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Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni Bjarkar Bryngeirsddttur i grunnndmi i markadsfraedi og
alpjédavidskiptum vid Haskdla islands. Ritgerdin er 12 ECTS eininga lokaverkefni til B.Sc.
gradu. Leidbeinandi minn var Audur Hermannsdoéttir, adjunkt vid Haskoéla slands, og vil
ég pakka henni kzerlega fyrir alla polinmaedina, adstodina og frabaert samstarf. Sérstakar

bakkir feer fjdlskyldan min fyrir Smetanlega adstod, skilning og mikla hvatningu.



Utdrattur

Vegna aukinnar samkeppni og breyttra dherslna i hinu daglega lifi hafa parfir og
vantingar neytenda ordid fleiri og floknari. A0 geta maett veentingum vidskipavina med
gédum pjonustugaedum er mikilveegt til drangurs hja fyrirtaekjum og til langlifis a
samkeppnismarkadi. Pjénusta myndast pegar kaup a voru og/eda pjénustu eigi sér stad.
Pjonusta og gaedi hennar eru sidan metin Utfra frammistodu og hvernig hun uppfyllir
vaentingar vidskiptavina. bjonusta framkallar vidbrogd og athygli hja einstaklingum
pbegar hun fer fram Ur vaentingum eda pegar hun nzer ekki ad uppfylla peer vaentingar
sem gerdar hafa verid. Flugfélog geta styrkt stodu sina og haft mikinn hag af pvi ad
bjoda vidskiptavinum sinum upp a framurskarandi pjonustugeaedi, sérstaklega vegna pess
ad samkeppnin 4 flugmarkadi islands hefur aukist med tilkomu nyrra flugfélaga 4 bord
vid Iceland Express, Wow air og adra erlendra flugfélaga sem ad bjéda upp a flug til og

fra Keflarvikurflugvelli.

Markmid rannsdknarinnar var ad skoda hvada veentingar vidskiptavinir hefdu til
bjonustugeda flugfélaga og hvort munur veeri milli hépa patttakenda uat fra
bakgrunnsbreytum. Rannséknin er megindleg par sem patttakendur svorudu 25
spurningum af spurningalista SERVQUAL a Likert skala 1-7. Kénnuninni var midlad i

gegnum samskiptaforritid Facebook og alls fengust 431 svar.

Helstu nidurstodur leiddu i ljés ad félk hefur miklar veentingar til 80% af peim
pbjonustupattum sem spurt var Gt i. Pegar einstok pjénustatridi voru greind syndu
nidurstoédur ad 6ryggi um bord, ad fluglidar séu kurteisir og ad flugfélg veiti skilvirka
innritunar- og farangurspjonustu vera pa paetti sem h6fdu mesta vaegi. bjonustviddirnar
truverdugleiki og starfsmenn voru peer viddir sem ad folk taldi mikilvaegastar. Skodad var
hvort munur veeri @ milli hépa. bar kom i ljos ad konur telja triverdugleika og adlégun
mikilveegari peetti en karlar. patttakendur sem eru eldri hafa meiri veentingar til
pbjonustviddanna en peir sem eru yngri. A3 auki hafa peir patttakendur sem hafa laegra
menntunarstig meiri vaentingar til pjonustu flugfélaganna en peir sem til deemis hafa
haskélaprof. Nidurstédur syndu einnig ad patttakendur sem ferdast med Icelandair hafa

meiri vaentingar til adbunadar heldur en peir sem ferdast med Wow air.
Stjérnendur flugfélaga geetu nytt sér pessa rannsékn sem verkfzeri til ad hanna og /eda

betrumbaeta pjénustu sina.
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1 Inngangur

i dag leggja fyrirteeki aukna &herslu & ad veita framurskarandi pjénustu og skapa
bjonustugaedi hja vidskiptavinum i meira maeli en tidkast hefur adur. G6d pjénustugaedi
geta gert pad ad verkum ad fyrirteeki nd gdédum arangri og langlifi a

samkeppnismarkadnum (Gilbert og Wong, 2003).

Verdlag voru og pjonustu er sa pattur sem oftast hefur mikid ad segja um stédu og
arangur fyrirtaekja. Verd er oft sa eiginleiki sem stjérnar akvordunartoku vidskiptavina
begar kaupa a voru eda pjonustu. bPad er ordid algengara ad viOskiptavinir meti
heildarferli pjonustu og pad ad vaentingum peirra sé maett a fleiri svidum en hvad vardar
verdid sjalft. Hja flugfélogum er til deemis liklegt ad verd fargjalda hafi téluvert um pad
ad segja hvada flugfélag neytandi velur og hvada veentingar hann myndar sér Gt fra pvi. |
bessari rannsékn er verdlag pjénustu hins vegar lagt til hlidar og i stadinn er athugad

hvada vaentingar vidskiptavinir hafa almennt til pjénustu flugfélaga.

Oliklegt er ad tveir einstaklingar hafi ndkveemlega sému vaentingar til pjonustu,
medal annars vegna pess ad vaentingar félks eru stodugt ad breytast og verda fléknari.
Flugfarpegar telja einfalt saeti um bord i flugvél, adgengi ad salerni og moguleika 3
einféldum veitingum ekki eins dsaettanlegt og adur potti. | dag veenta farpegar pess ad
geta valid @ milli heitrar eda kaldrar maltidar um bord en vilja einnig hafa moégurleika a
ad geta fengid sér léttar hressingar eins og snakk eda szelgaeti. Lesefni um bord parf ad
vera fjolbreytilegt en lika ahugavert og spennandi. Afpreyingarefni um bord verdur ad
vera til stadar og valmoguleikar eiga ad vera margir og geta hentad 6llum aldurshépum.
Farpegar i vidskiptaerindum vaenta pess einnig ad hafa gott adgengi ad Interneti um
bord til pess ad geta nytt flugtimann i vinnu i gegnum farsimann, spjald- eda fartdlvuna
(Bitner og Zeithaml, 2003). bessi préun hefur gert pad ad verkum ad pad verdur alltaf
meira og meira krefjandi verkefni fyrir fyrirtaeki ad uppfylla allar paer éskir, veentingar og
langanir sem ad vidskiptavinir peirra hafa.

Samkeppnin & flugmarkadnum er hord og keppast flugfélég um ad adgreina sig med

bvi ad bjéda vidskiptavinum upp a bestu tilbodin, bestu flugvélarnar, g6d paegindi og

mikid 6ryggi. Til ad geta nad arangri @ markadnum purfa flugféldég ad geta metid hverjar



raunverulegar veaentingar vidskiptavina eru, mata peim og veita framurskarandi
gaedapjonustu (Gires, Arslan og Yilmaz, 2011). Vegna aukinnar samkeppni hafa flest
flugfélog lagt aukna dherslu @ ad styrkja st6du sina @ markadnum med pvi ad skilja og
bekkja hvad pad er sem ad vidskiptavinir peirra vaenta (Glres o.fl., 2011). bessar breyttu
aherslur hafa ordid til pess ad flugidnadurinn er sa idnadur sem ad staekkar hvad Orast
innan ferdamalaidnadins (Netjasov og Janic, 2008) og liklegt ad farpegaflug sé nu ordid

einn af algengustu ferdamatum heims.

Markmid rannsdknarinnar er ad kanna hvada veentingar vidskiptavinir hafa til
pbjonustu flugfélaga. Er munur @ milli veentinga hja konum og hja kérlum og getur aldur
skipt mali? Eru veentingarnar paer sému hja farpegum pegar feréast er med mismunandi
flugfélogum? Med pvi ad hafa betri innsyn i paer veentingar sem foélk hefur til
bjénustugeeda flugfélaga geta stjornendur skilid vidskiptavini sina betur og par med
fengid hugmynd um pad hvort verid sé ad maeta ventingum peirra naegjanlega vel.
Einnig sja peir hvort betur sé haegt ad koma til mots vid paer parfir sem peir hafa.
Nidurstodur rannséknarinnar eru hugsadar sem verkfeeri fyrir stjérnendur flugfélaga
pbegar hanna a eda betrumbaeta pjonustu med pad ad markmidi ad uppfylla vaentingar

vidskiptavina sinna.

Rannséknin skiptist nidur i ellefu meginkafla. Kaflar tvo til sjo fara yfir pjonustu,
einkenni hennar, vaentingar, pjénustugaedi, geedalikan pjénustu og ad lokum mzelitaekid
SERVQUAL. Kaflar atta og niu fjalla almennt um flug og flugségu islands. i kafla niu er
fjallad um adferdafraedi rannséknarinnar par sem framkveemd hennar er lyst. Tiundi
kaflinn dregur saman nidurstodur Ur rannsékninni og ellefti og sidasti kaflinn inniheldur

umraedu, dlyktanir og takmarkanir.



2 Dbjonusta

bjonusta og vaegi hennar i atvinnulifinu hefur farid 6rt vaxandi dtum allan heim og 3
sama tima verda veentingar og krofur neytandans meiri og fléknari. Pjonustuhluti
fyrirtaekja er ordinn mikilveegari i dag en tidkadist adur fyrr og skiptir pess vegna mali ad
fyrirteeki pekki veentingar vidskiptavina sinna svo haegt sé ad meeta peim med
framurskarandi  pjonustu. G606  pjénustugedi  geta oft verid lykillinn  ad
samkeppnisforskoti, sérstaklega ef morg fyrirtaeki eru ad bjéda upp & sambeerilega

bjénustu eda voru (Margrét Reynisdottir, 2006).

Til pess a0 atta sig 4 og geta metid pjonustu er naudsynlegt ad skilgreina hvad
bjonusta nakveemlega er. Margar fraedilegar tulkanir og skilgreiningar eru til um hvad
pbjonusta pydir og hvad hun stendur fyrir. Lang flestar peirra skilgreininga eiga pad
sameiginlegt ad pjénusta sé ésnertanlegt ferli sem inniheldur ekki apreifanlega voru né
eignarhald en skapar virdi og anaegdu i huga vidskiptavinarins (Berry, 1980; Lovelock og
Gummesson, 2004). Helsti eiginleiki pjénustu er ad hun er ferli par sem samspil
vidskiptavina, starfsmanna, audlinda, taekni, umhverfis og fyrirfram dkvedinna
hugmynda koma saman og mynda pjonustu. baer vaentingar sem neytandinn hefur hafa
sidan ahrif & pad hvernig hann upplifir pjénustuna og hvernig hann mun meta gadi

hennar (Grénsroos, 2001).

Pegar pjonusta er skodud er naudsynlegt ad atta sig 4 peim mun sem er & milli voru
og bjonustu og hvad pad er sem adskilur pessa tvo paetti. Munurinn felst einna helst i
fjorum pattum sem ad kalladir eru o6-in fjogur, p.e. 6apreifanleiki, dstodugleiki,

dadskiljanleiki og dvaranleiki i pjonustu (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1985).

2.1 Oapreifanleiki

Odpreifanleiki er talinn vera mikilvaegasti eiginleikinn sem greinir 4 milli voru og
pbjonustu. bjonusta er dapreifanleg i peim skilningi ad ekki er haegt ad sja, finna, smakka
eda preifa & pjonustu adur en han er keypt. Pjonustu er heldur ekki hsegt ad geyma a

lager eda syna fyrirfram. Ahaettan vid kaup & pjonustu eykst vegna éapreifanleikans par
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sem vidskiptavinir geta ekki metid pjonustu fyrirfram med sama haetti og ef um veeri ad

raeda apreifanlega voru (Pleger, 2000).

pegar ferdast er med flugi kemur éapreifanleiki pjonustu medal annars fram i pvi ad
farpegi hefur eingdngu flugmida og loford starfsmanna flugvallar og flugfélagsins um ad
hann lendi 4 dazetludum afangastad 4 akvednum tima. Sama gildir med farangur farpega;
beir fa loford um ad farangur peirra verdi til stadar pegar peir lenda a afangastad.
Farpegi getur ekki metid heildar pjénustu fyrr en hann er @ afangastad og loford um

pjonustu hefur verid uppfyllt (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2010).

Til ad draga ur dapreifanleika pjonustu og auka gadi reyna fyrirtaeki ad gera pjénustu
meira dpreifanlega, til deemis med pvi ad hafa umhverfi pjénustu adladandi. bjénusta
fer oftast fram i akvednu umhverfi sem tilheyrir starfseminni par sem einnig er haegt ad
finna starfsfolk sem getur veitt vidskiptavinum adstod. Umhverfi og starfsfélk eru
apreifanlegir paettir sem vidskiptavinir notast vid pegar meta 4 heildar pjonustugaedi.
Mikilveegt er ad pessir peettir séu i lagi til ad haegt sé ad draga ur éapreifanleika og

ahaettu vid kaup a pjonustu (Lovelock, 1991).

Flest flugfélog reyna ad gera pjonustuna meira apreifanlega med pvi ad selja varning
um bord, bjoda upp a afpreyingu og hafa umhverfid eins paegilegt og adladandi og

kostur er & fyrir farpega.

2.2 Ostodugleiki

begar talad eru um o6stodugleika i pjénustu er att vid ad ekki sé haegt ad veita somu
pbjonustu tvisvar med nakvaemlega sama haetti (Bitner og Zeithaml, 2003). Veitt pjénusta
getur verid misjofn fra degi til dags vegna pess ad engir tveir einstaklingar eru eins
(Booms og Bitner, 1981). Vidskiptavinir og starfsmenn hafa par med badir ahrif a geedi
pbjonustu. Vidskiptavinir hafa dkvednar veentingar til pjdonustu sem er mismunandi hverju
sinni og hid sama er haegt ad segja um starfsmenn fyrirtaekja, dagamunur getur verid a

frammistodu peirra (Zeithaml, 2000).

Ostodugleiki er i flestum tilvikum neikveedur eiginleiki pjonustu (Kannan og
Procenca, 2010). Skipulagsheildir reyna ad draga ur 6stodugleika medal annars med pvi
ad hafa vel pjalfad starfsfolk sem pekkir hlutverk sitt vel. Til ad draga ur éstodugleika er
mikilveegt ad pjonusta sé st6dlud; pad eykur likur 8 ad veitt pjonusta verdi eins i hvert

skipti (Zeithaml o.fl., 2009). Flugfélog reyna ad stadla pjonustuferla sina til ad draga ur
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Ostodugleika og tryggja gaedi. Flest flugfélog eru med vinnureglur par sem tekid er fram
hvenaer og hvernig pad eigi ad veita pjonustu pegar til deemis farpegi er innritadur i flug
eda @ medan a flugi stendur. Til deemis byrja 6ll flug & pvi ad farpegar eru avarpadir og
bodnir velkomnir um bord. Stuttu sidar eru oOryggisatridi lesin upp og fljétlega eftir

flugtak er farpegum bodid upp a veitingar.

2.3 Oadskiljanleiki

Med dadskiljanleika er att vid ad ekki sé haegt ad adskilja framleidslu & pjénustu og
neyslu hennar heldur verda badir paettir ad fara fram a sama tima. Pad er hins vegar
6mogulegt ad framleida voru og koma henni til vidskiptavina dn pess ad einhvers konar

form af pjénusta komi vid soégu (Lehtinien og Lehtinen, 1982).

Vidskiptavinir flugfélaga kaupa sér fargjald til ad ferdast fra einum afangastad til
annars. Til ad haegt sé ad veita eda nyta sér pjonustu flugfélaga verda baedi farpegar,
starfsmenn flugvalla og flugfélaga ad vera til stadar. Starfsmenn flugvalla sja um ad
innrita farpega, flugmenn fljuga flugvélinni og fluglidar taka 4 méti og adstoda farpega
um bord. bjénusta flugfélaga er pess vegna had pvi ad flugfélagid veiti hana og ad

farpegar nyti sér pjonustuna & sama tima (Luk, 1997).

2.4 Ovaranleiki

bjonusta er s6gd vera dvaranleg vegna pess ad ekki er haegt ad geyma, spara, skila eda
endurselja hana (Bitner og Zeithaml, 2003). Til ad koma i veg fyrir sem mestan
ovaranleika i pjonustu er gott ef stjiérnendur eru med skyra deetlun vardandi hvernig sé
best ad bregdast vid pegar pjonusta er ekki framreidd eins og azetlad var. bad getur
reynst erfitt fyrir fyrirteeki ad skipulegga frambod og eftirpurn @ pjonustu vegna
6varanleika og einnig vegna pess ad ekki er haegt ad geyma pjonustu til sidari notkunar.
begar eftirpurn eftir pjénustu er stédug er pad oftast ekki stort vandamal fyrir fyrirtaeki
en pegar eftirspurn eykst hratt getur pad skapad vandraedi (Zeithaml o.fl., 2009). Vegna
Ovaranleika i pjonustu geta flugfélog eingdngu selt seeti & dkvednu flugi 4 dkvednum
timapunkti. Seeti sem ekki eru seld er ekki haegt ad geyma fram a8 naesta dag eda faera
yfir @ annad timabil. Sum flugfélog reyna ad bregdast vid ovaranleikanum med
breytilegu verdi farmida og selja svokallada ,standby” eda ,last minute” mida med

miklum afslaetti svo haegt sé ad fylla eda nyta vélina betur (Boundless, 2015).
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2.5 Skortur a eignarhaldi

Oft er talad um ad skortur a eignarhaldi sé fimmta einkennid sem adgreinir pjénustu fra
vorum. Lovelock og Gummerson (2004) og Kasper, Helsdingen og Gabbott (2006) vilja
allir meina ad pad sé aldrei haegt ad eignast pjonustu sem er keypt, likt og ekki sé haegt
ad geyma pjonustu a lager. Med pvi er att vid ad pjonusta sé notud 4 sama tima og hun
er framreidd og hverfur pegar buid er ad veita og nota hana (Kasper o.fl.,, 2006). begar
vidskiptavinur kaupir flugmida er hann ad kaupa pjonustu sem byrjar og endar, sem
bydir ad hann eignast ekki pjonustuna pratt fyrir ad hann greidi fyrir hana. bjonustan er

eingdngu tekin a leigu af flugfélaginu i pann tima sem ferdalagid stendur yfir.

Flestir freedimenn eru sammala um ad déapreifanleiki, ostodugleiki, dadskiljanleiki,
Ovaranleiki og skortur & eignarhaldi séu peir paettir sem adgreina pjénustu fra vorum.
Lovelock og Gummersson (2004) telja p6é ad pad séu til undantekningar & pessum
pattum og ad pjénusta verdi ekki ad innihalda 61l pau ofangreindu einkenni til pess ad
geta flokkast sem pjénusta. Til deemis er erfitt ad finna pjénustu sem ekki inniheldur eda
tengist @ einhvern hatt apreifanlegum hluta og pad finnast nanast engin vorukaup sem
innihalda enga pjonustu. Mynd 1 synir hvernig apreifanleiki og éapreifanleiki getur verid

mismunandi pegar um er ad raeda kaup eda solu & vorum og pjonustu.
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Mynd 1. Svid apreifanleiki (Shostack, 1997, bls 77).

O-in fjogur og skortur & eignarhaldi gera pad ad verkum ad erfitt er ad meela
bjénustuna sjalfa (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988). Gronross (1984) var fyrstur til
ad hanna adferd sem meeldi pjénustu og pjonustugaedi en 4 eftir honum hafa margir

fredimenn sett fram mismunandi model og kenningar um pad hvernig eigi ad maela og
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meta pjonustugaedi (Daniel og Berinyuy, 2010). Helst ber ad nefna SERVQUAL eftir
Parasuraman o.fl. (1988) en par eru pjonustugedi skodud uat frd veentingum

vidskiptavina. Farid verdur nanar i SERQUAL maodelid i kafla 6.
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3 Veentingar

Vaentingar eru langanir og parfir sem vidskiptavinir hafa um hvernig uppfylla eigi paer
6skir og hugmyndir sem peir hafa um pjonustu (Zeithaml, Berry og Parasuraman, 1993).
Ut fra veittri pjénustu meta vidskiptavinir pjonustugaedin og hvernig vantingum beirra
er matt (Olson og Dover 1979). Ef pjénusta uppfyllir allar pzer veentingar sem
vidskiptavinur hefur, myndast pjonustugaedi i huga vidskiptavinarins sem til lengri tima

getur leitt til vaxtar og hagnadar hja skipulagsheildum.

Pegar skilgreina a veentingar er mikilvaegt ad hafa i huga ad pzer eru ekki eitthvert eitt
einstakt atridi heldur samansafn margra tilfinningalegra atrida sem verda til vegna badi
ytri og innri dhrifa. Vaentingar verda medal annars til at fra upplysingum sem aflad hefur
verid, samskiptum vid foélk, mismunandi radleggingum og utfrd o6llum peim morgu
valmoguleikum sem einstaklingar geta valid Gr i umhverfinu (Pérhallur Orn

Gudlaugsson, 2006).

Ein forsenda pess ad veita geedapjonustu er ad hafa gédan skilning @ pvi hverjar
vaentingar vidskiptavina eru (Parasuraman, Berry, og Zeithaml, 1991). Veentingar gegna
hlutverki i pvi ad skapa arangur fyrir skipulagsheildir og pess vegna attu fyrirteeki ad
framkvaema reglulegt mat a pvi hvada vaentingar vidskiptavinir hafa til pjénustu peirra
(Pakdil og Aydin, 2007). begar skipulagsheildir eru ekki med skilning a pvi hverjar
vaentingar vidskiptavina eru myndast heetta 4 ad vidskiptavinir leiti yfir til
samkeppnisadila sem getur haft afleidingar fyrir fyrirtaekid, medal annars i pvi ad peir

tapi stodu sinni 4 markadnum (Bitner og Zeithaml, 2003).

Vaentingar eru safn tilfinninga og pess vegna er erfitt og flokid ad gera sér grein fyrir
bvi hvada vaentingar eru hja hverjum og einum. Zeithaml o.fl. (1993) settu fram likan
vaentinga til ad haegt veeri ad gera sér betur grein fyrir hvada veentingar einstaklingar
hafa. Med likaninu var veentingum skipt upp i dskapjonustu, (desired services) og
asaettanlega pjonustu (adequate service) og a milli éskapjénustu og aszettanlegrar
bjonustu myndast umburdarlyndisbilid (zone of tolarance) (Pérhallur Orn Gudlaugsson,

2006).
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Mynd 2. Ventingalikan pjénustu (Zeithaml o.fl., 2009, bls 87).

3.1 Oskapjonusta

Oskapjonusta er haesta stig veentrar pjénustu. HUn er blanda af peim vaentingum sem
vidskiptavinur telur ad hann eigi ad fa og geti fengid ut ur keyptri pjonustu. Vaentingar
endurspegla paer vonir og o6skir sem vidskiptavinur hefur gangvart pjonstu en an
vaentinga veeri 6liklegt ad vidskiptavinir hefdu ahuga a ad kaupa pjénustu (Zeithaml,
2000). Daemi um dskapjénustu flugfarpega myndi til deemis vera ad hann yrdi

uppfaerdur 4 betra farrymi eda fengi allar veitingar um bord an endurgjalds.

Vaentingar spila stort hlutverk pegar meta a pjonustugaedi og pess vegna er gott ad
skilja hvernig veentingar moétast og hvad pad er sem hefur ahrif & paer. Fyrirtaeki vilja
gjarnan geta radid pvi hvada peettir pad eru sem hafa ahrif a8 vaentingar vidskiptavina en
margir ahrifavaldar eru tilfinningalegir paettir sem einungis neytandinn getur stjérnad

(Bitner og Zeithaml, 2003).

3.1.1 Helstu ahrifavaldar dskapjonustu
A mynd 2 md sja ad sterstu ahrifvaldar & veentingar 6skapjonustu eru parfir, ytri

vaentingar, pekking, alit og afstada, ytri loford, innri loford, ordspor og fyrri reynsla.

Persdnulegar parfir eru peir peettir sem hafa ahrif a vellidan hja vidskiptavinum og
mota paer veentingar sem ad peir eetlast til ad fa ar pjonustu. Farpegi sem ferdast oft

med flugi veentir pess til deemis ad fa teppi, kodda og gott fotaplass um bord i vélinni pvi

16



bad eru hans personulegu parfir 3 medan farpegi sem ferdast sjaldan geeti haft allt adrar

persénulegar parfir.

Ytri veentingar pjonustu verda til pegar umhverfid i kringum pig, eda einhver
utanadkomandi, métar, ytir undir eda byr til veentingar. Daami um vytri vaentingar er til
daemis pegar foreldrar béka utanlandsferd fyrir alla fj6lskylduna. Veentingar annarra

fiolskyldumedlima myndast og verda til utfrd peim vaentingum sem foreldrarnir hafa.

A0 hafa mikla pekkingu, alit eda afstodu til pjénustu, mun hafa ahrif 4 mat
bjonustugzaeda hja einstaklingum. Farpegi sem ferdast med flugi og hefur starfad sem
fluglidi adur mun liklegast hafa meiri veentingar til pjénustu um bord en farpegi sem ad

ekki hefur unnid sem fluglidi (Bitner og Zeithaml, 2003).

Bein loford eru yfirlysingar sem fyrirtaeki senda ut til vidskiptavina. betta er einn af
beim fau pattum sem fyrirtaeki geta sjalf stjornad. Bein loford eru oftast i formi
auglysinga, baeklinga eda solumennsku. Flugfélég senda reglulega ut tolvupdsta,
baeklinga eda auglysingar i bl6dum til vidskiptavina sem innihalda tilbod um pjénustu

sem bodid er upp a.

Obein loford eru visbendingar um pad hvad pjénusta innifelur. Verd & pjénustu er
deemi um bbein loford; pvi haerra sem verdid er pvi haerri veentingar hafa vidskiptavinir

(Zeithaml o.fl., 2010).

Ordspor pjonustu getur vegid pungt og skipt miklu mali pegar ekki er haegt ad meta
bjonustu fyrirfram og getur gefid vidskiptavinum hugmynd um hvad pad er sem buast
megi vid af pjénustu.

Fyrri reynsla sem vidskiptavinur hefur af pjonustu métar paer vaentingar sem hann
kemur til med ad hafa. Utfra fyrri reynslu geta vidskiptavinir borid saman flugferd med

einu flugfélagi vid ferd med 606ru (Bitner og Zeithaml, 2003).

3.2 Aszettanleg pjénusta

Aszettanleg pjonusta er leegsta stig vaentrar pjénustu. Asaettanleg pjoénusta er su
pjonusta sem vidskiptavinur telur vera dseettanlega og uppfyllir lagmarksvaentingar.
Lendi pjonusta fyrir nedan asteettanleg moérk mun vidskiptavinur adé 6llum likindum telja
hana vera 6fullnaegjandi (Bitner og Zeithaml, 2003). Farpegi sem dskar pess ad fa plass &

betra farrymi gerir sér grein fyrir ad su pjénusta er liklega ekki moguleg nema greitt sé
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aukagjald fyrir. Hann er pvi sattur med szetid sem greitt hefur verid fyrir og einnig ad
burfa ad greida fyrir veitingarnar um bord. Pjonustan uppfyllir pannig

l[agmarksvaentingar hans.

Helstu atridin sem hafa ahrif @ asaettanlega pjénustu eru: Mikilvaegi pjonustu, adrir
valkostir, eigin patttaka i pjonustu og adsteedur. Mikilvaegi pjénustu felst i pvi ad
fyrirtaeki framkveemi rétta pjonustu fra upphafi par sem flestir vidskiptavinir meta

areidanleika umfram allt annad i pjénustu.

Vidskiptavinur hefur valkosti pegar pad eru margir pjénustuadilar 8 markadnum sem
bjoda upp & samskonar pjoénustu. begar einstaklingur getur valid & milli margra
pbjonustuadila eru vaentingar hans 8 pjénustu meiri en hja peim sem ekki hefur um eins
marga kosti ad velja. Einstaklingur, sem til deemis byr Gti a landi og vill kaupa sér
flugfargjald, hefur oftast einungis um faa valkosti ad velja 8 medan sa sem byr i stérborg
getur valid @ milli marga flugfélaga. Farpeginn sem byr Gti & landi er liklegri til ad hafa
meira umburdarlyndi fyrir pjonustu flugfélagsins vegna pess ad valkostir hans eru
takmarkadir. Hins vegar er farpeginn ur stérborginni liklegur til ad hafa minna
umburdarlyndi gagnvart pjonustu flugfélaga vegna pess ad hann hefur marga adra

valkosti (Zeithaml o.fl., 1993).

Vaentingar til pjonustu myndast medal annars Gt fra eigin patttoku, en vidskiptavinir
geta buid sér til veentingar eftir pvi hversu vel peir telja ad peir séu ad sinna sinu
hlutverki i pjonustuferlinu. Farpegi sem til deemis laetur fluglida um bord vita af pvi ad
honum sé kalt og vanti teppi er liklegur til ad pykja hann vera ad sinna sinu hlutverki vel

og verdur par med osattur ef porfum hans er ekki meett.

Adstaedur pjonustu geta verid mismunandi og haft ahrif & myndun vantinga hja
vidskiptavinum. Til deemis ef flugi er seinkad vegna sleems vedurs er liklegt ad
vidskiptavinir geri minni krofur og veentingar til pjonustu vegna pess ad peir gera sér
grein fyrir ad adsteedur eru eitthvad sem flugfélagid reedur ekki vid.

Fyrirsjdanleg frammistada pjonustu er su pjonusta sem vidskiptavinir telja liklegt ad
beir fai. Ef vidskiptavinir buast vid gédri pjonustu eru veentingar peirra haerri en pegar
peir telja pjonusta moégulega verda slema (Bitner og Zeithaml, 2003). Til deemis er

liklegt ad farpegar buist vid betri pjénustu fra flugfélogum sem talin eru vera
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gedaflugfélog (full cost) heldur en peir gera pegar ferdast er med laggjaldaflugfélagi

(low cost).

Apreifanlegi hluti pjonustu hefur alltaf mikil ahrif pegar pjonustugaedi eru metin.
Apreifanlegi parturinn getur ordid til pess ad vidskiptavinir velji ad kaupa sér pjénustu
sem ad er dyrari og med meiri apreifanleika heldur en hja samkeppnisadilanum.
Vidskiptavinir flugfélaga geta til deemis verid tilbunir ad kaupa sér dyrara fargjald pegar
peir vita ad innifalid i verdinu er auka fétaplass, afnot af afpreyingarkerfi, teppi og

Okeypis veitingar.

3.3 Umburdarlyndisbil

Umburdarlyndisbilid er pad sem adskilur éskapjénustu og asattanlega pjonustu en
framkallar samt ennpa dnaegju hja neytendum (Johnston, 1995). A mynd 2 ma sja ad
umburdalyndisbilid hefur badi efri og nedri mork. Ef pjonusta lendir @ milli efri og nedri
marka bilsins er talad um ad pjénusta veki ekki neina sérstaka eftirtekt hja
vidskiptavinum heldur er pjénustan eins og buist var vid. Umburdarlyndisbilid hefur
einnig verid kallad ahugaleysisbil (Sasser, Schlesinger og Heskett, 1997). Ef pjénusta
lendir langt fyrir utan mork umburdarlyndis kallar pad fram vidbrogd hja
vidskiptavininum sem annad hvort verda neikvaeed eda jakvaed (Bitner og Zeithaml,
2003). Jakvaed vidbrogd verda til pegar pjonusta lendir fyrir utan éskapjonustubilid en
ba verda vidskiptavinir dnaegdir og liklegri til ad mala med pjénustunni. Ef pjénusta
lendir fyrir utan mork aszaettanlegrar pjénustu er liklegt ad vidskiptavinir verdi 6anaegdir

og eigi pad til ad kvarta (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2006).

Steerd umburdarlyndisbilsins er mismunandi hja hverjum einstaklingi, helst vegna
pbess ad bil assettanlegrar pjonustu & pad til ad breytast mun oftar hja félki en
6skapjonusta (Zeithaml o.fl., 2009). beettir likt og adstaedur, upplysingadflun, pekking og
reynsla eru medal peirra patta sem moéta og hafa ahrif @ hversu vitt eda prongt

umburdalyndisbilid er hja hverjum og einum (Berry, Parasuraman, 2004).

Farpegi sem aldrei hefur ferdast med flugi er liklegri til ad hafa prengra
umburdalyndisbil heldur en farpegi med mikla reynslu. Farpegi med enga reynslu getur
upplifad pad ad veentingum hans sé ekki maett ef hann til deemis faer ekki Utskyringar &
hverjum einasta hristingi eda bjolluhljédi sem hann upplifir um bord. Sami farpegi geeti

hins vegar upplifad mikla pjénustuanaegju og ad ventingum hans sé maett ef hann faer
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stédugar upplysingar fra starfsfolkinu um bord. Hja pessum farpega parf litid til ad

vaentingar hans fari Ut fyrir mork dska- eda astaettanlegrar pjénustu (Johnston, 1995).

Farpegi sem hefur mikla reynslu af pvi ad ferdast med flugi er talinn vera med staerra
umburdalyndisbil en sa fyrrnefndi. Farpegi sem flygur oft veit meira vid hverju er ad
blast og pvi liklegt ad hristingur eda bjolluhljod um bord hafi minni efa engin ahrif 3
vantingar hans. Til ad pjonusta farpegans fari Ut fyrir mork éska- eda asaettanlegrar
bjonustu purfa évanalegir peaettir innan pjéonustunnar ad eiga sér stad til ad hafa ahrif og

framkalla vidbrogd (Johntson, 1995).

Til pess a0 geta meett vaentingum vidskiptavina eettu fyrirtaeki ad hafa pad i huga ad
hlusta vel & raddir vidskiptavina sinna pegar kemur ad honnun, framsetningu og sélu &
bjénustu. Fyrirtaeki mega heldur ekki gleyma ad eftir ad pjonusta hefur verid sett &
markad parf ad fylgja i kjolfarid eftirfylgni til ad ganga ur skugga um ad verid sé ad meeta

réttum veentingum.
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4 Dbjonustugedi

Pjénustugaedi eru skilgreind sem heildarmat og upplifun vidskiptavinar a pjénustu
og/eda hvernig pjonustan maetir kr6fum eda veentingum hans (Asubonteng, McCleary
og Swan, 1996). Til einféldunar er pad vidskiptavinurinn sem akvardar pjonustugaedin
med pvi ad bera saman pa pjonustu sem ad hann vaentir pess ad fa og pa pjonustu sem

ad hann faer (Kiatcharoenpol og Laosirihongthong, 2006).

Ef frammistada pjonustu er fyrir nedan paer vantingar sem vidskiptavinur hefur mun
hann meta pjénustuna lakari en buist var vid. Eins ef pjéonusta fer fram dr vaentingum
vidskiptavinar metur hann ad pjénustgaedin séu betri (Parasuraman o.fl., 1985). bvi
meiri dherslu sem fyrirtaeki leggja @ ad skapa pjonustugadi pvi meiri likur eru a ad
vidskiptavinir séu anaegdir, faerri vidskiptavinir fara yfir til samkeppnisadila og aukin

tryggd verdur hja naverandi vidskiptavinum (Jun og Cai, 2001).

[ einfaldri mynd er haegt setja pad upp ad pjénustugaedi eru félgin i peim mun sem er

a vaentingum vidskiptavina og skynjun & veittri pjonustu.

Veitt pjénusta - vaentingar um pjonustu = pjénustugeedi

Vegna O6dpreifanleika pjonustu er mat pjonustugeda huglegt. Starfsmenn og
frammistada peirra er pess vegna mikilveegur og i flestum tilvikum afgerandi pattur
vardandi pad hvernig vidskiptavinir koma til med ad meta geedi pjonustu. Frammistada
starfsmanna verdur ad standast vaentingar vidskiptavina pjénustu (Pérhallur Orn

Gudlaugsson, 2006).

Farpegi hefur marga peetti i huga pegar hann metur pjonustugaedi flugfélagsins sem
hann ferdast med. Farpeginn metur ekki eingdngu hvort starfsfélkid hafi naegilega mikla
bekkingu til ad bregdast vid porfum hans. Hann gerir til deemis lika krofur um ad
bunadur sé i lagi og ad vel gangi ad innrita sig og farangur. Vidskiptavinir meta einnig
umhverfid, hvernig er um bord i flugvélinni, hvernig er adstadan og hvort vel fari um
hann um bord. Einstaklingur sem aetlar sér ad panta flug og getur valid & milli flugfélaga
sem bjéda upp a sambeerilega dfangastadi 8 sambaerulegu verdi mun ad ollum likindum
velja pad flugfélag sem bydur upp a betri pjonustugaedi (Kiatcharoenpol og
Laosirihongthong, 2006).
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5 Gadalikan pjonustu

Parasuraman o.fl. (1985) settu fram gaedalikan pjonustu. Likanid synir hvada paettir pad
eru sem hafa ahrif & og mynda pjonustugdp. Med likaninu geta fyrirtaeki 6dlast betri
skilning & pvi hverjar veentingar vidskiptavina eru, séd hvada peettir pad eru sem
hugsanlega eru ad fara Urskeidis i pjonustunni og pannig baett pjonustugaedi sin. Mynd 3
synir gaedalikan pjonustu sem samanstendur af fjorum framkvaemdargépum og einu

bjénustugapi (Parasuraman o.fl. 1985).

Vidskiptavinir

Oréspor Persénulegar parfir Fymreynsla

Veantpjénusta

Gap5
Skynjud bjonusta

Fyrintaekio
bt Veitponust L N exiotain

Gap3
Pjénustustefna

Gap2

Skynjun stjomenda

& veentingum
vidskiptavina

Mynd 3. Gaedalikan pjénustu (Parasuraman ofl., 1985, bls 44) .
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Gaedalikan pjénustu leggur aherslur @ ad allar dkvardanir og datlanir séu hannadar
og teknar at fra veentingum vidskipavina en pannig byr likanid til ramma fyrir
stjérnendur vardandi hvernig eigi ad fara ad pvi ad veita vidskiptavinum sinum

framurskarandi pjonustu.

Skynjud pjénusta er huglaegt mat og pess vegna upplifir hver einstaklingur pjénustu
fyrirtekja @ mismunandi hatt. begar skynjud pjonusta meetir ekki vaentingum
vidskiptavina er hezetta 4 ad pjénustgap geedalikansins myndist sem veldur pvi ad
vidskiptavinir meta pjénustu ekki sem naegilega géda (Zeithaml o.fl., 1990). Ad framleida
og veita pjonustu par sem skynjun og vaentingar na saman er flékid og erfitt ferli sem

krefst pess ad mismunandi paettir innan skipulagsheildarinnar spili vel saman.

5.1 bjonustugap —Gap 5
Kjarni geedalikansins er pjonustugapid. Pjonustgapid er pad gap sem skiptir mestu mali
fyrir skipulagsheildir. bjénustugap verdur til vegna ésamraemis d@ milli veentinga um

pbjonustu og skynjunar vidskiptavinar 3 veittri pjonustu.

Med pvi ad maeta vaentingum vidskiptavina eda fara fram Ur veentingum peirra helst
gapid lokad og pjonustugaedi myndast (Zeithaml o.fl., 2010). Pad er algengt i pjonustu
ad 6samraemi verdi til & milli skynjunar vidskiptavina og veentinga peirra til veittrar
bjonustu. Til pess ad f& hugmynd um pad hvort vaentingum hefur verid ndd og ad
bjénustugapid haldist lokad er mikilveegt ad fyrirteeki meeli skynjada pjénustu

vidskiptavina strax eftir ad pjonusta hefur verid veitt (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2006).

5.2 Framkvaemdargap 1 — Ad pekkja ekki vaentingar vidskiptavina
Framkvaemdargopin segja til um likleg mistok sem geta att sér stad i pjonustu fyrirteekja

og veldur pvi ad ekki er haegt ad maeta vaentingum vidskiptavina.

Framkvaemdargap 1 verdur til pegar vaentingum vidskiptavina er ekki maett vegna
bess ad stjornendur pekkja veentingar og parfir peirra ekki naeginlega vel (Seth,
Deshmukh og Vrat, 2005). Vanpekking skipulagsheilda & vaentingum vidskiptavina er oft

og tidum adal dstaeda pess ad pjonusta er ekki i samraemi vid veentingar.

Til ad halda framkvaemdargapi 1 lokudu krefst pad pess ad stjornendur og starfsmenn
fai ndkveemar upplysingar um pad hverjar vaentingar vidskiptavina eru (Zeithaml o.fl.,

2010).

23



Helstu astaedur fyrir pvi ad framkvaemdargap 1 myndast eru :

> Ofullnaegjandi markadsrannsoknir

» Litil eda sleem samskipti & milli starfsmanna vid yfirmenn og stjérnendur

» Ekki l6gd dhersla 4 vidskiptatengsl

> Ofullnaegjandi vidbrogd eda eftirfylgni 4 veittri pjénustu.
5.3 Framkvaemdargap 2 — Hénnunarstadlar eru ekki réttir
Framkvaemdargap 2 myndast pegar pjonusta er ekki honnud og motud i samrami vid
baer vaentingar sem fyrirteekid telur ad vidskiptavinir hafi. Honnun pjénustu skiptir pess
vegna litlu mali ef fyrirtaeki skilja og pekkja ekki parfir og vaentingar vidskiptavina
(Parasuraman o.fl., 1988).

Helstu astaedur fyrir ad gap 2 myndast eru:

» Slaem honnun a pjénustu

» Skortur a pjonustustodlum sem taka mid af porfum vidskiptavina

» Ekki fullnaegjandi umgjord a pjonustunni
5.4 Framkvaemdargap 3 — Pjonustan ekki rétt framkveemd
Framkvaemdargap 3 myndast pegar pjonusta er ekki rétt framkveemd og er veitt
vidskiptavinum med 60rum heetti en buist var vid. bad er ekki nég ad vera med

bjénustustefnu sem uppfyllir veentingar vidskiptavina ef framkvaemd pjénustunnar er

ekki rétt og ekki eftir pjonustustodlum (Seth o.fl., 2005).

Helstu astaedur fyrir pvi ad gap 3 myndast:

> Ofullnaegjandi mannaudsstjérnun
» Vidskiptavinir pekkja ekki sitt hlutverk i pjénustuferlinu

» Frambod og eftirspurn er ekki samstillt
5.5 Framkvaemdargap 4 — Frammistada pjonustu ekki i samraemi vio
loford
pratt fyrir ad skipulagsheildum hafi tekist ad halda 6llum premur framkvaemdargépum
lokudum til ad tryggja pjonustugaedi er en moguleiki 8 ad vaentingum vidskiptavina verdi

ekki maett (Seth o.fl.,2005). Framkvaeemdargap 4 myndast pegar frammistada fyrirtaekja
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er ekki su sama og lofad hefur verid. Loford mynda vaentingar hja vidskiptavinum sem
buast vid ad frammistada fyrirtaekja sé si sama og auglyst var. Fyrirtaeki verda pvi ad
geeta pess ad hafa jafnvaegi i lofordum sinum og lofa eingdngu pvi sem peir geta stadid
vid, annars er liklegt ad vidskiptavinir myndi hja sér éraunhaefar vaentingar (Zeithaml

o.fl., 2009).

Helstu astaedur fyrir framkvaeemdargapi 4 :

» Markadsadgerdir eru ekki sampaettar og senda Ut mismunandi skilabod
» Loford eru éraunhzef
» Verdlagning er ekki i samraemi i loford

Til ad nd ad halda pjénustugapinu og framkvaemdargépunum fjérum lokudum verda
allar adgerdir pjénustunnar ad leggja aherslu & vidskiptavininn. Fyrirtaeki verda ad
skilgreina sérstaklega hverjir vidskiptavinir sinir eru og hvers konar pjonustu peir stla ad

hanna og veita peim (Zeithaml o.fl., 2010).
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6 Meelitaekid SERVQUAL

SERVQUAL er pad meliteeki sem mest er notad til malingar & pjénustugaedum
fyrirtaekja (Parasuraman o.fl., 1985). SERVQUAL er etlad til ad mala pjénustugap
gaedalikans pjonustu, en pad er kjarninn i gaps likaninu og skiptir fyrirtaeki mestu mali
(Parasuraman o.fl., 1988). Grunnurinn ad SERVQUAL var fyrst kynntur arid 1985 en arid
1988 var adferdin proud og betrumbaett eftir ad Parasuraman o.fl., (1988) framkvaemdu
vidamikla rannsékn & pjénustu. [ peirri rannsékn var fjdldi félks med mismunandi
bakgrunn fenginn til ad reeda saman um mikilvaegi pjonustu. Nidurstédur
rannséknarinnar syndu akvedid mynstur vardandi pad hvad félk metur mest pegar
kemur ad pjonustu. Ut fra nidurstddum settu Parasuraman o.fl. (1985) fram tiu viddir

pbjonustugzeda:

Apreifanleiki (tangibles). Adstada, starfsfolk, umgjord og taeki.
Areidanleiki (Reliability). Haefni til ad veita pjonustu & réttan hatt.

Svorun (Responsiveness). Vilji til ad hjalpa vidskiptavini.

Haefni (Competence). Rétt pekking og haefni til pess ad geta veitt pjonustu.

Kurteisi (Courtesy). Kurteisi, umhyggja og virding.

>

>

>

>

>

» Traverdugleiki (Credibility). Traust og heidarleiki.

> Oryggi (Security). Vidskiptavinur finnur ekki fyrir dhaettu vid kaupin.
» Adgengi (Access). Audvelt og adgengilegt ad hafa samband.

» Samskipti (Communication). Vidskiptavinurinn faer upplysingar

>

Skilningur (Understanding). Skilningur @ pérfum og éskum vidskiptavina.

Parasuraman o.fl. (1988) feekkudu viddunum SERVQUAL Ur tiu nidur i paer fimm viddir
sem taldar eru hafa mestu ahrifin @ hvernig vidskiptavinir meta geedi pjénustu. Med
pbessum breytingum préadist su adferd sem hefur verié leidandi i rannséknum 34
bjonustugeedum. SERVQUAL likanid samanstendur af spurningalista sem inniheldur 22

spurningar sem skiptast nidur i eftirfarandi fimm viddir:
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Apreifanleiki (Tangibles).
Areidanleiki (Reliability).
Svorun (Responsiveness).

Traverdugleiki (Assurance).

vV V V V V

Hluttekning (Empathy).

Apreifanleiki er efnislegur hluti pjénustu og hefur ahrif 4 heildarupplifun
vidskiptavina. Apreifanleiki getur til deemis verid umhverfid par sem vidskipti fara fram
eda tlit starfsfélks. Farpegar flugfélaga meta til deemis hvort flugvélin sé snyrtileg og
hvernig starfsfolk flugfélagsins kemur fyrir (Zeithaml o.fl, 1990). Areidanleiki er
veigamikill pattur fyrir fyrirtaeki og geta vidskiptavinir valid ad eiga vidskipti vid pau
fyrirtaeki sem hafa areidanleika fram yfir samkeppnisadilann.

Areidanleiki pjénustu er sa eiginleiki sem talinn er hafa mest ahrif & vidskiptavini
begar meta 4 gaedi pjdnustu. Areidanleiki er haefni fyrirtaekja til ad standa vid pad sem

sagt er og framkvaema pd pjénustu sem var lofad a réttan hatt (Zeithaml o.fl., 1990).

Pjénustuviddin svorun er meelikvardi & hversu skilvirk pjonusta er. Svorun byggist &
ad vidskiptavinurinn sé vel upplystur og ad fyrirteeki veiti vidskiptavinum skjoét vidbrogo
vid peim fyrirspurnum eda vandamalum sem peir hafa. Mikilveegt er ad fyrirtaeki
bregdist fljott og 6rugglega vid spurningum vidskiptavina en haeg vidbrogd fyrirtaekja
geta leitt til pess ad vidskiptavinur telji ad fyrirteekinu pyki hann ekki vera mikilvaegur. Til
daemis hafa flest flugfélog pjonustunimer sem vidskiptavinir geta notad ef porf er 3§,

oftast allan sélarhringinn (Zeithaml o.fl., 2009).

Fyrirtaeki skapa sér traverdugleika pegar vidskiptavinur finnur fyrir pvi ad fyrirtaekid
sé haeft til ad veita pa pjénustu sem lofad var 4 réttan og 6ruggan hatt (Zeithaml o.fl.,
1990). Traverdugleiki liggur i pvi ad starfsfélk komi vel fram og bui yfir peirri pekkingu
sem parf til ad pjona vidskiptavini. Vidmot og frammistada starfsfélks i framlinu gengir
bess vegna mikilveegu hlutverki og verdur ad starfa i samraemi vid pjénustumarkmid

fyrirteeka (Zeithaml o.fl., 2009).

Pjénustviddin hluttekning tdknar pa umhyggju sem fyrirtaeki hafa gagnvart

vidskiptavinum sinum. Starfsfolk fyrirtaekja eru oftast peir adilar sem skapa og mynda
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umhyggju i gard vidskiptavina. Aukin og hoérd samkeppni hefur ordid til pess ad
vidskipavinir vilja oft fa persdnulegri pjénustu en tidkadist adur. Fyrirtaeki purfa pvi ad
hugsa fyrir pvi ad starfsfolk passi inn i fyrirtaekjamenninguna, geti sett sig i spor
vidskiptavina og vinni ad pvi ad uppfylla pjénustumarkmid sem sett hafa verid (Zeithaml

0.fl., 1990).

Tilgangur SERVQUAL er ad geta meaelt gadi pjonustu og séd hvada pjénustuviddir
vidskiptavinir meta mest (Parasuraman o.fl., 1988). [ flestum tilvikum telja vidskiptavinir
viddina areidnaleiki vera mikilveegasta og ad viddin apreifanleiki sé minnst mikilveegust
(Zeithaml o.fl., 1990). bratt fyrir ad SERVQUAL sé mest notada maeliadferdin til ad meela
bjénustugaedi eru engir tveir pjonustuadilar eins (Gilbert og Wong, 2003). bess vegna
burfa fyrirtaeki oft og tidum ad adlaga SERVQUAL moddelid ad sinum adstaedum svo ad

haegt sé ad fa sem bestar nidurstédur (Finn og Kayande, 2004).
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7 Almennt um flug

Flugidnadurinn er naudsynlegur fyrir allan heiminn. An flugidnadar keemi til téluverdra
hindrana vid alpjodleg vidskipti og 4 sama tima myndi ferdapjénusta verda mjog
takmorkud (Tiernan, Rhoades og Waguespack, 2008). bad er étrulegt ad hugsa til pess
ad milljénir manna ferdast landa a milli oft 4 dag pegar pess er gaett ad fyrir ramlega 100
arum hafdi einungis angnarsmar hluti ibda heims upplifad pad ad setjast upp i flugvél.
Eftir ad idnbyltingin hofst hafa breytingar att sér stad med miklum hrada og leitt til pess
ad efnahagslegar og félagslegar adstaedur hafa breyst og flugidnadurinn i kjolfarié vaxid

ort (Steiner, 1967).

Flugfélogum hefur fjolgad og fjoldi daglegra flugferda hefur aukist til muna
undanfarin misseri, helst vegna aukinnar samkeppni en einnig vegna studnings fra
rikisstjornum Ut um allan heim. bessi mikla aukning hefur haft i fér med sér ad verd 3
fargjoldum flugferda hefur laekkad og neytendur par med haft meiri kost 4 ad geta nytt
sér pad ad ferdast med flugi (Glires o.fl., 2011). Flugidnadurinn er ein stzersta
atvinnugrein i heiminum i dag og skilar inn miklum hagnadi arlega. Vegna staerdar
idnadarins hefur mikil atvinna skapast og skattatekjur um allan heim aukist (Tolpa,
2012). Talid er ad flugidnadurinn haldi 4fram ad staekka en baedi farpega- og ferjuflug
hafa farid ort vaxandi (Steiner, 1967). Umfangsmikil starfsemi er i kringum flugidnadinn
og til pess ad hann haldist skilvirkur purfa allir hlekkir innan starfseminnar ad vera vel
samstilltir. Samband & milli starfsmanna, samskiptamidla, vinnuvéla og taekni parf ad
vera skipulagt og peir peettir purfa ad vinna vel saman. Afleidingar pess ad starfsemin
virkar ekki sem skyldi geta verid allt fra pvi ad farpegar lendi i erfidleikum med ad innrita
sig i flug, geta ekki att i vidskiptum a flugvellinum eda fa ekki farangur sinn afhentan a
afangastad (Glres, Arslan, og Yilmaz, 2011).

Eftirspurn & heimsmarkadnum eftir flugi hefur haldist st6dug undanfarin ar (Tolpa,
2012) en eftirpurn eftir flugi 4 pad til ad sveiflast upp og nidur vegna ymissa ytri ahrifa.
Hrydjuverk @ bord vid 11. september i Bandarikjunum og brotlending og hvarf véla hja

Malaysina airlines arid 2014 hafa valdid 6tta hja almenningi sem til deemis getur dregid

29



Ur eftirspurn og haegt & vexti greinarinnar. Arstidabundar sveiflur i kringum jél, paska og
yfir hdsumar auka oftast eftirspurn.

Med tilkomu laggjaldaflugfélaga fengu vidskiptavinir kost & pvi ad geta keypt fargjold
a leegra verdi og @ sama tima haft meiri dhrif 4 pa pjonustu sem ad peir kjosa ad fa og
ekki fa um bord (O’Connell, Williams, 2005). bessar breytingar hafa ytt undir pad ad
neytendur kjésa frekar ad versla vid laggjaldaflugfélog en pau félog sem innihalda

hefbundna stadlada pjonustu (Tolpa, 2012).
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8 Islensk flugsaga

Pann 22. mars 1919 var fyrsta flugfélagid i ségu Islands stofnad. bad fékk nafnid
Flugfélag islands. Flugfélag islands hafdi plass fyrir einn farpega hverju sinni og baud ad
mestu upp 4 flugsyningar og utsynisflug (Steinar J. Ludviksson og Sveinn Seemundsson,
1989). Flugfélag islands var starfandi i tvd sumur en var lagt nidur 4rid 1920 (Helga
Gudrun Johnson og Sigurveig Jonsdéttir, 2004). bad var sidan 1. mai 1928 sem nytt
flugfélag & islandi var stofnad sem einnig hlaut nafnid Flugfélag islands. Nyja félagid
hafdi fjérar vélar sem notadar voru i farpegaflug milli Reykjavikur og Akureyrar asamt
bvi ad flytja pdst. Med tilkomu seinna Flugfélags islands komu fyrstu islensku
flugvirkjarnir til starfa asamt fyrsta islenska atvinnuflugmanninum. Flugfélagid heetti
sidan storfum arid 1931 (Flugsafnid & Akureyri, 2009). Pann 3. juni 1973 var Flugfélag
Akureyrar hf. stofnad. Félagid starfadi vid farpegaflug og flutti pdst a milli landshluta.
Pann 13. mars arid 1940 var dkvedid ad breyta nafni félagsins i Flugfélag islands og petta
var pvi i pridja sinn sem flugfélag var stofnad hér & landi med pessu nafni (Flugsafnid a

Akureyri, 2009).

Pad var i mars arid 1944 sem flugfélagid Loftleidir var stofnad og flugfélogin & islandi
voru par med ordin tvo og i kjolfarid mikil samkeppni sem myndadist a islenska
markadinum. Félogin steekkudu 6rt og beettu fleiri flugvélum vidé flotann sem vard til
pess ad millilandaflug héfst. Fyrsta millilandaflugid hja islensku flugfélagi var 11. jali
1945 en ba flaug Flugfélag islands fra islandi til Skotlands & flugbati (Flugsafnid &
Akureyri, 2009). Aztlunarflug héfst sidan fljdtlega en arid 1946 var byrjad ad fljuga fra
islandi til Kaupmannahafnar, London, Oslé og Stokkhdlms (Helga Gudrun Johnson og
Sigurveig Jonsdottir, 2004).

A naestu drum ték vid meiri samkeppni & milli Flugfélags Islands og Lofleida.
Forrdadamenn félaganna attu i miklum deilum sem leiddu til pess ad arid 1952 akvadu
stjornvéld ad skipta innanlandsfluginu & milli flugfélaganna tveggja. Flugfélag Islands
fékk Nordur- og Austurland en Loftleidir Sudur- og Vesturland. | kjolfarid akvadu
Loftleidir ad heetta med allt innanlandsflug og einbeita sér eingdngu ad millilandaflugi.
Flugfélag islands tok pvi vid 6llu innanlandsfluginu (Helga Gudrin Johnson og Sigurveig

Jénsdottir, 2004). Samkeppnin hélt afram ad hardna og beaedi félogin juku vid sig,
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afangastadirnir urdu fleiri og poturnar steerri. bad var sidan samkeppni fra erlendum
markadi og mikill rekstrarkostnadur sem leiddi til pess ad halla for ad gaeta i rekstri
Flugfélags islands og Loftleida. Stjérnvéld reyndu ad leysa vandann med pvi ad neyda
félogin til sameiningar arid 1973 en af sameiningu vard hins vegar ekki fyrr en sjé arum
sidar, arid 1980, pegar félogin téku upp sameiginlega nafnid Flugleidir. Flugleidir notudu

sidan nafnid Icelandair & erlendum vettvangi.

Eftir sameiningu rikti mikil spenna & milli stjérnenda Flugleida sem skiladi sér i miklu
rekstrartapi. Osaettin ollu pvi ad Flugleidir misstu hluta af eignarhlutfalli sinu til
stjéornvalda 4arid 1984. Su afleiding reyndist verda vendipunktur fyrir stjérnendur
Flugleida en upp fra pvi hofst mikid markadsstarf par sem Island var markadssett Gt um
allan heim sem mikil nattaruperla. Upp fra pvi for starfsemin ad snudast aftur i rétta att
og aukning vard & farpegum sem ferdudust til islands (Helga Gudrin Johnson og
Sigurveig Jonsdottir, 2004). Arid 1991 gerdu Flugleidir pad ad markmidi sinu ad baeta
bjonustugaedi og pa byrjudu skipulagdar auglysingaherferdir og landkynningar sem enpd
er |6gd mikil dhersla a.

Aukin dhersla Flugleida & markadsstarf og ad pekkja vaentingar vidskiptavina sinna
leiddi til pess ad aukning vard & erlendum ferdamonnum inn i landid sem ytti undir
velgengi hja félaginu. A prjatiu ara afmaeli Flugleida var akvedid ad leggja islenska nafnid
Flugleidir til hlidar og notast eingdongu vid nafnid Icelandair (Helga Gudrun Johnson og
Sigurveig Jonsdottir, 2004).

Iceland Express var laggjaldaflugfélag sem kom inn & islenska flugmarkadinn arid
2003. Med tilkomu Iceland Express jokst samkeppnin og um leid opnadist moguleiki fyrir
islendinga ad kaupa fargjold & laegra verdi en tidkast hafdi adur. Iceland Express byrjadi
med daglegar flugferdir til Kaupmannahafnar og London en baettu sidan reglulega vid
afangastédum. Arid 2011 baud Iceland Express upp 4 23 mismunandi 4fangastadi (Helga
Gudrun Johnson og Sigurveig Jonsdottir, 2004). Wow air er islenskt flugfélag sem var
stofnad i névember 2011. Wow air er laggjaldaflugfélag sem hefur pad ad markmidi ad
bjéda farpegum ddyrasta flugid til og fra islandi. Wow air flaug sitt fyrsta farpegaflug til
Parisar 31. mai 2012 (Wowair, 2015). pad var i oktober 2012 sem Wow air tok yfir allan
rekstur Iceland Express og sidan pa hafa oll peirra flug verid flogin undir merkjum Wow
air (Visir, 2015). Wow air er helsti samkeppnisadili Icelandair hér & landi og bidur i dag

upp a flug til 20 mismunandi 4fangastada um allan heim frd islandi (Wowair, 2015).
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9 Adferdafraedi

Rannséknin stydst vid megindlega adferdafraedi i formi spurningakénnunar. | pessum
kafla verdur farid yfir og gert grein fyrir vali & patttakendum, maelitaekinu, framkveemd

og urvinnslu gagna.

9.1 batttakendur

Pydi rannséknar var skilgreint sem allir peir sem ferdast hafa med flugi. Urtakid var

hentugleikaurtak og alls fékkst 431 svar.

Tafla 1. Upplysingar um kynjaskiptingu, aldursdreifingu, menntun og flugfélég patttakenda.

Kyn % Aldur % Menntun % Flugfélog %
Konur 75,9% 20 ara eda eldri 4,0% Grunnskolaprof 10,9% Icelandair 75,4%
Karlar 24% 21 til 30 ara 39,2% Studensproéf 20,7% Wow air 14,9%

31til 40 ara 18,8% Haskolamenntun 54,0% Annad 9,6%
41 til 50 4ra 18,3% Annad 14,2%
51 til 60 ara 15,6%
61 ars eda eldri 4,0%
Samtals: 100% 100% 100% 100%

Tafla 1 synir hlutfall patttakenda eftir kyni, aldri, menntun og flugfélaga sem

batttakendur ferdast oftast med.

9.2 Meelitaekid

i bessari rannsékn var notast vid SERVQUAL maelitaekid. Spurningalistinn sem notast var
vid var hannadur Ut frd spurningalista sem fenginn var Ur rannsdkn eftir Gilbert og Wong
(2003). Listi Gilbert og Wong (2003) byggir a hinum upprunalega SERVQUAL
spurningalista og geedaviddunum fimm; Aapreifanleiki, dareidanleiki, svorun,
traverdugleiki og hluttekningu. Gilbert og Wong (2003) vildu skoda og bera saman
hverjar veentingar farpega akvedinna flugfélaga vaeru utfrd pjénustuviddum SERVQUAL.
Til ad SERVQUAL mzeliteekid myndi passa betur fyrir peirra rannséknarefni akvadu
Gilbert og Wong (2003) ad endurorda sumar spurningar Ur spurningalista SERVQUAL og

einnig ad breyta og adlaga geedaviddirnar fimm meira ad peirra rannsdéknarefni.
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Gilbert og Wong (2003) skiptu viddinni apreifanleiki upp i prennt par sem peir téldu
ad viddin veeri ekki naegilega sértek fyrir peirra rannséknarefni. | stadinn fyrir
apreifanleika var notast vid viddirnar adbunadur (facilities), starfsmenn (emploees) og
flugmynstur (flight patterns). Gilbert og Wong (2003) s6gdu viddina hluttekning
(empaty) ekki nsegnalega vel skilgreinda og breyttu henni pess vegna i adlogun
(customazation). Adrar viddir SERVQUAL héldust afram upprunalegar.

Vid honnun & spurningalista pessarar rannséknar var spurningalisti Gilbert og Wong
(2003) pyddur og endurordadur pannig ad spurningar hentudu vel til rannséknar a pvi
hvada vaentingar félk hefur pegar ferdast er med flugi. Rannsakandi akvad ad taka ut
eina spurningu Ur lista Gilbert og Wong (2003) sem ekki passadi nseganlega vel.
Spurningar listans voru 25 talsins asamt 4 bakgrunnsbreytum. Pjénustuviddir

rannsoknarinnar voru:
> Areidanleiki
» Traverdugleiki
» Adbunadur
» Starfsmenn
» Flugmynstur
>

Adlogun

> Svorun

[ SERVQUAL hlutanum svérudu patttakendur fullyrdingum & 7 punkta Likert skala par
sem 1 stéd fyrir litilvaegt og 7 fyrir mikilveegt. [ bakgrunnsspurningum voru patttakendur
spurdir ut i af hvada kyni pér vaeru, 4 hvada aldursbili, hvada menntun peir hefdu og

med hvada flugfélagi peir ferdudust oftast.

Listinn var forpréfadur pannig ad hann var sendur 8 5 manns. Endurgjof frd peim
einstaklingum var engin og ma pvi dzetla ad listinn hafi verid skiljanlegur.

Spurningalistann ma finna i vidauka 1.

9.3 Framkvaemd og urvinnsla gagna
Spurningalisti rannsoknarinnar var settur upp a rafrenu formi i Google Docs.

patttakendur fengu upplysingar um ad rannséknin veeri partur af BS-lokaverkefni
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rannsakanda i vidskiptafraedi vid Haskdla islands og ad markmid rannséknarinnar veeri

ad kanna hverjar vaentingar einstaklinga veeru pegar ferdast vaeri med flugi.

Tekid var fram ad kénnuninn vaeri nafnlaus og ad svorin yrdu ekki rakin til einstakra
patttakenda. Listinn var sendur at 4. juni 2015 gegnum samfélagssidunna Facebook.
Listinn var sendur ut i tvigang til vidbdétar med viku millibili. Heegt var ad svara

konnuninni fram ad 18. juni 2015.

Pegar buid var ad safna naegilega miklum gdégnum voru svor patttakenda sett upp i
tolfraediforritid SPSS. Urvinnsla gagna var sidan unnin i SPSS og téflureikniforritinu Excel.
Til ad greina hvort marktaekur munur veeri 4 milli hdpa var notast vid dreifigreiningu
(one-way ANOVA), t-préf (independent t-test) og fylgniutreikning (Pearson r). Oll préfin

mida vid 95% oryggisbil.

35



10 Nidurstoour

[ nidurstédunum er spurningalistinn tekinn fyrir og skodad hvada beettir eru
mikilvaegastir eda sist mikilvaegir i huga neytenda. Einnig eru nidurstodurnar skodadar ut
fra bakgrunnsbreytum par sem kannad er hvort munur sé & milli hépa bakgrunnbreyta

og pjonustuvidda SERVQUAL.

Tafla 2. Medaltol og stadalfravik.

Cronbach’s Alpha  Tidni Medaltal Stadalfravik

Areidanleiki 0,81 5,65 1,06
Ad flug taki af stad/og lendi a peim tima sem lofad var 430 6,04 1,25
Ad bjonusta sem flugfélag veitir sé dreidanleg 429 6,05 1,19
Ad flugfélag veiti rétta pjonustu strax fra byrjun 430 6,11 1,21
AJ flugfélag sem ferdast er med bjodi upp a gédar veitingar um bord 427 4,75 1,86
Triverdugleiki 0,905 5,98 1,23
Ad framkoma fluglida um bord veiti pér oryggi 430 5,98 1,37
Ad flugfélag veiti pér oryggi 427 6,22 1,19
AQ fluglidar um bord bui yfir naegilegri pekkingu til pess ad svara 422
spurningum pinum 5,71 1,46
Adbunadur 0,752 4,62 1,24
Ad adbuanadur flugvéla sé paegilegur 429 5,84 1,24
Ad flugfélag bjédi upp a nylega afpreyingu um bord 428 4,45 1,71
Ad flugfélag bjodi upp a paegilegar bidstofur/setustofur a flugvéllum 425 4,33 1,70
Ad flugfélag bjodi upp @ Internet/wi-fi um bord 430 3,85 1,84
Starfsmenn 0,881 5,93 1,26
Ad fluglidar um bord séu kurteisir 424 6,13 1,27
Ad fluglidar um bord séu snyrtilegir 431 5,75 1,38
Flugmynstur 0,833 5,39 1,28
AJ flugfélag bjédi upp a reglulegt flug til fjdlbreyttra 4fangastada 429 5,29 1,46
Ad flugfélag bjédi upp a hentuga flugaaetiun 428 5,62 1,37
AQ flugfélag sé med vidtaekt tengslanet vid onnur flugfélog til pess ad geta 29
bodid upp & fleiri afangastadi 5,24 1,58
Adlogun 0,801 4,36 1,32
Ad starfsmenn flugfélagsins geri sér grein fyrir og skilji pinar sérparfir 428 5,09 1,65
Ad starfsmenn flugfélags veiti persénulega pjonustu. 428 5,05 1,55
AJ flugfélag bjédi upp a traust vildarkerfi fyrir vidskiptavini 430 4,38 1,81
AJ flugfélag bjédi upp a pakkaferdir par sem flug og gisting er selt saman 427 3,59 1,85
AQ flugfélag sé i samstarfi vid annarskonar ferdapjonustu, svo sem
bilaleigur, hétel og ferdatryggingafélog 425 3,65 1,81
Svorun 0,921 5,91 1,17
Ad starfsmenn flugfélagsins veiti skjéta pjénustu 426 5,70 1,34
Ad flugfélag veiti skilvirka innritunar- og farangurspjénustu. 424 6,13 1,28
AJ starfsmenn flugfélagsins hafi rika pjénustulund 425 6,09 1,22
Ad starfsmenn flugfélagsins séu aldrei of uppteknir til ad sinna porfum
vidskiptavina sinna 429 5,68 1,44
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Tafla 2 synir medaltél og stadalfravik fyrir spurningar rannsdknarinnar. Pegar
spurningarnar eru teknar saman kemur i ljos ad 22 spurningar af 25 eru med medaltal
sem er yfir 4 4 Likert skalanum 1-7. pad gefur til kynna ad neytendur telja ad nastum
allir peir pjonustupeettir sem spurt er Ut i séu mikilvaegir. Spurningar Ur viddunum
areidanleiki, traverdugleiki, starfsmenn og svorun voru med haestu medaltdlin og

spurningar Ur viddum adbudnadur og adlogun voru med pau laegstu.

Areidanleiki viddanna var kannadur med areidanleikapréfi og reyndist i 6llum
tilvikum asaettanlegur eins og sja ma i toflu 2. Krofur rannsakanda voru ad hver vidd yrdi
med alfa gildi haerra en 0,7 eins og almennt er maelt med (Nunnally, Bernstein og Berge
1978). Nidurstddur syndu ad allar viddir spurningalistans voru med alfa studul yfir 0,7 og

teljast pvi gognin areidanleg til frekari Gtreikninga.

Tafla 3. Pjonustviddir.

bjonustuvidd Fjoldi Medaltal Stadalfravik

Areidanleiki 431 5,65 1,06
Traverdugleiki 431 5,97 1,22
Adbunadur 431 4,62 1,24
Starfsmenn 431 5,93 1,25
Flugmynstur 431 5,38 1,27
Adlogun 431 4,36 1,31
Svorun 431 5,9 1,17

Tafla 3 synir nidurstédur fyrir hverja pjonustuvidd. Nidurstodur syna ad
traverdugleiki og starfsmenn eru peer viddir sem patttakendur telja vera mikilveegastar.

Viddir sem skipta patttakendur minna mali eru adbunadur og adlégun.

37



Tafla 4 . Munur eftir kynjum.

bjonustuvidd Kyn Fjoldi Medaltal Stadafravik t-prof

Areidanleiki Kona 327 5,66 1,10 t(428)=0,435;p >0,05
Karl 103 5,61 0,96

Traverdugleiki Kona 327 6,05 1,24 t(428)=2,376;p >0,05
Karl 103 5,72 1,18

Adbunadur Kona 327 4,61 1,24 t(428)=-0,263;p >0,05
Karl 103 4,65 1,27

Starfsmenn Kona 327 5,96 1,23 t(428)=0,950;p >0,05
Karl 103 5,83 1,34

Flugmynstur Kona 327 5,41 1,32 t(428)=0,717;p <0,05
Karl 103 5,31 1,11

Adlogun Kona 327 4,47 1,33 t(428)=3,009;p >0,05
Karl 103 4,02 1,23

Svérun Kona 327 5,90 1,21 t(428)=0,12;p >0,05
Karl 103 5,90 1,04

Munur er a afst6du milli kynja i pjénustuviddunum traverdugleiki og adlogun. Konur
telja badi truverdugleika og adlogun i pjonustu vera mikilveegari en kérlum. Enginn

marktaekur munur reyndist vera 4 6drum viddum milli kynja. Tafla 4 synir nidurstédur.

Tafla 5. Fylgni veentinga utfra aldri.

bjénustuvidd R - prof Styrkleiki

Areidanleiki r (428)=0,17; p <0,001 Veik, jakvaed tengsl
Traverdugleiki r (428)=0,19; p <0,001 Veik, jakvaed tengsl
Adbunadur r (428)=0,21; p <0,001 Veik, jakvaed tengsl
Starfsmenn r (428)=0,20; p <0,001 Veik, jakvaed tengsl
Flugmynstur r (428)=0,18; p < 0,001 Veik, jakvaed tengsl
Adlogun r (428)=0,25; p <0,001 Veik, jakvaed tengsl
Svorun r (428)=0,19; p < 0,001 Veik, jakvaed tengs!

Eins og buast matti vid, reyndist vera pd nokkur munur a vaentingum farpega eftir
aldri. Nidurstodur i toflu 5 syna fylgniutreikninga (pearson r) par sem veikt (r < 0,3),
jadkveett samband er & milli aldurshépa og allra pjonustuvidda. Nidurstodur syna fram 3
ad pvi eldra sem fdélk er pvi meiri vaentingar eru gerda til pjonustu flugfélaga. Mesta
fylgnin var @ milli aldurshépa og viddarinnar adlogun (r (428) = 0,252; p < 0,001) og
laegsta fylgnin var milli aldurshépa areidanleika (r (428) = 0,166; p < 0,001).
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Tafla 6. Fylgni vaentingar utfra menntun.

bjonustuvidd R - prof Styrkleiki
Traverdugleiki r (367)=-0,11; p < 0,05 Veik, neikvaed tengsl
Adbunadur r (367)=-0,15; p < 0,001 Veik, neikvaed tengsl
Starfsmenn r (367) =-0,15; p < 0,001 Veik, neikvaed tengsl
Flugmynstur r (367)=-0,10; p < 0,05 Veik, neikvaed tengsl
Adldogun r (367)=-0,3; p < 0,001 Hofleg, neikveed tengsl

Nidurstodur i toflu 6 syna fylgnidtreikninga milli hépa menntunar og pjonustuvidda.
Hdépur patttakanda sem flokkadist undir adra menntun var tekin Ut vid gerd utreikninga.
Veik neikveed tengsl voru milli menntunar og pjoénustuviddunum traverdugleiki,
adbunadur, starfsmenn og flugmynstur (r < 0,3), en héfleg (r > 3 < 5) neikveed tengsl
milli menntunar og pjénustuviddinni adlégun. bessar nidurstddur syna ad peir

patttakendur sem ad hafa minni menntun hafa meiri vaentingar til pjénustu flugfélaga.

Studst var vid dreifigreiningu til ad bera flugfélog saman vié pjonustuviddir.
Marktaekur munur er hja peim sem ferdast oftast med Icelandair og hja peim sem
ferdast oftast med Wow air pegar kemur ad adbunadi flugfélaganna. Nidurstédur syndu
ad patttakendur sem ferdast med Icelandair hafa meiri vaentingar til adbdnadar og telja

hann vera mikilvaegari en peir sem ferdast med Wow air (F (2,427) =7,73; p > 0,001).
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11 Umraeda og alyktanir

[ bessum kafla verda dregnar saman nidurstédur, paer bornar saman vid fyrri rannséknir
og mogulegar alyktanir dregnar. Markmid rannséknarinnar var ad svara
rannséknarspurningunni: Hverjar eru veentingar vidskiptavina @ pjonustugaedum pegar
ferdast er med flugi? Nidurstodur rannséknarinnar voru einnig hugsadar sem verkfaeri
fyrir stjérnendur pegar hanna skal, veita og meaeta peim veaentingum sem vidskiptavinir

flugfélaga hafa.

SERVQAUL hluti spurningalistans syndi ad 20 spurningum af 25 var svarad sem
mikilvaegar eda frekar mikilveegar. Nidurstodur syna ad patttakendur hafa miklar
vaentingar i 80% af peim pjénustupattum sem spurt var ut i. Almennt potti folki
mikilvaegast ad flugfélag veiti peim o6ryggi, en Oryggi er sa pjonustuhluti sem flestir
batttakendur hafa mestar vaentingar til. Ahugavert er ad sja ad pratt fyrir ad 14 ar séu
lidin sidan Gilbert og Wong (2003) birtu rannsékn sina eru nidurstodur paer sému, en
patttakendur hja peim hofdu einnig mestar veentingar til Oryggist flugfélaga. Ad
vidskiptavinir telji oryggid vera mikilvaegast kom ekki a oévart og liklegt ad adrar
nidurstédur hefdu pott undarlegar. Atvik eins og brotlending og hvarf véla hja Malasian
Airlines arid 2014 og nu nylega hrap flugvélar vid vinszaela ferdamannastadinn Sharm el
sheikh eftir ad sprengju var komid fyrir i farpegarymi er liklegt til ad hafa ahrif a
vaentingar og vidhorf farpega vardandi oryggi flugfélaga. Naest a eftir 6ryggi potti
patttakendum mikilvaegt ad flugfélog hefdu skilvirka innritunar- og farangurspjénustu og
bvi naest ad fluglidar vaeru kurteisir. Merkilegt er ad peir paettir sem patttakendum péttu
mikilvaegastir komu Ur premur élikum pjonustuviddum, traverdurleiki, starfsmenn og
sidan svorun.

Likt og i rannsdkn Gilbert og Wong (2003) telja patttakendur pad vera frekar litilvaegt
ad flugfélog bjodi upp a pakkaferdir par sem flug og gisting er selt saman og eins ad

flugfélog séu i samstarfi vid annars konar ferdapjonustu (td. bilaleigur og hoétel).

Pad sem kom mest & évart Ur pessum hluta rannséknarinnar var ad patttakendur
telja pad vera mjog litilveegt ad flugféldg bjodi upp a pradlaust Internet um bord i vélum

hja sér. betta er i samraemi vid nidurstodur Gilbert og Wong (2003) en adur en rannsdkn
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var framkvaemd hefdi verid haegt ad daetla ad pradlaust net myndi spila steerri patt i
bjonustu flugfélaga par sem rannsokn Gilbert og Wong (2003) er 14 ara gémul og mikid
hefur breyst fra peim tima. pradlaust Internet er ordid adgengilegt nanast alls stadar og
spilar Internet mun steerra hlutverk i lifi félks i dag heldur en pad gerdi pegar rannsékn
Gilbert og Wong (2003) var framkveemd. Pad ma pvi dlykta at fra nidurstéodum ad
flugfélog aettu ad leggja mestu ahersluna a 6ryggid og starfspjalfun starfsmanna i
stadinn fyrir ad innleida pradlaust Internet. Pad kostar flugfélog stérar upphaedir og
mikinn tima ad koma prélausu neti um bord i flugvélar (Alamdari, 1999) og samkvaemt
nidurstodum er pad liklega dparfi pegar vidskiptavinir telja pad vera mjog litilveegur
pattur i pjonustu.

Pjénustuviddirnar sjo voru skodadar hver fyrir sig og syndu nidurstédur ad sex viddir
af sjo eru metnar annad hvort frekar mikilvaegar eda mjog mikilvaegar og einungis ein
vidd sem reyndist vera hlutlaus medal patttakenda. beer viddir sem patttakendur meta
mikilveegastar eru traverdugleiki, svorun og starfsmenn. Traverdugleiki innihélt
spurningar vardandi mikilveegi 6ryggis flugfélaga sem og oryggis og pekkingu fluglida um
bord. bpessar nidurstodur eru i samraemi vid rannsokn Gilbert og Wong (2003) en i peirri
rannsékn var viddin traverdugleiki einnig metin sem mikilveegust medal patttakenda.
bjonustuviddin areidanleiki var fjérda mikilvaegust i rddinni. betta eru svipadar
nidurstdédur og hja Gilbert og Wong (2003) dsamt rannsdkn Tsaur, Chang and Yen fra
arinu 2002. bessar nidurstodur eru hins vegar ekki i samrami vid upprunalegu rannsékn
Parasuraman o.fl. fra 1985 par sem areidanleikinn var metinn sem mikilvaegasta vidd

pjonustu.

Nidurstodur rannsdknarinnar syndu ad viddin adlogun hefur minnsta pydingu fyrir
vidskiptavini. Pad er i samraemi vid nidurstodur Gilbert og Wong (2003) en ekki Zeithaml
o.fl. (1985) en par var apreifanleiki su vidd sem ad hafdi minnsta pydingu fyrir

vidskiptavininn.

Pegar pjonustuviddir voru skodadar milli aldurshépa kom mjog greinlega i ljés ad
eldri patttakendur telja allar pjénustuviddir vera mikilveegari en peir sem ad eru yngri.
Oskapjonusta, dsaettanleg pjonusta og umburdalyndisbil er misjafnt hja hverjum og
einum og bvi ekki dliklegt ad nidurstddur syni mun 4 milli hépa (Pérhallur Orn

Gudlaugsson, 2006).

41



Liklegt er ad eldri patttakendur hafi métad veentingar sinar medal annars ut fra
upplifun og reynslu yfir lengra timabil en peir yngri. Pad pydir ad peir hafa upplifad pad
ad ferdast med flugfélogum a pvi timabili sem stundum hefur verid nefnt ,glamur”
timabil flugfélaga. pa voru fluglidar um bord atvaldir, 6l pjénusta um bord var innifalin i
fargjaldinu og reykingar & medan flugi sté6 voru heimiladar (Barry, 2007). bad ma pvi
aztla ad veentingar sem mota dskapjonustu eldri patttakenda séu miklar en @ sama tima
er hugsanlegt ad umburdarlyndisbhilid sé prongt og litid megi fara Urskeidis svo ad
bjonusta pyki daseettanleg. Til deemis starfar rannsakandi sem fluglidi fyrir erlent
flugfélag og ekki dalgengt ad hann fai ad heyra fra eldri farpbegum ad su pjénusta sem
bodid er upp @ um bord nu & timum hja flugfélogum sé mjog takmorkud og eitthvad sem

ad ekki tiokadist adur fyrr 8 gdmlu og gddu timunum.

Med tilkomu laggjaldaflugfélaga hefur pjonusta minnkad toluvert og margir
vidskiptavinir ennpd ad adlagast breyttum pjénustudherslum, eins og til deemis ad purfa
ad greida fyrir ymsa pjonustu sem adur fyrr var ékeypis (farangursgjald, teppi, pudar og
veitingar). Vegna laggjalda flugfélaganna geta farpegar i dag stjérnad meira hvad peir
aetlast til ad fa ut dar pjénustu flugfélaga, til deemis med pvi ad geta greitt aukalega fyrir
gluggasaeti, pantad sér veitingar um bord eda med pvi ad geta greitt fyrir nakveemlega
pbann farangur sem peir hafa hugsad sér ad taka med. bessi breyting getur gert pad ad
verkum ad liklegt er ad veentingar til pjénustu verdi i kjolfarid ekki eins mikilveegar. Yngri
aldurshépar hafa ekki sama samanburd og peir eldri var6andi pa pjénustu sem adur
tidkadist midad vid pa pjonustu sem nu telst vera edlileg. betta geeti skyrt hvers vegna

eldri patttakendur hafa meiri vaentingar til allra pjénustuviddanna en peir yngri.

Pessi mikli munur a milli eldri og yngri aldurshépanna er einnig liklegur til ad stafa ut
fra aukinni samkeppni a flugmarkadnum. Vegna aukinnar samkeppni eru fleiri flugfélog
sem heegt er ad velja @ milli og fargjold laegri en adur fyrr. Pad er pvi liklegt ad yngri
patttakendur ferdist hlutfallslega oftar en eldri aldurshéparnir gerdu a sama aldri. beir
eru einnig liklegri en peir eldri til ad afla sér meiri upplysinga um flugfélog og pjonustu
beirra. Med tilkomu Internetsins eru upplysingar um frammistdédu flugfélaga mun
adgengilegri en tidkadist adur fyrr og audvelt er ad verda sér uti um paer. Med
upplysingadflun, fleiri valkostum og eigin patttoku akvarda vidskiptavinir hvad peir telja

vera aszettanlega pjonustu (Bitner og Zeithaml, 2003) og vita par med meira um hvernig
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pjonustu peir megi buast vid. £tla ma ad eldri aldurshdéparnir afli sér ekki eins mikilla af
upplysinga likt og pbeir yngri og par med ekki med eins gott yfirlit yfir paer breytingar sem
ad hafa att sér stad i pjonustu flugfélaga fra fyrri timum. betta getur verid ein onnur
astaeda pess ad eldri patttakendur vaenta meira Ut frad pjonustu flugfélaga heldur en peir
yngri vegna pess ad peir eru ekki naegilega vel upplystir og méta veentingar sinar Ut fyrri
upplifun. Icelandair var til deemis um langan tima med algjora einokunarst6du 3
islenskum markadi. Félk hafdi pvi ekkert annad val en ad fljuga med Icelandair til og fra
[slandi og pekkti pvi einungis framurskarandi pjénustu Icelandair par til 6nnur flugfélog
hofu flug. bad er pess vegna liklegt ad eldri patttakendur hafi ferdast oftast eda

eingdngu med lcelandair og myndad sinar vaentingar ut fra peirra pjénustugaedum.

Menntun hefur liti6 ad segja um pad hversu mikilveegar patttakendur telja
bjénustuviddirnar vera. begar fylgni milli pjonustuviddar og menntunar var skodud kom
i lj6s a0 patttakendur med grunnskélapréf hafa dvenjulega haerri veentingar en adrir.
Fyrir utan pann hép var almennt enginn munur @ medaltélum. Likleg dsteeda geeti verid
ad peir sem eru einungis med grunnskoélaprof séu patttakendur & eldra aldursbili. Eldri
patttakendur eru mégulega minna menntadir en peir sem ad eru yngri, til deemis vegna
bess ad krafa og ahersla @ menntun er meiri nu en tidkadist adur fyrr og vegna pess ad

yngri félk na a timum hefur fleiri taekifzeri til ad mennta sig en eldri patttakendur hofdu.

patttakendur sem ferdast med flugfélaginu Icelandair telja pjonustuviddina
adbunadur vera mikilvaegari en peir patttakendur sem ferdast med Wow air. bessar
nidurstédur syna ad pad sé gridarlega mikilvaegt fyrir flugfélagid Icelandair ad meeta
vaentingum vidskipavinna sinna pegar paer sntda ad adbunadi. Samkvaemt heimasidu
Icelandair (Icelandair.is) kemur fram ad flugfélagid bydur upp & mikla afpreyingu og pvi
liklegt ad peirra kinnar gangi utfra pvi ad 6dlast pa upplifun Gt dr pjénustunni. Wow air
bydur hins vegar ekki upp 4 sams konar pjénustu (wowair.is) og pvi eru nidurstodurnar i
takt vid pad ad vidskiptavinir Wow air gera ekki eins miklar krofur til adbunadar pvi
liklegt er ad peir viti vid hverju sé ad buast. bad ad patttakendur hafi meiri vaentingar til
adbunadar Icelandair heldur en til Wow air getur verid jdkvaett pegar hugsad er ut fra
samkeppnissjonarmidi, adbunadur getur verid sa hluti sem ad feer vidskiptavininn til ad

velja Icelandair umfram Wow air en ad sama skapi setur petta auknar krofur & Icelandair
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ad standast peaer veentingar sem vidskiptavinir peirra hafa vardandi adbunad. Ef ekki, er

mjog liklegt ad vidskiptavinurinn skilji fra pjonustunni ésattur.

11.1 Takmarkanir og tillogur ad frekari rannséknum

Vid framkveemd og greiningu nidurstadna komu i ljds ymsar takmarkanir. Helstu
takmarkanir rannsdknarinar tengjast Urtakinu en notast var vid hentuleikaurtak. begar
um er ad raeda hentugleikadrtak er ekki haegt ad stadfesta ad urtakid endurspegli
skodun pydisins. Mikid djafnvaegi var & kynjahlutfalli en 76% patttakenda voru konur.
Pad er pvi liklegt ad nidurstodur hefdu verid marktaekari ef kynjahlutfall hefdi verid
jafnara. Aldursdreifing milli patttakenda var einnig 6jofn en aldursbilid 21 -30 ara var i
toluverdum meirihluta og pvi ekki haegt ad segja ad nidurstédur endurspegli alla
aldurshopa. Flokkurinn grunnskélapréf haféi 6edlilega mikid ad segja i nidurstédum og

bvi liklegt ad pzer hefdu ordid adrar ef dreifing menntunar hefdi verid jafnari.

Vid frekari rannséknir a vidfangsefninu veeri ahugavert ad spyrja patttakendur uti
tekjur peirra og fa pannig upplysingar um hvort tekjur veeri pattur sem hefur ahrif 4 pad
hvernig félk métar sér veentingar til pjénustu flugfélaganna. Einnig veeri dhugavert ad
skoda hvadan af landsbyggdinni patttakendur keemu, hver helsti tilgangur peirra er med
ferdalagi veeri og hvort peir panta sér fargjaldid sjalfir eda hvort adrir sja um pad. Med
bvi ad fa itarlegri bakgrunnsupplysingar veeri haegt ad greina gognin enn betur og sja

hvort, og pba hvada breytur hafa ahrif 4 veentingar patttakenda.
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Vidauki
Mikilvaegi pjonustugaeda i flugi

Kzeri patttakandi. bessi rannsékn er partur af BS-lokaverkefninu minu i vidskiptafraedi.
Markmid rannsoknarinnar er ad kanna hverjar veentingar vidskipavina eru &

pjonustugeedum pegar ferdast er med flugi.

Mér peetti vaent um ef ad pu gaetir gefid pér 3-5 minutur til ad svara pessum stutta
spurningalista. Eg hvet pig til pess ad svara 6llum spurningum eftir bestu getu.

Konnunin er nafnlaus og svorin verda ekki rakin til einstakra patttakenda.

Ef einhverjar spurningar vakna er haegt ad hafa samband med tolvupdsti a bjb14@hi.is

Me?d fyrirfram pokk,

Bjork Bryngeirsdottir

Hversu LITILVEGIR eda MIKILVAGIR eru eftirfarandi paettir ad pinu mati pegar pu

ferdast med flugi?

Ad flug taki af stad/og lendi & peim tima sem lofad var

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

Ad pjonusta sem flugfélag veitir sé areidanleg (hér er att vid pjonustu um bord og i
flugstod).

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

Ad flugfélag veiti rétta pjonustu strax fra byrjun

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt
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Ad flugfélag sem ferdast er med bjddi upp a gédar veitingar um bord

Litilvaegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

A0 framkoma fluglida um bord veiti pér oryggi

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

Ad flugfélag veiti pér oryggi

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

A0 fluglidar um bord bui yfir naegilegri pekkingu til pess ad svara spurningum pinum

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

A0 adbunadur flugvéla sé paegilegur

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

A0 flugfélag bjodi upp a nylega afpreyingu um bord

Litilvaegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

Ad flugfélag bjodi upp a paegilegar bidstofur/setustofur a flugvéllum

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

A9 flugfélag bjodi upp a Internet/wi-fi um bord

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

Ad fluglidar um bord séu kurteisir

Litilvaegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilveegt
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AQ fluglidar um bord séu snyrtilegir

Litilvaegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

A0 flugfélag bjodi upp a reglulegt flug til fjolbreyttra afangastada

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

Ad flugfélag bjodi upp a hentuga flugazetiun

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

A0 flugfélag sé med viotaekt tengslanet vid 6nnur flugfélog til pess ad geta bodid upp

a fleiri afangastadi

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilveegt

A0 starfsmenn flugfélagsins geri sér grein fyrir og skilji pinar sérparfir

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

Ad starfsmenn flugfélags veiti persénulega pjonustu

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

A0 flugfélag bjodi upp a traust vildarkerfi fyrir vidskiptavini

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

A0 flugfélag bjodi upp a pakkaferdir par sem flug og gisting er selt saman

Litilvaegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

Ad flugfélag sé i samstarfi vio annars konar ferdapjénustu, svo sem bilaleigur, hétel og

ferdatryggingarfélog

Litilvaegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilveegt
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Ad starfsmenn flugfélagsins veiti skjota pjonustu

Litilvaegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

Ad flugfélag veiti skilvirka innritunar- og farangurspjonustu.

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

Ad starfsmenn flugfélagsins hafi rika pjénustulund

Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt

A0 starfsmenn flugfélagsins séu aldrei of uppteknir til ad sinna porfum vidskiptavina

sinna
Litilveegt 1 2 3 4 5 6 7 Mikilvaegt
Bakgrunnsbreytur

Hvert er kyn pitt ?
Kona

Karl

Hver er aldur pinn ?
20 ara eda yngri
21til 30 4ra

31til 40 ara

41 til 50 ara

51til 60 ara

6lara eda eldri
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Hver er pin menntun ?
Grunnskolaprof
Studentsprof
Haskolamenntun

Annad

Med hvada flugfélagi ferdast pu oftast med ?

Icelandair
WOW air

Annad
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