi þjónustu. Þegar verðið 

og/eða þjónustan er góð og þjónustuaðilinn uppfyllir persónulegar þarfir 

viðskiptavinarins þá er viðskiptavinurinn einnig mun líklegri til að koma oftar til að fá 

slíka þjónustu. Hinsvegar ef að þjónustan uppfyllir ekki væntingar viðskiptavinarins 

getur það leitt til þess að hann kvartar þar sem viðskiptavinir búast alltaf við því að fá 

góða þjónustu (Lovelock., C. 2007). Væntingar viðskiptavina eru samt sem áður 

mismunandi á milli þjónustuaðila. Sem dæmi má nefna tvo ólíka þjónustuaðila, 

endurskoðanda og skurðlækni. Þeir eru báðir þjónustuaðilar en munurinn á því að hitta 

endurskoðanda annars vegar og skurðlæknir hins vegar veitir mjög ólíka upplifun. 

Endurskoðandinn fer yfir síðasta ár, fer yfir skatta og metur það með viðskiptavininum 

hvað sé best að gera í framhaldinu meðan að skurðlæknir veitir persónulegri þjónustu. 

Einnig er líka munur á fyrirtækjum sem bjóða upp á sambærilega þjónustu, sem dæmi 

má nefna flugfélög. Annað félagið er með lággjalda flug þar sem lágmarks þjónusta er 

um borð en viðskiptavinir eru samt sem áður ánægðir því þeir vissu að þjónustan væri 

í lágmarki fyrirfram. Hitt flugfélagið auglýsir sig sem háklassa flugfélag með úrvals 

þjónustu en þegar að upplifuninni kom var þjónustan ekki í samræmi við væntingar. 

Þeir farþegar verða mjög óánægðir því þjónustan er ef til vill meiri en hjá lággjalda 
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félaginu en hún mætti ekki væntingum þeirra og var ekki í samræmi við loforð 

þjónustuveitanda. (Lovelock., C. 2007). 

 

Mynd 2 – Gæði þjónustu 

(Fitzsimmons, J. A., 2008). 

Viðskiptavinir meta því þjónustu í huganum fyrir fram og eru búnir að mynda 

sér ákveðnar væntingar áður en þeir fá þjónustuna sem þeir kaupa. Væntingar 

viðskiptavina til hennar eru yfirleitt raktar til fyrri upplifana af sömu eða sambærilegri 

þjónustu. Ef viðskiptavinur hefur aldrei fengið sambærilega þjónustu áður metur hann 

væntingarnar út frá því sem hann hefur heyrt frá öðrum aðilum s.s. fjölskyldu og vinum 

(e. word-of-mouth) eða í skrifuðum umfjöllunum í fjölmiðlum og á internetinu 

(Lovelock., C. 2007). Gæði þjónustu eru nánar útskýrð í kafla 2.3. 

2.2.1. Væntingar og viðhorf 

Maður að nafni Gregory Stone fann upp fræði þar sem viðskiptavinum er skipt niður í 

fjóra hópa.  

 Hagfræðilegur viðskiptavinur (e. economizing customer), hann vill fá hámarks 

þjónustu fyrir tímann sinn og pening.  

 Siðferðilegur viðskiptavinur (e. ethical customer) finnst það vera siðferðisleg 

skylda fyrirtækja að vera samfélagslega ábyrg. Þau fyrirtæki sem hafa það orð 

á sér að vera siðferðislega ábyrg fá til sín mjög trygga viðskiptavini.  

 Persónulegur viðskiptavinur (e. personalizing customer) vill fá góð persónuleg 

og mannleg samskipti við þjónustuaðilann.  

 Viðskiptavinur sem kýs þægindi (e. convenience customer) hefur engan áhuga 

á því að fara og kaupa sér þjónustuna, hann vill frekar greiða hærra verð og fá 

þannig þjónustuna til sín. 

(Fitzsimmons, J. A., 2008). 
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2.3     Gæði þjónustu 

Gæði þjónustu eru ferlar sem snúa að því að vera í góðu sambandi við hvern og einn 

viðskiptavin og passa að þeir séu ánægðir með þjónustuna og fyrirtækið. Þegar 

viðskiptavinur er ánægður með hvernig þjónustunni er háttað þá er hann líklegri til að 

verða fastakúnni. Þegar þjónustugæðin eru slæm kemur að því að allir kúnnar hvort 

sem þeir eru nýir eða fastakúnnar fari og leiti annað. Mikilvægt er því að huga vel að 

þjónustugæðum því óánægður viðskiptavinur er líklegri í að segja frá reynslu sinni til 

vina og ættingja heldur en ánægður viðskiptavinur er við sína vini og ættingja 

(Fitzsimmons, J. A., 2008). 

Hugsanaferli viðskiptavina við mat á þjónustu er flókið en til einföldunar er hægt að 

setja það niður í líkan með fimm víddum sem skipta höfuðmáli í endanlegu mati: 

 

Mynd 3 – Gæði þjónustu 

(Fitzsimmons, J. A., 2008). 

Þessar fimm víddir geta ákvarðað viðhorf viðskiptavinar til fyrirtækisins en það getur 

þó farið eftir því hvernig þjónustu er leitað eftir hverju sinni hvaða víddir vega mest. 

Þar sem þessar víddir skipta mestu máli í þeirri rannsókn sem hér er framkvæmd er 

kjörið að skoða þær nánar og hvernig þær snerta starfsemi flugvallarins.  

Áreiðanleiki  (e. reliability) felur í sér að rétt vara eða þjónusta sé veitt, á réttu 

verði, á réttum tíma og á réttum stað. Til þess að viðskiptavinir upplifi þjónustuna sem 

góða er áreiðanleiki upplýsinga lykilatriði því viðskiptavinir vilja treysta því að það 

sem sagt er og skrifað er standist (Margrét Reynisdóttir, 2014). Sem dæmi mætti nefna 

að viðskiptavinur sem er mjög ánægður með ákveðna þjónustu en bregður svo þar sem 

Gæði 
þjónustu

Áreiðanleiki

Viðbragðsflýtir

ÁsýndTraust

Viðmót og 
framkoma
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innheimt verð stenst ekki verður ekki sérlega ánægður áfram. Þetta á sérstaklega við í 

dag þar sem margir neytendur leita upplýsinga á vefsíðum fyrirtækja. Þar sjá þeir 

vöruna, verð og opnunartíma. Það gefur því auga leið að í tilfelli Keflavíkurflugavallar 

er mikilvægt að upplýsingar um ferðir til og frá flugvellinum, bílastæði, gjöld, þjónusta 

ásamt flugupplýsingum séu réttar. Þannig geta rangar upplýsingar um verðskrá fyrir 

bílastæði eða skortur á auglýstri þjónustu eins og töskugeymslu eða aðstoð við fatlaða 

verið sérstaklega slæm þar sem viðskiptavinur telur sig ekki geta treyst þeim sem veitir 

þjónustuna. Komi upp vandamál með áreiðanleika er mjög mikilvægt að staðið sé við 

loforð um úrbætur því annars margfaldast vandamálið í augum viðskiptavinarins 

(Margrét Reynisdóttir, 2014). Áreiðanleiki er því skiljanlega sú vídd sem að vegur hvað 

hæst í gæðum þjónustu. 

Viðbragðsflýtir (e. responsiveness) skilgreinir vilja starfsmanna til að aðstoða 

neytendur. Neytendur meta viðbragðsflýti út frá því hvað þeir þurfa að bíða lengi eftir 

því að fá þjónustu, svör við spurningum eða lausn á vandamálum. Einnig nær 

viðbragðsflýtir yfir sveigjanleika til að sérsníða þjónustu að óskum neytenda . Í nútíma 

samfélagi eru allir á hraðferð og stoppa því stutt við, til að þjónustuaðilar geti staðið 

undir þeim hraða sem neytandinn er á er nauðsynlegt að starfsmaður sé alltaf á staðnum, 

eins og inni í verslun, við afgreiðsluborð, við þjónustuborð og þess háttar svo 

neytandinn þurfi ekki að bíða eftir því að starfsmaður láti sjá sig (Margrét Reynisdóttir, 

2014). Þetta á sérstaklega vel við í umhverfi eins og á flugvelli þar sem viðskiptavinir 

eru oft á mjög ósveigjanlegri tímaáætlun og hafa því hvorki þolinmæði né tíma til að 

bíða eftir starfsfólki eða að mál þeirra séu leyst. Því er mikilvægt að viðskipavinur 

flugvallarins upplifi sig ekki vera að bíða óeðlilega lengi eftir þjónustu og sé upplýstur 

um tímarammann sem það taki að veita þá þjónustu svo hann telji sig ekki vera að bíða 

óeðlilega lengi. 

Ásýnd og almenn snyrtimennska (e. tangibles) er tengd aðstöðu fyrirtækis, tækjum 

og starfsmönnum. Mörg fyrirtæki nota ásýnd til að styrkja ímynd sína. Það er mikilvægt 

fyrir fyrirtæki að tileinka sér ásýnd og snyrtimennsku því það getur haft slæm áhrif á 

þjónustuna ef þetta atriði er ekki tekið fyrir. Þegar viðskiptavinir fara á staði þar sem 

ásýndin er glæsileg líður þeim betur og eru líklegri til að koma aftur. Viðskiptavinir 

horfa einnig mikið til þess hvort að starfsfólk sé snyrtilegt og vel til fara og metur það 

fyrirtækinu til tekna ef starfmenn eru snyrtilegir (Margrét Reynisdóttir, 2014). Á 

Keflavíkurflugvelli er því mikilvægt að umhverfi hans og starfsmanna sé til 
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fyrirmyndar og að viðskiptavinir telji eftirsóknarvert að vera þar. Auk þess skiptir það 

máli að viðskiptavinir upplifi flugvöllinn þannig að honum sé vel við haldið ásamt því 

að tæki og tól séu af viðeigandi gæðum. 

Til að traust (e. assurance) skapist hjá neytendum er mikilvægt að starfsfólk búi 

yfir þekkingu, sé kurteist og sýni fagmennsku og hæfni í starfi sínu. Það er merki um 

fagmennsku þegar að starfsfólk leitar annað að svörum sem þeir vita ekki svörin við 

sjálf. Eðli málsins samkvæmt skiptir töluverðu máli á flugvelli að fólk upplifi sig öruggt 

og í höndum fagmanna allan tímann. Komi upp óöryggi eða vantraust hjá viðskiptavini 

er það mjög líklegt í að hafa sérstaklega neikvæð áhrif á upplifun hans af þjónustunni 

(Margrét Reynisdóttir, 2014). 

Síðasti hlutinn er einnig mikilvægur en hann er viðmót og framkoma (e. empathy). 

Viðskiptavinir vilja fá persónulega þjónustu og þegar þeir fá hana finnst þeim þeir vera 

mikilvægir. Það getur verið erfitt hjá stórum fyrirtækjum að sýna viðmót og góða 

framkomu en þó eru nokkrir sem tileinka sér það alltaf (Margrét Reynisdóttir, 2014). 

Sem dæmi má nefna afgreiðsludömu í Bónus sem fékk mikla og jákvæða umfjöllun 

fyrir það að vera alltaf með mjög góða framkomu og sóttu viðskiptavinir frekar þá búð 

yfir aðrar bara til að fá að hitta hana. Með því að sýna viðskiptavinum hluttekningu og 

jákvæða framkomu, í stað þess að vera í vörn eða skeytingarlaus, kemur flugvöllurinn 

því til með að gera samskipti við viðskiptavini auðveldari. Auk þess að þjónusta sem 

veitt er með bros á vör kemur ávallt til með að skila ánægðari viðskiptavinum. 

Nánar verður farið í þessa þætti í aðferðafræðikaflanum hér að neðan. 

2.4     Neytendur í landamæralausum heimi 

Árið 1990 kom út bókin The Borderless World eftir Kenichi Ohmae. Bókin breytti sýn 

margra framkvæmdarstjóra á heiminn og á fyrirtæki sínu, og þá helst hvernig þeir finna 

upp á nýjungum og hvernig þeir bera sig að í samkeppni við önnur fyrirtæki í 

landamæralausu hagkerfi. Þar er átt við að neytendur í dag þekkja vörur og þjónustur 

frá öllum heimshornum og vilja geta neytt þeirra óháð uppruna. Höfundur bókarinnar 

telur fram fimm víddir eða fimm C til að veita topp þjónustu á alþjóðavettvangi 

(Fitzsimmons, J. A., 2008). 

Viðskiptavinur (e. customer) vill njóta gæða, flottrar hönnunar og góðs verðs 

þegar hann kaupir vöru og þjónustu. Fyrirtæki þurfa að huga vel að því hvaða þarfir 

viðskiptavinirnir leitast við að uppfylla (Fitzsimmons, J. A., 2008). Samkeppnisaðilar 

(e. competitiors), fyrirtæki verða sífellt að endurnýja vörur sínar því að vara helst ekki 
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endalaust á markaðinum án uppfærslu. Fyrirtæki geta tapað viðskiptavinum ef þeir 

halda ekki í við önnur fyrirtæki hvað varðar þróun, þægindi og hönnun (Fitzsimmons, 

J. A., 2008).  Fyrirtækið (e. company) þarf að athuga hvar það stendur samanborið við 

sambærileg fyrirtæki. Góðar greiningar eru til, til að mæla hvar fyrirtæki standa og 

getur því verið gott að nota slíkar greiningar. Góð greining á borð við SWOT getur 

hjálpað fyrirtækjum að sjá hvar þeir standa því SWOT mælir styrkleika, veikleika, 

ógnanir og tækifæri (Fitzsimmons, J. A., 2008). Þessa þætti þarf Keflavíkurflugvöllur 

að hafa í huga þar sem viðskiptavinir hans koma óhjákvæmilega til með að upplifa aðra 

flugvelli og bera saman við þá aðstöðu og þjónustu sem boðið er upp á. Þetta er því að 

vissu leiti ólíkt þjónustu sem við sækjum í okkar nærumhverfi þar flugvöllurinn þarf 

m.a. að standast jafnt samanburð við flugvelli í Evrópu og Kína í hinu hnattræna 

hagkerfi. 

Gjaldeyrir (e. currency), starfi fyrirtæki á alþjóðamarkaði er mikilvægt að það 

reyni að verja sig fyrir áhrifum gjaldeyrissveiflna á rekstur þess. Tegund rekstrarins og 

markaðir sem það starfar á hafa þar mikið að segja þar sem t.d. fyrirtæki sem starfar á 

öllum helstu mörkuðum getur notið þess að falli gengi á einum stað gæti það notið 

hækkunar á öðrum markaði. Mörg önnur ráð standa líka til boða og mætti þar nefna 

áhættuvarnir (e. hedging) og forkaupsréttar samninga (e. options) (Fitzsimmons, J. A., 

2008). Þó meirihluti eigna og skulda félagsins sé í íslenskum krónum er hluti af tekjum 

og langtíma skuldum í erlendum gjaldmiðlum og því hefur það gert viðeigandi 

ráðstafanir til að verja sig með framvirkum gjaldmiðlasamningum og 

næmnigreiningum á þeim gjaldmiðlum sem hafa mest áhrif á rekstur þess 

(Keflavíkurflugvöllur, C).  

Land (e. country), fyrirtæki sem starfa á alþjóða mörkuðum ná bestum árangri 

með því að vera hnattrænir heimamenn ef svo mætti að orði komast. Þannig nýta þau 

kosti þess að vera alþjóðleg fyrirtæki en sérsníða lausnir og þjónustu að þeim svæðum 

sem þau starfa á. Þannig er t.d. mikilvægt fyrir fyrirtæki sem selur veitingar að þekkja 

hefðir og venjur viðskiptavina sinna og bjóða upp á mat og drykk sem fellur að því. 

Fyrirtæki sem starfar á þennan hátt býr þá yfir kostum þess að vera alþjóðlegt auk þess 

að ná forskoti með því að veita þjónustu sem er í samræmi við, eða betri, en 

markaðurinn hefur ef til vill vanist (Fitzsimmons, J. A., 2008). Þetta á vel við á flugvelli 

þar sem er mikilvægt að geta sinnt öllum þeim ólíku þjóðernum sem flæða þar í gegn 

en um leið skapa sérstöðu með því að vera verðugur fulltrú þess lands sem þú starfar í. 
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2.5     SERVQUAL 

Að mæla þjónustugæði getur verið erfitt því ánægja viðskiptavina ræðst af ýmsum 

þáttum. Við mat á áþreifanlegri vöru er hægt að skoða vöruna sjálfa og meta t.d. gæði, 

áreiðanleika og hvernig hún framkvæmir hlutverkið sem henni er ætlað. Þessir hlutir 

eru ekki að neinu ráði breytilegir og allar vörur af sömu tegund ættu í raun að vera alveg 

eins og því hægt að ganga út frá því að gæðin séu alltaf eins. Þetta á hins vegar ekki við 

um mat á þjónustugæðum. Þjálfun og viðmót starfsmanna sem veita þjónustuna getur 

verið mismunandi, aðstæður sem þjónustan er veitt í geta breyst auk þess þjónusta sem 

var lofað sé ekki veitt. Hægt er að nota þau atriði sem SERVQUAL byggir á til að mæla 

þjónustugæði í einfaldri mynd og er það því góð leið til að mæla væntingar og upplifun 

viðskiptavinar (Fitzsimmons, J. A., 2008). 

Hugmyndafræðin á bakvið SERVQUAL var formuð og kynnt af Parasuraman, 

Zeithaml og Berry árið 1985 og þróuð á næstu átta árum af sömu aðilunum. Margir 

rannsakendur hafa notað SERVQUAL sem grunn að rannsóknum sínum og hefur 

SERVQUAL haft mikil áhrif á fyrirtæki. Margir fræðimenn eru á móti SERVQUAL 

mælingunni vegna þess að þeir telja hana ekki nógu fræðilega og telja að ekki sé gott 

að viðskiptavinir skrái niður væntingar og næst upplifun því það gæfi ranga mynd (Adil, 

Mohammed og Musallam, (2013).  

Að bera saman væntingar viðskiptavina virkar vel á samkeppnis markaði þar 

sem viðskiptavinir hafa vitneskju um þá þjónustu sem þeir velja sér. Hinsvegar, hjá 

fyrirtækjum sem starfa ekki á samkeppnis markaði eða í atvikum þar sem viðskiptavinir 

hafa ekkert val getur verið erfitt að mæla þjónustugæði byggt einungis á upplifun og 

væntingum. Ef að væntingar viðskiptavina eru lágar og góð þjónusta er veitt samkvæmt 

viðskiptavininum þá er ekki hægt að segja fyrir víst að þjónustugæðin hafi í raun verið 

góð. Í þannig kringumstæðum er betra að nota þarfir sem viðmiðun í könnuninni og til 

að mæla góð þjónustugæði þarf að huga að þeim þáttum í stað þess að mæla 

væntingarnar (Lovelock., C. 2007). 

Spurningalisti hefðbundinnar SERVQUAL könnunar inniheldur 22 spurningar 

þar sem merkt er inn á 7 punkta likerta kvarða þar sem 1 merkir mjög ósammála og 7 

merkir mjög sammála. Fyrst þegar Parasuraman, Zeithaml og Berry hönnuðu 

SERVQUAL þá samanstóð listinn af tíu þáttum sem eru ásýnd, áreiðanleiki, 

viðbragðsflýtir, samskipti, trúverðugleiki, öryggi, hæfni, kurteisi, skilningur, vitund, 

viðskiptavinur og aðgangur (Daniel, C.N., 2010). var þessum tíu þáttum fækkað niður 
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í fimm þætti. Þeir fimm þættir sem spurningalisti SERVQUAL mælir eru áreiðanleiki, 

viðbragðsflýtir, ásýnd, þjónustuþekking og viðmót og framkoma. Í SERVQUAL er 

reiknað út gapið sem er á milli væntinga (e. expectation) og upplifunar ( e. perception) 

þar sem E merkir væntingar, P merkir upplifun og saman gerir það P-E=Q eða gæði 

(Adil, M., Mohammed, O og Musallam, A., (2013).  

Auk þeirra fimm vídda sem SERVQUAL skoðar eru einnig fimm bil (e. gaps)  á 

þjónustugæðum eins og sjá má á mynd 3. Bilin tákna ýmsa þætti þjónustunnar og eru 

nánar skilgreind á eftirfarandi veg.  

Bil 1 sýnir muninn á væntingum hjá neytendum og þjónustunnar sem stjórnendur 

fyrirtækja halda að neytendur vænta. 

Bil 2 sýnir muninn á þeirri þjónustu sem að stjórnendur telja að neytendur vænta og 

þeirrar þjónustu sem að þeir hafa í fyrirtækinu. 

Bil 3 sýnir muninn á þjónustunni sem stjórnendur hafa lofað og þeirri þjónustu sem 

neytendur fá í raun og veru. 

Bil 4 sýnir muninn á þeirri þjónustu sem er veitt og þeirrar þjónustu sem er auglýst. 

Bil 5 sýnir muninn á þeirri þjónustu sem að viðskiptavinurinn væntir og á upplifun hans 

á þjónustunni sem hann fær (Parasuraman, A., Valarie A., og Leonard L., 1985). 

Bilin túlka því almennt séð bil milli væntinga viðskiptavina og þess sem 

fyrirtæki ætla og geta veitt. Sem dæmi mætti nefna að fyrirtæki setur sér markmið um 

að afgreiða ákveðin verkefni á undir 30 mínútum en svo koma upp vandamál sem valda 

því að ekki er hægt að standa við það, þetta félli undir bil 3. Sem dæmi um bil 2 er hægt 

að nefna að á Keflavíkurflugvelli er augljóslega mikið álag yfir sumartímann og ætlast 

viðskiptavinir til þess að fá að minnsta kosti sömu þjónustu þá og á öðrum tímum. En 

á sama tíma þurfa starfsmenn sín sumarfrí og annað þess háttar og því líklegt að hluti 

starfsmanna séu minna þjálfaðir og hafi takmarkaða reynslu. Slíkar aðstæður valda bili 

milli væntinga viðskiptavina og þeirrar þjónustu sem fyrirtækið getur veitt. 



 

 
13 

 

Mynd 4  – Fimm bil þjónustugæða  

(Parasuraman, A., Valarie A., og Leonard L., 1985). 

Það er oft sagt að það sem ekki er mælt hafi ekki verið framkvæmt. Án mælinga þá 

getur þú ekki verið viss um hvort að þjónustubilin séu til, hvað þá hvernig tegundir 

bilanna virka og hvaða ákvarðanir eigi að vera teknar útfrá bilunum. Því er nauðsynlegt 

að framkvæma rannsókn til að skera úr um hvort að markmiðum þjónustunnar sé náð 

og hvort þörf sé á breytingum (Lovelock., C. 2007). 

2.5.1 Gagnrýni SERVQUAL 

Þrátt fyrir að vinsældir SERVQUAL hafi farið vaxandi víða hefur aðferðin sætt þó 

nokkurri fræðilegri og framkvæmdalegri gagnrýni. Aðalgagnrýnin er útlistuð hér að 

neðan. 

Fræðileg gagnrýni 

Gagnrýni á rannsóknarramma: SERVQUAL er byggt á afsönnunar sjónarhorni (e. 

disconfirmation paradigm) frekar en viðhorfs sjónarhorni (e. attitudinal paradigm) og 

SERVQUAL nýtir ekki gildandi kenningar á sviði hag-, töl-, eða sálfræði (Daniel, C.N., 

2010). 

Þjónustubil módelið: Það eru fáar sannanir fyrir því að viðskiptavinir meti gæði 

þjónustu í skilningi P-E bils. 
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Staðfesting ferlis: SERVQUAL fókusar á ferlið við að veita þjónustu en ekki útkomu 

veittrar þjónustu. 

Víddar greining: Fimm víddir SERVQUAL eru ekki algildar. Fjöldi víddanna sem 

mynda þjónustugæði eru settar í samhengi; hlutir eru ekki endilega með vigt á þá þætti 

sem við mætti búast; og það er mikið um gangkvæm sambönd milli víddanna fimm 

(áreiðanleiki, viðbragðsflýtir, ásýnd, þjónustuþekking og viðmót og framkoma) 

(Daniel, C.N., 2010). 

Framkvæmdaleg gagnrýni 

Væntingar: Hugtakið væntingar hefur margar/teygjanlegar merkingar; neytendur nota 

aðra mælikvarða en væntingar til að meta þjónustugæði og SERVQUAL getur ekki 

mælt algild þjónustugæði. 

Samsettning hluta: fjórir til fimm hlutir geta ekki fangað breytileikann innan hverra 

þjónustugæða. 

Stund sannleikans (e. mot). Mat viðskiptavina á þjónustugæðum getur breyst frá 

hverjum degi til dags (e. mot to mot). 

Stiga skali: Sjö stiga likert skalinn er gallaður. 

Tvöföld stjórnun: Tvöföld stjórnun mælitækisins (vænting og upplifun) valda leiða og 

rugling. 

Skortur á breytileika: SERVQUAL skorið skýrir einungis lítinn hluta breytileika milli 

hluta (Daniel, C.N., 2010).  

Þrátt fyrir neikvæða umfjöllun er SERVQUAL notað um allan heim því að 

könnunin gefur rannsakendum vissa beinagrind af því sem þeir ætla að kanna og getur 

hver og einn mótað sitt SERVQUAL að sinni rannsókna (Adil, M., Mohammed, O og 

Musallam, A., (2013). 

2.5.2. SERVPERF 

SERVQUAL hugmyndafræðin var færð yfir á annað form og var hún hönnuð af Cronin 

og Taylor sem mælir einnig þjónustugæði eins og SERVQUAL bara á aðeins annan 

hátt. Hugmyndafræði Cronin og Taylor nefnist SERVPERF. Þau gerðu kannanir á 

fjórum stöðum til að kanna hvort að SERVPERF virkaði. SERVPERF er að nánast öllu 

leiti eins og SERVQUAL hvað varðar spurningar nema að í staðinn fyrir að mæla gapið 

á milli væntinga og upplifunar þá mælir SERVPERF einungis upplifunina. Könnunin 

er þá lögð fyrir á einum tímapunkti og svo aftur aðeins síðar eða endurtekin reglulega 

(Adil, M., Mohammed, O og Musallam, A., (2013). Formúlan sem sett er upp fyrir 
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SERVPERF er 𝑆𝑄𝑖 = ∑ 𝑃𝑖𝑗
𝑘
𝑗=1  þar sem að 𝑆𝑄𝑖  er skynjun þjónustugæða hjá 

einstakling, k merkir fjöldi eiginleika og P merkir skynjun einstaklinga á „i“ með tilliti 

til frammistöðu hjá þjónustufyrirtækinu „j“ (Adil, M., Mohammed, O og Musallam, A., 

(2013). 

Í þessari rannsókn var útbúinn SERVQUAL spurningalisti en þar sem erfitt er að mæla 

væntingar viðskiptavina á flugvelli áður en þeir mæta þá studdist rannsakandi  við 

SERVPERF aðferð og mældi einungis upplifun. Einnig var lögð fyrir vægis könnun 

þar sem þátttakendur mátu hversu mikilvæg hver vídd er fyrir þeim. Þátttakendur fengu 

þar 100 stig sem þeir deildu niður á víddirnar fimm eftir mikilvægi þar sem sú sem 

hefur mest vægi fær flest stig. Þessi hluti SERVQUAL á að gefa stjórnendum glögga 

mynd af því hvað viðskiptavinir telja mikilvægasta þáttinn þegar kemur að þjónustu 

(Jyotsna Hirmukhe, 2012).  

Farið var á Keflavíkurflugvöll þann 19. október og könnunin lögð fyrir og síðan 

var hún endurtekin í byrjun nóvember. Rannsakanda fannst áhugavert að velja þessi tvö 

tímabil vegna þess að í október var hefðbundin þjónusta við Keflavíkurflugvöll en í 

byrjun nóvember áttu að vera hafnar framkvæmdir á veitingasvæði 

Keflavíkurflugvallar sem gætu haft áhrif á upplifun viðskiptavina.  

Útbúin var sérsniðin útgáfa af SERVQUAL þar sem stöðluðu spurningarnar 

passa ekki nógu vel við rannsókn á þjónustu á flugvelli. Þar var aðallega stuðst við 

spurningar úr AIRQUAL könnunum sem eru í raun SERVQUAL kannanir sem búið er 

að aðlaga að flugvöllum. 

Niðurstöðurnar má sjá í kafla 5. 

  



 

 
16 

 

3. Keflavíkurflugvöllur 
Keflavíkurflugvöllur var opnaður 23. mars 1943 af Bandaríkjaher í síðari 

heimsstyrjöld. Hann var á þeim tíma mikilvægur áningarstaður herflugvéla á leið yfir 

Norður-Atlantshaf en völlurinn komst í eigu Íslendinga árið 1946. Þegar styrjöldinni 

lauk var flugvöllurinn með mikilvægt hlutverk í uppbyggingu almenningsflugs á milli 

Evrópu og Ameríku. Bandaríkjastjórn stóð straum af kostnaði við reksturinn og voru 

verktakar ráðnir til starfsins. Með nýjum gerðum flugvéla minnkaði mikilvægi 

flugvallarins í alþjóðaflugi því á tíma styrjaldarinnar höfðu flugvélarnar  ekki nógu 

mikið flugþol til að ná yfir hafið og var Keflavíkurflugvöllur þá notaður í millilendingar 

(Keflavíkurflugvöllur, á. á., B). 

Ísland og Bandaríkin gerðu varnarsamning vorið 1951 um að varnarlið 

Bandaríkjamanna hefði bækistöð á vellinum allt til ársins 2006. Á þeim tíma þegar 

varnarlið Bandaríkjanna var við völlinn stóðu eins og áður sagði bandaríkjamenn 

straum af kostnaði við rekstur flugvallarins en Flugmálastjórn Keflavíkurflugvallar 

annaðist stjórnina í samræmi við samþykktir Alþjóðaflugmálastjórnarinnar. 

Uppbygging stöðvarinnar var að mestu leyti við flughlaðið og flugstöðina og komu þá 

upp þær hugmyndir að reisa nýjan flugvöll til að skilja á milli flugs almennra borgara 

og hersins. Hinsvegar varð ekki af þeim framkvæmdum fyrr en í upphafi níunda áratugs 

síðustu aldar (Keflavíkurflugvöllur, á. á., B). 

Árið 1955 tók Flugmálastjórn Keflavíkurflugvallar við stjórn allra loftfara á 

flugvellinum og hefur frá árinu 1978 annast aðflugsstjórn fyrir Keflavíkurflugvöll. 

Loftleiðir hf. og Flugfélag Íslands hf. stunduðu millilandaflug frá Keflavíkurflugvelli. 

Loftleiðir flugu til Bandaríkjanna og Evrópu og Flugfélag Íslands flaug til meginlands 

Evrópu og Bretlands. Þegar flugvélar Loftleiða og Flugfélag Íslands stækkuðu í upphafi 

sjöunda áratugs fluttu bæði félögin sína starfsemi til Keflavíkurflugvallar en 

innanlandsflug hélt áfram að vera í Reykjavík. Árið 1973 sameinuðust félögin og hétu 

þá Flugleiðir hf. Þegar flutningurinn varð jókst umferðin um Keflavíkurflugvöll 

umtalsvert. Gríðarleg fjölgun varð, má þar nefna að árið 1958 fóru um 44 þúsund 

farþegar um Keflavíkurflugvöll en árið 2007 fóru 2,2 milljónir farþega um flugvöllinn 

(Keflavíkurflugvöllur, á. á., B), fjölgun farþega er því gríðarleg eða um 5000 prósent. 



 

 
17 

 

 

(Keflavíkurflugvöllur, á. á., E) 

Frá því að Keflavíkurflugvöllur opnaði hefur farþegafjöldi aukist til muna milli ára. 

Árið 2004 var gerð breyting á úrvinnslu gagna vegna farþega og eru síðan þá 

skiptifarþegar taldir tvisvar. Þó svo að skiptifarþegar séu taldir tvisvar gefur mynd 1 

skýra mynd af fjölgun farþega og spáð er því að metfjöldi farþega fari í gegn um 

flugvöllinn árið 2014 (Isavia, 2014).  

3.1. Flugstöð Leifs Eiríkssonar 

Árið 1987 var Flugstöð Leifs Eiríkssonar tekin í notkun til að skilja að almannaflug og 

flug hjá varnarliðinu. Bandaríkjamenn borguðu 2/3 á móti Íslendingum þegar farið var 

í það verk. Flugvöllurinn var rekinn af Flugmálastjórn Keflavíkurflugvallar til ársins 

1998 en þá tók Flugstöð Leifs Eiríkssonar við að annast rekstur flugvallarins. Árið 1999 

var skipuð stjórn til að vinna að framtíðartilhögun á rekstrinum, sú stjórn lagði til 

grundvallarbreytingar. Í kjölfarið af því voru Fríhöfnin á Keflavíkurflugvelli og 

Flugstöð Leifs Eiríkssonar sameinaðar í eitt hlutafélag sem var í eigu ríkisins. Flugstöð 

Leifs Eiríkssonar hf. var stofnað með lögum á Alþingi árið 2000 og tók þá við öllum 

rekstri flugstöðvarinnar. Árið 2007 var félagið gert að opinberu hlutafélagi 

(Keflavíkurflugvöllur, á. á., B). 

Þegar suðurbygging flugstöðvarinnar var tekin í notkun í mars 2001 stækkaði 

stöðin um 16.000 fermetra. Framkvæmdir hófust haustið 2005 við að stækka 

norðurbyggingu flugstöðvarinnar og þegar þeim lauk vorið 2008 var heildar gólfflötur 
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flugvallarins um 56.000 fermetrar og norðurbyggingin hafði stækkað um 17.000 

fermetra (Keflavíkurflugvöllur, á. á., B). 

3.2. Fríhöfnin 

Þann 23. maí 1958 samþykkti Alþingi lög sem heimiluðu sölu tollfrjálsrar vörur eins 

og t.d. áfengis og tóbaks til farþega til að afla meiri gjaldeyris. Í lok ársins eða 15. 

október opnaði Fríhafnarverslunin. Í upphafi voru umsvifin lítil en hafa vaxið 

gríðarlega við auknar ferðir landsmanna. Þegar Flugstöð Leifs Eiríkssonar var tekin í 

notkun árið 1987 urðu algjör tímamót í starfsemi Fríhafnarinnar. Sala í Fríhöfninni jókst 

um meira en helming á einu ári við þessar breytingar (Keflavíkurflugvöllur, á. á., B). 

Íslenska ríkið hefur átt Fríhöfnina frá upphafi en verslanir og þjónustufyrirtæki 

innan vallarins eru í eigu einkaaðila. Ný rými voru tekin í notkun árið 1998 og fjölgaði 

verslunum þá mjög. Áður en sá tími kom voru aðeins reknar tvær verslanir á 

flugvellinum, hefðbundin fríhöfn sem er enn og verslun sem seldi íslenskar vörur. Þegar 

rýmum fjölgaði kom meiri fjölbreytni á brottfarasvæðið þar sem verslanir sem seldu 

herrafatnað, kvenfatnað, íþróttavörur, gjafavöru og svo framvegis komu með sína 

þjónustu á völlinn, auk þess urðu miklar breytingar á veitingaþjónustu 

(Keflavíkurflugvöllur, á. á., B).  

Sumarið 2002 opnuðu tvær nýjar fríhafnarverslanir fyrir farþega sem voru utan 

Schengen svæðisins. Farþegar sem millilenda geta því farið beint inn í verslanir þar 

sem selt er áfengi, sælgæti og snyrtivörur án þess að fara í gegnum öryggishliðin 

(Keflavíkurflugvöllur, á. á., B). 

3.3. Keflavíkurflugvöllur ohf. 

Þegar varnarliðið fór árið 2006 tók Flugmálastjórn Keflavíkurflugvallar við rekstri 

flugvallarins. Í ársbyrjun 2008 fluttist ábyrgð á málefnum Flugmálastjórnar 

Keflavíkurflugvallar og Flugstöðvar Leifs Eiríkssonar frá utanríkisráðuneytinu til 

samgönguráðuneytisins (Keflavíkurflugvöllur, á. á., B).  

Lög voru samþykkt á Alþingi 30. mars 2008 um að stofna opinbert hlutafélag 

til að annast rekstur, viðhald og uppbyggingu vallarins ásamt hagnýtingu flugvallarins 

í þágu öryggis og varnarmála. 1. janúar 2009 tók Keflavíkurflugvöllur ohf. við 

rekstrinum og varð þá Fríhöfnin ehf. dótturfélag þeirra (Keflavíkurflugvöllur, á. á., B).   
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3.4. ISAVIA ohf. 

Þann 1. maí 2010 gekkst samgönguráðherra fyrir stofnun nýs opinbers hlutafélags. Það 

hlutafélag heitir Isavia ohf. og tók það við öllum rekstri, eignum og skuldbindingum á 

Keflavíkurflugvelli. Isavia rekur nú alla flugvelli landsins. Isavia annast einnig 

þjónustu við flugrekendur, rekstur verslana með tollfrjálsa vörur og aðra starsemi 

(Keflavíkurflugvöllur, á. á., B). Starfsemi Isavia skiptist í þróun og stjórnun, mannauð 

og árangur, fjármálasvið, flugvalla og mannvirkjasvið sem sér um rekstur allra 

flugavalla á landinu utan Keflavíkurflugvallar, flugleiðsögusvið, Keflavíkurflugvöll 

sem sér um rekstur og viðhald flugvallarsvæðisins, Flugstöð Leifs Eiríkssonar sem 

annast rekstur og viðhald flugstöðvarinnar ásamt fríhöfninni og að lokum staðla og 

gæðadeild (Keflavíkurflugvöllur, á. á., B). Einnig sér Isavia um útleigu á rýmum fyrir 

verslun og þjónustu á flugvellinum (Keflavíkurflugvöllur, á. á., D).  

3.5. Útnefningar 

Árið 2014 komst Keflavíkurflugvöllur á lista Airports Council International (ACI), Roll 

of Excellence, yfir flugvelli sem veita góða þjónustu. ACI eru alþjóðleg samtök 

flugvalla og býr til ferla og upplýsingar fyrir flugvelli ásamt því að beita sér fyrir 

málefnum þeirra á ýmsum vettvangi. Samtökin bjóða jafnframt upp á margvísleg 

námskeið og ráðgjöf í þjónustu og öryggismálum (Airport council international, á. á.). 

Þjónustukannanir ACI, ASQ, skoða ýmsa þætti eins og gæði verslana, þjónustu við 

innritun, vegabréfs- og tollskoðun og hvort flug haldist á áætlun (Björn Óli Hauksson, 

2014). Þessa viðurkenningu hlaut flugvöllurinn eftir að hafa í fimm af síðustu sex árum 

mælst af ACI sem einn af bestu flugvöllum í sínum flokki. Þar af var hann tvisvar, árin 

2009 og 2011, valinn sem besti flugvöllur í Evrópu sem þjónar tveim milljónum farþega 

eða færri af ACI (Keflavíkurflugvöllur, 2013).  

Viðurkenningar Keflavíkurflugvallar í ártalaröð hjá ACI: 

 2009, fyrsta sæti yfir besta flugvöll Evrópu 

 2011, besti flugvöllur í Evrópu 

 2012, fjórða sæti yfir besta flugvöll Evrópu 

 2013, fjórða sæti yfir besta flugvöll Evrópu 

(Airports council international, á. á.) 
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4. Rannsóknin 

4.1     Tilgangur 

Tilgangur þessarar rannsóknar var að skoða hvernig Keflavíkurflugvöllur stendur sem 

þjónustufyrirtæki. Skoðað var hvernig þjónustu við viðskiptavini er háttað, hvað er vel 

gert og hvað má betur fara. Einnig var athugað hvernig upplifun viðskiptavina er, frá 

því að þeir koma á flugvöllinn og þar til þeir yfirgefa hann. Áhersla var lögð á upplifun 

viðskiptavina af umhverfi, innritun, öryggiseftirliti, verslun og annarri þjónustu.   

 

4.2     Aðferðafræðin 

Rannsóknin var unnin með fullu samþykki Isavia. Þess ber þó að geta að í upphafi hafði 

ISAVIA nokkrar áhyggjur af því að erfitt yrði að afmarka þá þjónustu sem þeir veita 

frá upplifun viðskiptavina af öðrum þjónustufyrirtækjum í flugstöðinni en eftir nokkra 

umræðu var komist að þeirri niðurstöðu að það yrði ekki vandamál.   

Notast var við megindlega rannsóknaraðferð (e. quantative research) en 

megindlegar rannsóknir flokkast undir lýsandi greiningar talnagagna. Þær eru 

nákvæmar, hlutlægar og það er hægt að rannsaka stóran hóp samtímis með þeim. 

Framkvæmd var megindleg rannsókn tvisvar sinnum í formi spurningakönnunar. 

Rannsakandi fór á Keflavíkurflugvöll að morgni 19. október á þeim tíma sólarhringsins 

þegar mest traffík er á flugvellinum. Í byrjun nóvember áttu að hefjast framkvæmdir á 

veitingasvæði vallarins og var því valið að fara aftur á flugvöllinn þann 7. nóvember, 

einnig á þeim tíma sólarhrings þegar mest traffík er á flugvellinum til að athuga 

upplifun viðskiptavina við þær breytingar. Hinsvegar voru engar framkvæmdir hafnar 

á svæðinu sem viðskiptavinir urðu varir við heldur einungis breytingar sem eru ekki 

sýnilegar farþegum. 

Spurningakönnunin innihélt spurningar sem snúa að þjónustusvæði 

Keflavíkurflugvallar til að fá fram upplifun viðskiptavina á flugvellinum. Leitast var 

eftir því að fá svör við því hvernig viðskiptavinir líta á flugvöllinn sem þjónustusvæði 

og var kallað eftir hvernig flugvöllurinn stendur miðað við fimm flokka SERVQUAL. 

Notast var við spurningakönnun til að ná til nokkurs fjölda farþega í einu til að 

fá eins marktækar niðurstöður og kostur var. Rannsóknin er lýsandi rannsókn (e. 

descriptive) en lýsandi rannsóknir eru notaðar til að lýsa aðstæðum eins og þær koma 

fram hverju sinni og einkennum einstaklinga þar sem gögnum er safnað samtímis. 
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4.3 Takmarkanir rannsóknar 

Við flestar gerðir rannsókna eru vissar takmarkanir og hugsanlegir skekkjuvaldar. 

Takmarkanir sem gætu haft áhrif í þessari rannsókn eru meðal annars eftirfarandi. 

Tíminn fyrir framkvæmd skoðanakönnunarinnar var að vissu leiti takmarkaður og því 

hugsanlegt að það hafi einhver áhrif á niðurstöðuna. Auk þess er erfitt að meta skekkju 

af völdum þess hversu fámennt úrtakið var. Þannig getur verið erfitt að vera viss um að 

hver og einn farþegi, sem tók könnunina, hafi tekið hana alvarlega eða hafi gefið sér 

nægan tíma til að fara yfir hana og taka rökstuddar ákvarðanir varðandi svörin sín. 

Þegar könnunin var afhent til farþega var tekið fram að það tæki um 3-5 mínútur að 

svara henni, en þó nokkrir farþegar voru mun skemur en það að fylla hana út sem gæti 

ýtt undir þá skoðun að svörun hafi að hluta ekki verið málefnaleg. Einnig bar á því að 

farþegar luku ekki við könnunina alla og skildu eftir hluta hennar, þær kannanir voru 

því ekki teknar með í vinnslu þessarar rannsóknar og eru ekki hluti af þeim 40 

könnunum sem voru notaðar frá hvorum degi. Að lokum má nefna að, eins og áður 

sagði, var notast við svörun 40 farþega í hvorri heimsókn sem er mjög takmarkaður 

hópur af þeim sem fer í gegn á hverjum degi.   
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5. Niðurstöður og samantekt 

Spurningar voru lagðar fyrir á tveim fyrirfram ákveðnum dagsetningum og voru 

framkvæmdar á sama tíma sólarhringsins, eða klukkan 6:00, þegar mesta umferðin er í 

gegnum flugvöllinn. Alls voru 40 þátttakendur fengnir til að svara rannsókninni í hvorri 

heimsókn eða samanlagt 80 farþegar. Farþegar voru valdir af handahófi og könnunin 

útskýrð fyrir þeim sem tóku þátt áður en hún var fyllt út. Við vinnslu rannsóknar var 

svörun sett inn í Excel og notast við data analysis til að reikna út hvern lið fyrir sig með 

tilliti til meðaltals og staðalfráviks.  

5.1 Niðurstöður 

Í SERVQUAL spurningakönnuninni sem lögð var fyrir farþega var hæst hægt 

að gefa sjö stig og lægst eitt stig. Hér að neðan verða sýndar niðurstöður úr hverri 

spurningu fyrir sig og einnig sem heild. Því hærra sem meðaltalið er því betur stendur 

flugvöllurinn sig á viðkomandi sviði. Staðalfrávikið sýnir hvernig flest svörin dreifast 

frá meðaltalinu. Þ.e.a.s. lágt staðalfrávik þýðir að svörun var að mestu leiti nálægt 

meðaltalinu meðan hátt staðalfrávik þýðir meiri dreifingu á svörun.  

Ásýnd 
19. október 7. nóvember 

Meðaltal Staðalfr. Meðaltal Staðalfr. 

Flugvöllurinn lítur vel út og er snyrtilegur 5,75 0,90 6,00 1,15 

Þægindi við setusvæði flugvallarins eru góð 5,43 1,26 5,15 1,29 

Salerni flugvallarins eru snyrtileg 5,70 1,16 5,45 1,57 

Aðstaða fyrir geymslu bíla er góð 5,43 1,17 5,08 1,44 

Starfsmenn eru snyrtilegir til fara 5,97 0,95 6,00 1,11 

Mynd 6 - Ásýnd 

Fyrstu fimm spurningarnar í könnuninni snéru að ásýnd vallarins. Þegar skoðuð er 

mynd sex má sjá meðaltal og staðalfrávik af báðum dagsetningunum. Í fyrstu 

spurningunni var sett fram fullyrðingin flugvöllurinn lítur vel út og er snyrtilegur. 

Meðaltalið af þeirri spurningu sýnir að þeir farþegar sem voru á flugvellinum 19. 

október gáfu að meðaltali 5,75 stig en þeir farþegar sem voru á flugvellinum 7. 

nóvember 6,00 stig. Í spurningu tvö var sett fram fullyrðingin þægindi við setusvæði 

flugvallarins eru góð. Meðaltalið sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 5,43 stig en 

í seinni heimsókn 5,15 stig. Í spurningu þrjú var sett fram fullyrðingin salerni 

flugvallarins eru snyrtileg. Meðaltalið sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 5,70 stig 
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en í seinni heimsókn 5,45 stig. Í spurningu fjögur var sett fram fullyrðingin aðstaða 

fyrir geymslu bíla er góð. Meðaltalið sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 5,97 stig 

en í seinni heimsókn 6,00. 

Áreiðanleiki 
19. október 7. nóvember 

Meðaltal Staðalfr. Meðaltal Staðalfr. 

Völlurinn veitir tímanlega upplýsingar sem 

þarf 

6,03 0,89 5,43 1,20 

Þjónusta er veitt á ásættanlegum tíma 5,83 0,87 5,25 1,24 

Það er vilji til að leysa úr vandamálum 5,78 1,12 5,35 1,21 

Það er lögð áhersla á vandræðalausa þjónustu 5,80 0,94 5,34 1,27 

Mynd 7 – Áreiðanleiki 

Spurningar sex til níu snéru að áreiðanleika vallarins. Þegar skoðuð er mynd sjö má sjá 

meðaltal og staðalfrávik af báðum dagsetningunum. Í spurningu sex var sett fram 

fullyrðingin völlurinn veitir tímanlega upplýsingar sem þarf. Meðaltalið af þeirri 

spurningu sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 6,03 stig en í seinni 5,43 stig. Í 

spurningu sjö var sett fram fullyrðingin þjónusta er veitt á ásættanlegum tíma. 

Meðaltalið af þeirri spurningu sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 5,83 stig en í 

seinni 5,25 stig. Í spurningu átta var sett fram fullyrðingin það er vilji til að leysa úr 

vandamálum. Meðaltalið af þeirri spurningu sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 

5,78 stig en í seinni 5,35 stig. Í spurningu níu var sett fram fullyrðingin það er lögð 

áhersla á vandræðalausa þjónustu. Meðaltalið af þeirri spurningu sýnir að af fyrri 

heimsókn gáfu farþegar 5,80 stig en í seinni 5,34 stig. 

Viðbragðsflýtir 
19. október 7. nóvember 

Meðaltal Staðalfr. Meðaltal Staðalfr. 

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

Starfsmenn eru ávallt tilbúnir til að hjálpa 5,75 1,01 5,28 1,09 

Starfsmenn eru ekki of uppteknir til að 

bregðast við 

5,60 1,26 5,30 1,20 

Aðgengi að starfsfólki er gott  5,53 1,09 4,93 1,23 

Mynd 8 – Viðbragðsflýtir 

Spurningar tíu til þrettán snéru að viðbragðsflýti vallarins. Þegar skoðuð er mynd átta 

má sjá meðaltal og staðalfrávik af báðum dagsetningunum. Í spurningu tíu var sett fram 
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fullyrðingin starfsmenn veita mér tafarlausa þjónustu. Meðaltalið af þeirri spurningu 

sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 5,83 stig en í seinni 5,15 stig. Í spurningu ellefu 

var sett fram fullyrðingin starfsmenn eru ávallt tilbúnir til að hjálpa. Meðaltalið af þeirri 

spurningu sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 5,75 stig en í seinni 5,28 stig. Í 

spurningu tólf var sett fram fullyrðingin starfsmenn eru ekki of uppteknir til að bregðast 

við. Meðaltalið af þeirri spurningu sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 5,60 stig en 

í seinni 5,30 stig. Í spurningu þrettán var sett fram fullyrðingin aðgengi að starfsfólki 

er gott. Meðaltalið af þeirri spurningu sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 5,53 stig 

en í seinni 4,93 stig. 

Þjónustuþekking 
19. október 7. nóvember 

Meðaltal Staðalfr. Meðaltal Staðalfr. 

Hegðun starfsfólks veitir öryggistilfinningu 5,50 1,18 5,23 1,17 

Mér líður vel í viðskiptum við flugvöllinn 5,90 1,08 5,25 1,60 

Starfsmenn eru kurteisir 5,85 1,67 5,70 1,07 

Starfsmenn hafa þekkingu til að svara 

spurningum  

5,85 1,05 5,23 1,21 

Mynd 9 – Þjónustuþekking 

Spurningar fjórtán til sautján snéru að þjónustuþekkingu vallarins. Þegar skoðuð er 

mynd níu má sjá meðaltal og staðalfrávik af báðum dagsetningunum. Í spurningu 

fjórtán var sett fram fullyrðingin hegðun starfsfólks veitir öryggistilfinningu. 

Meðaltalið af þeirri spurningu sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 5,50 stig en í 

seinni 5,23 stig. Í spurningu fimmtán var sett fram fullyrðingin mér líður vel í 

viðskiptum við flugvöllinn. Meðaltalið af þeirri spurningu sýnir að af fyrri heimsókn 

gáfu farþegar 5,90 stig en í seinni 5,25 stig. Í spurningu sextán var sett fram fullyrðingin 

starfsmenn eru kurteisir. Meðaltalið af þeirri spurningu sýnir að af fyrri heimsókn gáfu 

farþegar 5,85 stig en í seinni 5,70 stig. Í spurningu sautján var sett fram fullyrðingin 

starfsmenn hafa þekkingu til að svara spurningum. Meðaltalið af þeirri spurningu sýnir 

að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 5,85 stig en í seinni 5,23 stig. 
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Viðmót og framkoma 
19. október 7. nóvember 

Meðaltal Staðalfr. Meðaltal Staðalfr. 

Flugáætlun hentar mér 5,60 1,28 5,13 1,36 

Ég fæ persónulega athygli 4,98 1,59 4,48 1,36 

Starfsmenn skilja þarfir mínar 5,23 1,27 4,68 1,33 

Hugsað er vel um farangur farþegar  5,35 1,49 4,65 1,41 

Flugáætlun helst á flugvellinum 5,88 0,91 5,03 1,48 

Mynd 10 – Viðmót og framkoma 

Spurningar átján til tuttugu og tvö snéru að viðmóti og framkomu á vellinum. Þegar 

skoðuð er mynd tíu má sjá meðaltal og staðalfrávik af báðum dagsetningunum. Í 

spurningu átján var sett fram fullyrðingin flugáætlun hentar mér. Meðaltalið af þeirri 

spurningu sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 5,60 stig en í seinni 5,13 stig. Í 

spurningu nítján var sett fram fullyrðingin ég fæ persónulega athygli. Meðaltalið af 

þeirri spurningu sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 4,98 stig en í seinni 4,48 stig. 

Í spurningu tuttugu var sett fram fullyrðingin starfsmenn skilja þarfir mínar. Meðaltalið 

af þeirri spurningu sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 5,23 stig en í seinni 4,68 

stig. Í spurningu tuttugu og eitt var sett fram fullyrðingin hugsað er vel um farangur 

farþega. Meðaltalið af þeirri spurningu sýnir að af fyrri heimsókn gáfu farþegar 5,35 

stig en í seinni 4,65 stig. Í spurningu tuttugu og tvö var sett fram fullyrðingin flugáætlun 

helst á flugvellinum. Meðaltalið af þeirri spurningu sýnir að af fyrri heimsókn gáfu 

farþegar 5,88 stig en í seinni 5,03 stig. 

 

Mynd 11 – Einfalt meðaltal hverrar víddar 
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Á mynd ellefu má sjá meðaltal hverrar víddar fyrir sig á tímabilunum tveimur. Ekki er 

mikill munur þegar litið er á heildina á milli tímabilanna en þó vekur það upp ákveðnar 

spurningar að meðaltal seinni heimsóknar er, í öllum liðum, umtalsvert lægra en í þeirri 

fyrri. Rannsakandi var búinn að hugsa til þess að hugsanlega kæmi seinni heimsóknin 

ekki eins vel út og sú fyrri vegna framkvæmda sem áttu að vera hafnar en þar sem þær 

framkvæmdir eru ekki farnar af stað þá má velta því fyrir sér af hverju munurinn er.  

 

Mynd 12 – Vegið meðaltal  

 Á mynd tólf má sjá vegið meðaltal yfir heimsóknirnar á Keflavíkurflugvöll. Á 

myndinni sést betur munurinn sem talað var um hér að ofan. Muninn má rekja niður á 

nokkra þætti, ber þar fyrst að nefna aðstöðu fyrir bíla, í fyrri heimsókn var meirihluti 

svarenda erlendir ferðamenn sem komu með rútu á flugvöllinn en ekki á eigin bíl sem 

gæti verið munurinn. Undir liðunum áreiðanleiki og viðbragðsflýti má sjá töluverðan 

mun á öllum spurningunum, hugsanlega má rekja hann til þess að í seinni heimsókn 

hafi verið tafir á flugi og farþegar ekki verið látnir vita í tíma og ekki fengið þær 

upplýsingar sem þarf. Í fyrri heimsókn voru farþegar sem tiltóku sérstaklega 

athugasemdir sem snéru að þessum áður nefndu liðum. Sem dæmi kom fram 

athugasemd um að bið hafi verið eftir upplýsingum hvernig færi með töskur farþega 

sem misstu af tengiflugi vegna seinkana. Þar var tekið sérstaklega fram að starfsmenn 

þyrftu að fá þjálfun í að takast á við slíkt vandamál af öryggi en aðilinn sem þau töluðu 

við hafði hvorki svör né var fær um að ráðleggja þeim hvert væri best að snúa sér til að 

fá úrlausn sinna mála.  
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Mynd 13 – Einfalt meðaltal úr töflu tvö 

Á mynd þrettán má sjá niðurstöður úr seinni hluta spurningakönnunarinnar.  Farþegar 

voru beðnir um að skipta hundrað stigum niður á fimm flokka eftir því hvað þeim fannst 

skipta mestu máli. Eins og sjá má á myndinni töldu þeir farþegar sem spurðir voru í 

fyrri heimsókn að áreiðanleiki skipti mestu máli en viðmót og framkoma minnstu máli. 

Til gamans má geta að í fyrri hluta könnunarinnar fékk liðurinn viðmót og framkoma 

fæst stig þegar litið er yfir meðaltal víddanna. Í seinni heimsókn töldu farþegar sem 

svöruðu að ásýnd vallarins skipti mestu máli en þjónustuþekking minnstu máli. Eins og 

sjá má á niðurstöðum hér að ofan fær liðurinn ásýnd flest stig þegar litið er yfir meðaltal 

allra vídda í seinni heimsókninni. 
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Mynd 14 – Vegið skor 

Á mynd fjórtán sést heildarniðurstaða úr báðum könnunum þegar margfaldað hefur 

verið saman meðaltal úr spurningunum og meðaltal úr töflu tvö. Með þessari mynd er 

hægt að sjá samhengi milli mikilvægis vídda og stigafjölda. 

5.2 Samantekt 

Rannsakandi var búin að mynda sér ákveðna hugmynd um niðurstöður byggðar á því 

að framkvæmdir yrðu hafnar á veitingasvæði flugvallarins. Var talið að niðurstöðurnar 

myndu sýna lægri tölur af seinni heimsókn vegna óþæginda farþega við að breytingar 

væru í gangi sem myndu hafa áhrif á flesta liði könnunar. Þegar farið var í seinni 

heimsókn voru hinsvegar engar framkvæmdir hafnar á þeim svæðum sem farþegar voru 

og rannsakanda tilkynnt að nú væru einungis í gangi framkvæmdir á húsnæðinu sem 

farþegar tækju ekki eftir. Framkvæmdir á veitingasvæði munu hefjast í kringum áramót. 

Ef tekin er saman könnunin í heild og lagt á hana mat er með sanni hægt að 

segja að hún komi vel út fyrir flugvöllinn og gæði þeirrar þjónustu sem þar er veitt. 

Eins og sjá má á mynd 12 er vegið meðaltal í báðum heimsóknum yfir 5 stig eða 5,676 

í þeirri fyrri sem verður að teljast mjög jákvæður árangur og rennir stoðum undir þær 

fullyrðingar og viðurkenningar sem Keflavíkurflugvelli hefur hlotnast á undanförnum 

árum. Jafnframt er það jákvætt að það er visst jafnvægi milli vídda og þar af leiðandi 

engir afgerandi góðir þættir sem halda uppi lakari árangri á öðrum sviðum og telst 

árangurinn nærri því jafn góður á öllum sviðum. Fleiri jákvæð merki er að finna í því 
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að gott skor næst í þeim tveim víddum sem farþegar töldu mikilvægastar, ásýnd og 

áreiðanleika. Heildar útkoman er því góð þó ávallt sé rými til að gera betur. 

Athygli vakti að þó framkvæmdir væru ekki í gangi á svæðinu var útkoman úr 

seinni heimsókninni áberandi lakari en úr þeirri fyrri eins og sjá má á mynd 12. Eftir að 

hafa skoðað niðurstöðurnar ítarlega er aðallega eitt sem stendur uppúr og gæti útskýrt 

muninn; að minnsta kosti að hluta. Mynd 13 sýnir að þeir sem svöruðu í seinni 

könnuninni gáfu víddinni viðmót og framkoma töluvert meira vægi heldur en þeir í 

fyrri könnunni. Sé mynd 11 skoðuð sést að þeir gáfu henni svo töluvert lægra skor en 

hinir; eða 4,79 á móti 5,4. Þetta er þar af leiðandi eina víddin í allri könnunni þar sem 

vegið meðaltal er undir 5 stigum. Af þessu mætti draga þá ályktun að sá hópur, eða að 

minnst kosti hluti hans, hafi upplifað einhvern þjónustubrest sem tengist víddinni og 

það hafi síðan litað heildar upplifunina. Að lokum má nefna að yfir höfuð var 

staðalfrávik ekki nema um 1 stig sem telst ekki tölfræðilega marktækur munur. 
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6. Til umhugsunar 
Eins og kom fram í upphafi var markmið rannsóknarinnar að meta á hvaða sviðum 

flugvöllurinn stendur vel og hvað mætti hugsanlega gera betur. Hér á eftir mun verða 

reynt að leggja mat á þessa þætti út frá niðurstöðum könnunarinnar. 

6.1 Hvar stendur flugvöllurinn vel 

Ásýnd og umhverfi flugvallarins 

Svarendur voru heilt yfir sammála þeirri fullyrðinu að ásýnd og umhverfi flugvallarins 

væri snyrtilegt og líti vel út. Af þessu mætti draga þá ályktun að umhverfi flugvallarins, 

sem á margan hátt er mjög einstakt, hafi jákvæð áhrif á upplifun viðskiptavina. 

Jafnframt er hægt að líta svo á að þeim líki hönnun og gæði aðstöðunnar sem þeir njóta. 

Þarna spila inn þættir eins og að umhverfinu sé vel við haldið auk þess að tækjakostur 

og aðrir áþreifanlegir hlutir séu í góðu ástandi og séu til þess fallnir að auka á jákvæða 

upplifun farþega. Þetta skiptir verulegu máli þar sem ytra umhverfi hefur mikil áhrif á 

skynjun okkar á gæðum. Þannig gæti það dregið úr öryggistilfinningu farþega ef 

flugvöllurinn væri illa þrifinn og tækjakostur gamall og þreyttur þó atriði sem snerta 

flugöryggi og þjónustu væru að öðru leiti í fullkomnu lagi. Hér stendur Keflavíkur 

flugvöllur vel. 

Starfsmenn snyrtilegir 

Til viðbótar við þetta fékkst mjög gott skor varðandi snyrtimennsku starfsmanna sem á 

sama hátt getur auðveldlega aukið á ánægju viðskiptavina þar sem ytra útlit skiptir 

verulegu máli í mati þeirra á þjónustu. Skítugar hendur og rifinn eða fráhrindandi 

fatnaður gæti þannig breytt upplifun af annars góðri þjónustu til verri vegar. Að þessu 

leiti virðist flugvöllurinn standa vel og starfsfólk til fyrirmyndar. 

Upplýsingagjöf góð 

Jafnframt þótti fullyrðingin um að upplýsingagjöf væri veitt tímanlega eiga mjög vel 

við. Það er mjög ánægjulegt að sjá að flugvöllurinn standi vel að þessu þar sem 

flugstarfsemi er í eðli sínu mjög háð tímaáætlunum og góðu skipulagi. Tímanlegar og 

réttar upplýsingar til farþega um þjónustu sem er í boði, tímaáætlanir fyrir flug og aðrar 

tilfallandi upplýsingar sem koma að gagni koma alltaf til með að hafa góð áhrif á 

þjónustu upplifun viðskiptavina og geta gert gæfu muninn að mörgu leiti. Þannig mætti 
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taka dæmi um ákveðna þjónustu sem flugvöllurinn veitir, og gerir það vel, en rangar 

upplýsingar, eða skortur á upplýsingum, verða til þess að farþegar nýta ekki 

viðkomandi þjónustu eða verða fyrir vonbrigðum að óþörfu. Góð upplýsingagjöf eins 

og virðist vera fyrir hendi á Keflavíkurflugvelli er því vel til þess fallin að bæta upplifun 

farþega til hins betra. 

6.2 Tækifæri til úrbóta 

Þjálfun starfsfólks 

Farþegar gerðu í einhverjum tilfellum athugasemdir við að starfsmönnum hafi, að þeirra 

mati, skort þekkingu til að leysa úr vandamálum eða fyrirspurnum með ásættanlegum 

hætti. Sem dæmi var athugasemd frá farþegum sem höfðu misst af tengiflugi og vantaði 

aðstoð með farangur. Að þeirra mati skorti starfsmanninn sem þau ræddu við þekkingu 

og þolinmæði til að leysa úr þeirra málum þannig að þeim liði vel þrátt fyrir það ólán 

sem þau höfðu orðið fyrir. Hér er ekki hægt að fullyrða að það hafi verið starfsmaður 

ISAVIA sem stóð fyrir svörum en þar sem viðkomandi upplifði þetta sem hluta af 

flugvallar þjónustunni verður að taka tillit til þess. Það er því mikilvægt að allir 

starfsmenn hafi þekkingu til að leysa úr þeim verkefnum sem þeim eru falin auk þess 

að fá þjálfun í að beita þeirri þekkingu á árangursríkan hátt. Jafnframt er mikilvægt að 

búi starfsmaður ekki yfir þekkingu sem leitast er eftir aðstoði hann samt með að koma 

málinu í réttan farveg með því að leita frekari upplýsinga eða aðstoða viðskiptavini við 

að koma málinu áfram á farsælan veg. Þannig er hægt að forðast að viðskiptavinir 

upplifi þjónustufall eða áhugaleysi og eykur líkurnar á því að þeim finnist sér vel sinnt 

og að starfsmenn hafi vilja til að veita þeim þjónustu. Þess ber þó að geta að stig fyrir 

þennan flokk voru nokkuð mörg en sökum athugasemda þótti rétt að taka hann fyrir, 

sérstaklega þar sem að mati rannsakanda kom þetta að auki niður á skori fyrir 

fullyrðingarnar um persónulega athygli og skilning á þörfum. Jafnframt mætti nefna að 

bætt þjálfun og upplýsingagjöf til starfsmanna ætti að skila sér í aukinni 

þjónustuþekkingu sem væri vert að skoða samkvæmt könnunni. 

Þægindi setusvæðis 

Á sama hátt var nokkuð um athugasemdir varðandi þægindi setusvæðis. Þar er skor 

ekki slæmt en staðalfrávik nokkuð ásamt athugasemdum. Rannsakandi mat ástæður 
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fyrst og fremst tvær. Í fyrri heimsókn var nokkuð um að fólk taldi þörf á meira 

setusvæði en auk þess var í báðum tilfellum nokkuð um að þægindum teldist ábótavant. 

Þrátt fyrir að skor sé ekki lágt er mjög mikilvægt að upplifun farþega þarna sé mjög 

góð þar sem gera þarf ráð fyrir því að fólk dvelji lengur við eða þurfi að bíða lengur 

heldur en almennt gengur og gerist á flestum öðrum þjónustu vettvangi. Þægindi og 

aðgengi að góðum setusvæðum er því mjög mikilvægur hluti af því hversu góð upplifun 

farþega er. Mjög líklegt verður að teljast að farþegi sem fær framúrskarandi þjónustu á 

öllum stigum en getur svo ekki hvílst á ásættanlegan hátt meðan á bið stendur kemur 

líklega ekki til með að minnast þess með hlýhug. Hér er spurning hvort vandamálið, ef 

kalla mætti slíkt, felist að einhverju leiti í ólíkum kröfum eða þörfum sem mætti mæta 

með frekar fjölbreytileika. Lág sæti með hallandi baki hugnast ef til vill sumum meðan 

hærri sæti með beinna baki væru betri kostur fyrir aðra og svo millivegur fyrir þann 

þriðja. Vissulega er einhver fjölbreytileiki til staðar en það er umhugsunarvert hvort 

hægt væri að gera betur. 

Aðgengi að starfsfólki 

Að lokum var eitthvað af athugasemdum varðandi aðgengi að starfsfólki; sérstaklega í 

seinni heimsókninni þar sem skor var auk þess áberandi lægra. Ekki fannst eitthvað eitt 

sérstaklega sem reyndist sameiginlegur þáttur varðandi þetta en þó þess vert að ræða. 

Hér er hægt að athuga hvort eitthvað vanti uppá merkingar eða upplýsingar hvar hægt 

sé að sækja þjónustu auk þess að meta hvort bið eða vöntun á starfsfólki spili þar inní 

en skor fyrir þá flokka gefur til kynna að það sé ekki vandamál. Þannig mætti draga þá 

ályktun að ástæðan fyrir þessu sé að hluta staðsetning þjónustunnar eða hvað 

viðskiptavinir þurfa að gera til að sækja þjónustu. Því væri vert að meta hvort allar 

þjónustur séu staðsettar á þeim stað sem best væri að hafa þær á. Auk þess að ræða 

hvort þörf eða gagn væri af meiri hreyfanleika starfsmanna á vissum sviðum sem snúa 

að beinni þjónustu við farþega.  
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7. Nýting könnunar til lengri tíma 

Flugvöllurinn leggur greinilega metnað í að bjóða góða þjónustu ásamt því að hafa 

ásýnd og umhverfi til fyrirmyndar. Það væri því skynsamlegt að nýta könnun, 

sambærilega þeirri sem hér er framkvæmd, til að öðlast upplýsingar um hvernig 

upplifun farþega af þessum þáttum er að þróast með því að framkvæma hana reglulega. 

Þannig er hægt að sjá hvort einhverjum ákveðnum þáttum fer hrakandi með tímanum 

eins og t.d. ásýnd eða bílastæðamál og því hugsanlega hægt að grípa inn í áður en það 

verður stærra vandamál. Auk þess væri hægt að komast að því hvar styrkleikarnir liggja 

og vinna meira með þá til að veita ennþá betri þjónustu og skapa þannig ánægðari 

viðskiptavini. Könnun af þessari gerð veitir jafnframt innsýn inn í hvaða atriði farþegar 

leggja mesta áherslu á, á hverjum tíma og hvort þær áherslur séu jafnvel að breytast 

eftir árstíðum eða öðrum þáttum. Þannig mætti velta vöngum um hvort farþegar leggi 

meiri áherslu á góð bílastæði og þjónustu þeim tengd á veturna þegar er kalt úti en meiri 

áherslu á þægilegt viðmót og þjónustulund á sumrin. 

 Að lokum mætti benda á að könnunina mætti sérsníða að ákveðnum þáttum 

starfseminnar og vera því með sértækar kannanir fyrir innritun, öryggiseftirlit, 

veitingasvæði, almenna þjónustu o.s.frv. Slíkar kannanir myndu þá nýtast á sama hátt 

en með meiri afmörkun þar sem enn einfaldara væri að sjá hvar hugsanleg vandamál 

og styrkleikar væru í þjónustu við viðskiptavini flugvallarins. Slíkar kannanir væru auk 

þess í heild nákvæmari þar sem afmörkunin við ákveðið svið eða svæði gerir þær 

ítarlegri. 
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9. Viðauki 
               

 SERVQUAL 
 

 
 

              

               

               

               

               

                

 Flugvöllurinn lítur vel út og er snyrtilegur  1  2  3  4  5  6  7 

               

 Þægindi við setusvæði flugvallarins eru góð 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Salerni flugvallarins eru snyrtileg 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Aðstaða fyrir geymslu bíla er góð 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Starfsmenn eru snyrtilegir til fara 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Flugvöllurinn veitir mér tímanlega upplýsingar sem þarf 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Þjónusta er veitt á ásættanlegum tíma 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Það er vilji til að leysa úr vandamálum 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Það er lögð áhersla á að veita vandræðalausa þjónustu 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Starfsmenn veita mér tafarlausa þjónustu 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Starfsmenn eru ávallt tilbúnir til að hjálpa 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Starfsmenn eru ekki of uppteknir til að bregðast við 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Aðgengi að starfsfólki er gott 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Hegðun starfsfólks veitir öryggistilfinningu 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Mér líður vel í viðskiptum við flugvöllinn 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Starfsmenn eru kurteisir 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Starfsmenn hafa þekkingu til að svara spurningum 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Flugáætlunin hentar mér 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Ég fæ persónulega athygli 1  2  3  4  5  6  7 

               

Tilgangur þessarar rannsóknar er að kanna upplifun viðskiptavina af þjónustu 

Keflavíkurflugvallar. Niðurstöður rannsóknarinnar eru ekki rekjanlegar. 

Vinsamlegast merkið í rétta reiti þar sem 1 merkir mjög ósammála og 7 mjög sammála 
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 Starfsmenn skilja þarfir mínar 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Hugsað er vel um farangur farþega 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Flugáætlun helst á flugvellinum 1  2  3  4  5  6  7 

 
          

 SERVQUAL IMPORTANCE WEIGHTS      

 

 
 

         

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

               

 SERVQUAL 
 

 
 

              

               

               

               

               

                

 The airport physical facilities are visually appealing 1  2  3  4  5  6  7 

               

 The comfort of the waiting hall is good 1  2  3  4  5  6  7 

               

Listinn hér fyrir neðan lýsir fimm þáttum sem lúta að flugvöllum og þjónustu þeirra. Mig langar 

að vita hversu mikilvægur hver af þessum þáttum er að mati viðskiptavina. Setjið niður 

samanlagt 100 stig fyrir aðgerðirnar fimm miðað við hvað skiptir ykkur mestu máli þegar 

kemur að þjónustu. Passið að stigin séu samtals 100. 

 
1. Ásýnd flugvallarins. Hvernig umhverfið, húsnæðið, ástand búnaðar 
 og ásýnd starfsfólks er.                                                                             ______________ stig 

 
2. Áreiðanleiki. Getan til að skila þeirri þjónustu sem var lofað.  
Nákvæmlega og áreiðanlega.                                                                    ______________ stig 

 
3. Viðbragðsflýtir. Viljinn og viðbragðsflýtirinn til að veita 
 þjónustu.                                                                                                   ______________ stig  

 
4. Þjónustuþekking. Þekking og kurteisi starfsmanna og geta 
 þeirra til að öðlast traust og vekja öryggistilfinningu.                             ______________ stig 

 
5. Viðmót og framkoma.  Hversu mikla athygli og umhyggju 
 sýnir fyrirtækið einstaklingum sem eiga viðskipti við það.                     ______________ stig 

Takk fyrir 

Helena Rós Sigurðardóttir 

Viðskiptafræðinemi við Háskólann á Bifröst 

The purpose of this survey is to evaluate the customer experience at Keflavík 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 
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 Cleanliness of airport toilets is good 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Parking spaces are good 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Employee's unifroms are visually appealing 1  2  3  4  5  6  7 

               

 The airport delivers information in a timely manner 1  2  3  4  5  6  7 

               

 

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

so 1  2  3  4  5  6  7 

               

 The airport shows a sincere interest in solving problems 1  2  3  4  5  6  7 

               

 The airport performs the service right the first time 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Employees give you prompt service 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Employees are always willing to help you 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Employees are never too busy to respond to your request 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Access to employees is good 1  2  3  4  5  6  7 

               

 The behavior of employees instills confidence in you 1  2  3  4  5  6  7 

               

 You feel safe in your transactions with the airport 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Employees are consistently courteous with you 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Employees have the knowledge to answer your questions 1  2  3  4  5  6  7 

               

 The flight schedule suits me 1  2  3  4  5  6  7 

               

 The airport gives you individual attention 1  2  3  4  5  6  7 

               

 The employees understand your specific needs 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Care paid to passenger's luggage is good 1  2  3  4  5  6  7 

               

 Puctuality of departures and arrivals is satisfactory 1  2  3  4  5  6  7 
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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.                                            ______________ points  

 
2. The airport´s ability to perform the promised service 
 dependably and accurately.                                                                 ______________ points  

 
3. The airport´s willingness to help customers and provide prompt  
service.                                                                                                  ______________ points  

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

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

 

 
Thank yoy, 

Helena Rós Sigurðardóttir 

Bifrost University 



 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


