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Utdrattur

Eldgosid 1 Eyjafjallajokli arid 2010 hafdi vidtak ahrif 4 islenskt samfélag, ekki
sist 4 flugsamgongur vegna 6skuskysins sem myndadist vid pad. Truflanir 4
flugi teygdu anga sina um stéran hluta Evrépu pannig ad flugleidir lokudust og
farpegar komust ekki leidar sinnar. Icelandair for ekki varhluta af astandinu og
st6d frammi fyrir miklum erfidleikum vid ad halda uppi pjénustu vid farpega
sina. Vidfangsefni pessarar greinar er ad skoda hvort og hvernig raundemi fra
Icelandair, par sem viobrégd félagsins eru rakin pegar truflanir vegna gossins
voru mestar, gefi innsyn { krisustjérnun. Um kénnunarrannsékn er ad reda og
tilgangurinn er ad 4tta sig 4 ymsum breytum og dhrifapattum krisustjornunar
og draga fram dhugaverdar spurningar til frekari skodunar. Gerd er grein fyrir
hugtokunum krisa og krisustjornun, atburdaras og vidbrégd Icelandair eru
rakin, og nidurstédur dregnar saman { svérum vid rannsoknarspurningunum
sem lagdar eru fram. Helstu nidurstédur eru i fyrsta lagi ad skilgreina ma
astandid sem skapadist hja Icelandair i kjolfar gossins sem krisuastand. T 6dru
lagi a0 krisuteymi, upplysingamiolun og samstarf vid hagsmunaadila hafi verid
veigamiklir pattir { vidbrégdum félagsins. 1 pridja lagi ad vidobrogd Icelandair
hafi vegna sérst6du krisunnar veri® byggd a reynslu og pekkingu félagsins og ad
framvinda athafna hafi verid um margt sjalfsprottin.
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Do reactions to volcanic eruptions give insight into crisis
management: An example from Icelandair

Abstract

The 2010 volcanic eruption in Egyjafjallajokull had an extensive impact on
the Icelandic society, especially on air traffic due to the volcanic ash cloud
which emerged. Flight disturbance also occurred in large parts of Europe,
causing air routes to close down, hindering passengers to proceed with their
travelling. Icelandair, Iceland’s largest aitline company, was hugely affected
by this extreme situation, which made the continuing of operations a great
challenge. The subject of this article is to investigate whether and how a case
study on Icelandair’s reactions, during the peak of disturbance on operations,
can give an insight into crisis management. The research is explorative with the
purpose of understanding various variables and influencing factors on crisis
management and to bring out interesting questions for future investigations. In
the article the concepts of crisis and crisis management are defined, the course
of events and Icelandair s reactions are expounded, and results and conclusions
are summarized in answers to the research questions. The main conclusions
are; first that the situation that occurred in Icelandair because of the volcanic
eruption can be defined as a crisis. Second, that a crisis committee, information
and co-operation with stakeholders were important factors in the company’s
reaction. Third, that due to the particular type of crisis in question, based on the
experience and knowledge within the company, Icelandair’s reactions unfolded
as emergent activities.

Keywords: Volcanic eruption, crisis, crisis management, operational risk,
emergent activities.

Inngangur

Gosid { Eyjafjallajokli vorid 2010 hafdi 4 nokkrum klukkustundum lamandi ahrif a
marga patti { nersamfélaginu 4 Islandi og var ekki sidur afdrifarikt fyrir flugsamgongur {
Nordvestur Evropu. Kraftmikill 6skustrokurinn nadi strax 10 km hxd og gridarlegt 6s-
kuskyid dreifdist hratt med haloftavindi, til Nordur og Vestur Evrépu (Tamagno, 2010).
Um 104.000 flugferdum var aflyst a timabilinu 15.-22. april og um 10 milljénir manna
urdu fyrir verulegum t6fum vegna atburdarins og purftu ad breyta ferdaaztlunum sinum
(Eurocontrol, 2010). Pessar évenjulegu adstxdur roskudu aztlanaflugi i Evropu veru-
lega og tap flugfélaganna sem dttu { hlut vard i heild um 1.7 milljardar dollara (IATA,
2010). Vegna vindattar { haloftunum fyrstu dagana til sudausturs hafdi gosid litil ahrif 4
flug um Keflavikurflugvoll. Icelandair gat haldid upp flugi vestur um haf og stjérnendur
félagsins hofou radram til a0 bregdast vid adstaedum vid skipulag a flugi til Nordur Evr-
6pu. Medan 4 gosinu st6d tokst Icelandair ad skila um 80% farpega sinna 4 afangastad
(Guojon Arngrimsson, munnleg heimild, 8. april 2011, { Anna Anita Jénsdottir, 2011) og
arid 2010 reyndist besta rekstrarar félagsins fra upphafi (Icelandair, e.d.).
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I pessari grein er vidfangsefnid ad ryna i atburdarasina hja Icelandair vid ad halda uppi
pjénustu og skila farpegum sinum 4 afangastad medan 4 gosinu st6d. Icelandair gaf rann-
sakendum heimild til pess a0 fara ofan { fyrirliggjandi gbégn og afla frekari upplysinga um
ferlid sem atti sér stad vardandi hvernig félagid og teymid sem var ad bregdast vid kris-
unni starfadi pessa annasému daga medan 4 gosinu st6d. Hér er litid svo 4 ad Icelandair sé
ad bregdast vid krisu me tilteknum hetti sem flokka ma undir krisustjérnun. T islenskum
rannséknum hefur einnig verid notast vid hugtékin afall og afallastjérnun um petta sama
fyrirbaeri (Asthildur Elva Bernhardsdéttir og Gunnar Helgi Kristinsson, 2003).

Rannsakendur héfdu sérstakan ahuga a pvi ad kanna hvernig fyrirtaki eins og Ice-
landair ber sig a0 { starfsemi sinni pegar upp koma fyrirvaralausar og mjog erfidar ad-
stedur. Slikar adstadur eru 4 ensku nefndar ,,extreme situations™ og ahugi fraedasam-
félagsins 4 pvi hvernig fyrirtaeki og stofnanir bregdast vid pegar mikid liggur vid er badi
pé nokkur og vaxandi (sja Wooten og James, 2008; James og Wooten, 2005; James o.
fl., 2011; Hannah o. fl., 2009; Fisher o. fl., 2010; Duncan o. fl., 2011; Bowden, 2011;
Lettieri o. fl., 2009; Alvarez o. fl., 2011; Melkonian and Picq, 2010, 2011; Récopé o. 1.,
2010; DeChutch o. fl,, 2011; Bouty o. fl., 2012). Til ad skerpa enn frekar sjéonarhdlinn
a atburdarasina hja Icelandair medan 4 eldgosinu st6d var fokusinn settur 4 ad skoda
atburdinn sem krisu og spyrja hvort stjérnun hja Icelandair 4 pessum tima eigi sér sam-
svorun vio krisustjornun.

Eldgos eru nattaruhamfarir og slikar adstedur geta valdid krisum (Perrow, 1984).
Jafnan er litid 4 hamfarir sem évidradanlegt astand og per geta skapad pad sem Gundel
(2005) skilgreinir sem undirst6dukrisu (e. fundamental crisis) af pvi ad 6llum grundvelli
getur mbgulega verid kippt undan tiltekinni starfsemi. Krisu af pessu tagi er erfitt ad
sja fyrir og erfitt ad na tokum a. Krfsur geta lika komid upp af 60rum astedum og fyrir
eigin tilverknad (Faulkner, 2001). Einnig eru fyrirliggjandi kenningar um hvernig megi
bregdast vid krisum (Pearson og Mitroff, 1993; Pearson og Clair, 1998; Santana, 2003;
Ritchie, 2004; Wang og Ritchie, 2010, 2012). Rannséknir 4 krisustjornun a Islandi hafa
verid af skornum skammti. Helst ma nefna verk Asthildar Elvu Bernhardsdéttur (2001),
Asthildar Elvu og Gunnars Helga Kristinsonar (2003) og Asthildar Elvu og Svedin
(2004). Einnig hafa verid skrifadar meistararitgerdir um efnid (Oskar Orn Arnason,
2009; Kristinn Jon Bjarnason, 2009; Birna Osk Hansdottir, 2009; Halla Valgerdur Har-
aldsdéttir, 2010; Regina Asdisardottit, 2012). Pad er von h6funda ad pessi rannsékn sem
hér er greint fra sé bxoi frekara innlegg i pekkingaroflun 4 krisustjornun vid islenskar
a0stedur og ekki sidur hvatning til ad auka og efla rannsoknir a fyrirbzrinu hérlendis.

I rannsékninni er leitad svara vid eftirfarandi rannséknarspurningum:

* A0 hvada marki m4 Iysa adstedum Icelandair medan 4 gosinu st6d
sem krisu?

*  Hvernig brugdust stjérnendur og starfsfélk Icelandair vid astand-
inu?

*  Hvada lerdom ma4 draga af vidbrégdum Icelandair med hlidsjon
af krisustjérnun?
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Rannséknin a hinni tilgreindu atburdaras hja Icelandair og vidbrégdum stjérnenda
medan 4 gosinu { Eyjafjallajokli st6d er skilgreind sem raundemisrannsékn (Yin, 1989).
Markmidid er ad kortleggja atburdarasina og na yfirsyn yfir ferlid og fa innsyn { vidbrégd
stjornenda Icelandair, sérstaklega sjalfsprottin vidbrogd. Fraedasvidid sem reynslan fra
Icelandair er borin saman vid er krisustjornun og leitad er eftir 6likum nalgunum ad
krisustjornun. Til ad audvelda umradu og gera mégulegt ad svara rannséknarspurning-
unum er gerd grein fyrir fyrirliggjandi pekkingu um krisur og krisustjornun. Eins og rada
m4 af titli greinarinnar pd er kveikjan ad pessu verki spurningin um pad hvort vidbrégd
vid gosinu { Eyjafjallajokli geti gefid innsyn i krisustjérnun. Pessi rannsékn sem hér
er greint fra er hluti af sterra rannséknarverkefni héfunda um einkenni stjérnunar og
skipulags vid knyjandi adsteedur og pegar er fyrirliggjandi ein ritgerd tengd pessu verk-
efni (Regina Asdisardéttir, 2012). Frekari rannséknir og birtingar 4 nidurstbdum eru
fyrirhugadar.

Uppbygging greinarinnar verdur pannig ad a eftir pessum inngangi og ad loknum
kafla um adferdafraedi rannséknarinnar er dregid fram fradilegt yfirlit yfir krisur og
krisustjornun. Sidan er rynt { demid um Icelandair og atburdarasina medan 4 gosinu
st6d. Ad endingu eru svorin vid rannsoknarspurningunum dregin fram med hlidsjon af
hinni freedilegu afmdérkun og athugad hvada samsvorun megi finna a milli peirrar stjorn-
unar hja Icelandair sem skodud er og krisustjérnunar.

Adferdafraedi

Rannsoknin sem gerd var er skilgreind sem raundamisrannsékn. Raundemid er tiltekin
atburdaras hja Icelandair og hvernig félagid brast vid knyjandi og erfidum adstadum
medan a gosinu { Eyjafjallajokli st60. Til ad varpa ljosi 4 adferdafredina er hér ad nedan
fjallad um raundaemisrannséknir almennt séd og svo framkvamd rannséknarinnar.

Raundaemisrannséknir

Med raundemisrannsékn er att vid Case Study Research (Yin, 1989). Adrar pydingar 4
pessari adferdafradilegu nalgun eru t.d. raunrannsékn (Runélfur Smari Steinporsson,
1995) og tilviksrannsékn (Gudrin Stefansdottir, 2000; Arna H. Jénsdottir, 2001). Sam-
kvemt Yin (1989) eru megineinkenni raundaemisrannsékna pau ad verid er ad rannsaka
eitt eda fleiri deemi sem varpa ljosi 4 tiltekid fyrirbari { raunveruleikanum med margs
konar gbgnum.

Pad hentar einkum ad nota raundemisrannsékn pegar eftirfarandi 4 vio: 1 fyrsta lagi
ef rannséknarspurningar bytja 4 spurnarfornéfaunum hvad, hvernig og hvers vegna.
60ru lagi ef rannsakandinn getur ekki haft stjérn a peirti atburdards eda peim breytum
sem til skodunar eru. T pridja lagi hentar adferdin pegar rannséknin midast ad fyrirbaeri
i samtimanum (Yin, 1989; Rundlfur Smari Steinpérsson, 1991; Robson, 2002; Bryman,
2008). Algengt er ad beita raundemisrannséknum 4 freedasvidum sem falla undir vio-
skiptafraedi (Dul og Hak, 2008) og pad ma4 utfara rannséknirnar med mismunandi heetti
allt eftir pvi hvort um eitt deemi eda fleiri er ad rada og hvort demi(n) eru afmérkud
heildrant (e. holistic) eda { samofnum 16gum (e. embedded) (Yin, 1989). Vid val a rann-
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soknarsniodl er mikilvegt ad huga ad tilgangi rannséknarinnar og framkvemd hennar
(Ghauti og Grénhaug, 2002).

Rannsoéknin & atburdaras hja Icelandair i gosinu i Eyjafjallajokli
Raundemisrannséknin var skilgreind sem kénnunarrannsékn par sem leitast var vid
a0 na utan um og skapa skilning 4 vidfangsefninu. Jafnframt var litid 4 atburdarasina
sem eitt heildrent demi. Stjérnendur Icelandair reyndust mjog hjalplegir pegar kom ad
gagnadflun um atburdarasina og peir heimiludu ad rannsakendur getu studst vid skyrslu
sem Icelandair 1ét gera. Skyrslan hefur titilinn ,,Flogid framhja dskunni® og hefur ad
geyma lysingu 4 atburdum og tilvitnanir { stjornendur Icelandair sem upplifdu krisuna og
attu patt { krisustjornuninni. Auk pessarar heimildar var leitad til tveggja stjornenda beint
og byggt 4 gbgnum ur fjolmidlum um pessa daga sem lidu medan 4 gosinu st6d. Vid
tulkun 4 gégnunum er pess gett ad horfa gagnrynio a pau, bedi med hlidsjén af rann-
soknarspurningunum og nalguninni { rannsékninni sem hefur verid lyst hér ad framan.

Rétt er ad undirstrika ad rannséknin er skilgreind sem kénnunarrannsékn og afmark-
ast vi0 eitt demi. Tilgangurinn er ekki ad alhata um krisustjérnun fyrirtakja og stofnana,
heldur a0 atta sig 4 ymsum breytum og ahrifapattum krisustjérnunar og draga fram
ahugaverdar spurningar til frekari skodunar. Raundaemisrannséknir hafa verid gagnrynd-
ar vegna pess ad ckki sé haegt ad alhafa Gt fra nidurst6dum peirra (Paraskevas, 2000).
Samkvamt Yin (1994) er { pvi sambandi mikilvagt ad gera greinarmun 4 annarsvegar
tolfreedilegum alhafingum og alhafingum sem snua ad framlagi til freedilegrar pekkingar.
I pessari rannsékn sem hér er greint fra eru reynslugdegn sett { samhengi vid fradi um
krisur og krisustjérnun og eru nidurstddur rannsdknarinnar hugsadar sem framlag til
frekari pekkingar a krisustjornun pegar glimt er vid erfidar ytri adstadur.

1. Krisur og krisustjornun

Til 20 draga lerdém af vidbrégdum og atburdaras i rekstri Icelandair medan 4 gosinu
i Eyjafjallajokli st60 med hlidsjon af krisustjornun parf ad gera nanari grein fyrir hug-
tokunum krisu (e. crisis) og krisustjérnun (e. crisis management). Innan fradanna virdist
vera nokkur samhljémur um edli og umfang krisustjérnunar { skipulagsheildum (Wang,
Hutchins og Garavan, 2009) en pad hefur reynst askorun fyrir freedimenn ad sammaelast
um skilgreiningu 4 krisu. Hugtakid hefur verid notad 2 mérgum olikum visindasvidum
og skilgreiningar fara gjarnan eftir sjénarhorni pess sem skilgreinir pad (Armstrong,
2008; Ritchie, 2009; Preble, 1997). Par sem hér er um tilt6lulega ungt fradasvid ad rada
er leitast vid ad greina fra helstu skilgreiningum sem settar hafa verid fram og sidan
draga fram pa skilgreiningu sem studst er vid { greiningu 4 raundaeminu.

1.1 Hvad er krisa?

Til ad skapa skilning 4 hugtakinu krisu hefur verid bent 4 edli og eiginleika krisunnar.
Einnig hefur verid varpad ljosi a flekjustig og kaotiskt edli atburdanna sem eiga sér stad
(Ritchie, 2004). Samkvaemt Institute for Crisis Management (ICM) ma finna { skilgrein-
ingum 4 krisum ad pear gerast skyndilega, krefjast skjotra vidbragda, trufla frammist6du
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skipulagsheilda, skapa 66ryggi og streitu, 6gna ordspori, stigmagnast { styrkleika og ad
krisa breyti skipulagsheildinni til frambudar. Enn fremur ad krisa valdi verulegri truflun {
fyrirteekjum eda vidskiptum, sem aftur valdi umfangsmikilli fjolmidlaumfjollun og sidan
grandskodun almennings sem hefur ahrif 4 hefobundna starfsemi skipulagsheildar sem
svo getur haft pdlitisk, lagaleg og fjarhagsleg ahrif 4 skipulagsheildina ICM, 1996; ICM,
e.d)). T fredum um skipulagsheildir (e. organizational literature) vardandi hugtakid krisu
er oftast liti0 til eftirfarandi skilgreiningar: Krisa er ahrifamikill, sjaldgzefur atburdur sem
ognar tilvist viokomandi skipulagsheildar og einkennist af atburdards par sem erfitt er ad
atta sig 4 orskum og afleidingum sem og hvernig beri ad bregdast vid, um leid og pad
er knyjandi ad teknar séu dkvardanir um adgerdir (Pearson og Clair, 1998).

[ fredilegri samantekt Sayegh o.fl. (2004) um krisur kemur fram ad héfudeinkenni
krisu i skipulagsheild sé mikil margradni med 6pekktum orsdkum og ahrifum. Ad krisa
s¢ sjaldgaefur, 6venjulegur og 6pekktur atburdur sem kalli 4 skjot vidbrogd. Ad skipu-
lagsheildinni og hagsmunaadilum standi mikil 6gn af krisum og ad porf sé fyrir skjota
akvardanattku sem geti haft jakvadar eda neikvadar afleidingar. Pauchant og Mitroff
(1992) skilgreina krisu sem truflun sem hefur apreifanleg ahrif a vidkomandi kerfi { heild
sinni og sem 6gnar grunnhugmyndum, huglaegti sjalfsmynd og kjarnanum { tilveru pess.
Perrow (1984) hefur svo enn adra nalgun i skilgreiningu sinni 4 edli krisu. Hann flokkar
krisu 1 prja flokka: edlilega (normal) krisu sem eru slys sem orsakast af ofhledslu kerfa
eda bilunum, éedlilega (abnormal) krisu sem eru radgerdir atburdir sem atladir eru
til pess ad valda eyodileggingu, 6tta eda skelfingu, og 1 pridja lagi krisu af véldum natt-
uruhamfara.

bad er einnig gagnlegt ad skoda skilgreiningu Selbst (1978). Hann skilgreinir krisu
sem sérhverja adgerd eda skort 4 adgerd sem truflar yfirstandandi starfsemi skipulags-
heildar, truflar dsattanlegan arangur skipulagsheildar { 20 na markmidum sinum og sem
getur haft ahrif 4 hefni hennar til pess ad lifa af eda haft skadleg personuleg ahrif fra
sjonarholi meirihluta starfsmanna hennar eda vidskiptavina. Faulkner (2001) atvikkaoi
skilgreiningu Selbst og adgreindi hugttkin krisu og hamfarir. Hann telur hid fyrrnefnda
a0 einhverju leyti sjalfskapad astand en hamfarir verda af ovidradanlegum orsékum.
Svipada tviskiptingu er ad finna hja Rosenthal og Kouzmin (1993) og Gundel (2005).
Jatnframt baetir Faulkner vid ad dtkoma eda afleiding krisu geti verid jakvad en ekki
eingéngu neikvaed en sama sjonarmid er einnig ad finna { samantekt Faulkners 4 fram-
lagi Fink (1986), Keown-McMullan (1997) og Weiner og Kahn (1972). Ad mati Miller
og Ritchie (e.d.) er greinarmunurinn 4 krisu eda hamférum afar mikilvegur pegar kemur
a0 pvi ad bregdast vid atburdum. Krisa kallar 4 breytingar til pess ad koma { veg fyrir ad
atburdir geti leitt til kefsudstands 4 ny, 2 medan hamfarir krefjast vidbragoa til pess ad
takmarka ahrifin ef hamfarirnar skyldu endurtaka sig (Carter, 1991).

Ofangreint synir mismunandi skilgreiningar 4 krisu. I pessari grein er 16gd st merk-
ing i hugtakid krisu ad um sé ad reda fyrirvaralaust, 6pekkt og 6sennilegt astand sem geti
haft gifurleg ahrif, sem ymist er hrundid af stad af folki, skipulagsformum, efnahagsad-
stedum, tekni eda af nattiruhamférum (Pearson og Clair, 1998; Reilly, 1987; Rosenthal,
Boin og Comfort, 2001).
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I fredum um krisur og krisustjérnun kemur fram ad krisa hefur verid flokkud 4 yms-
an hatt. 1 grofum drattum ma skipta krisum { tvo flokka; annars vegar krisur sem verda
vegna ytri ahrifa og hinsvegar krisur sem eru sjalfskapadar. Lerbinger (1997, { Stafford,
Yu og Armoo 2002) hefur gengid adeins lengra i pessari flokkun. Hann flokkar krisur
sem herjad geta 4 fyrirtaeki (e. business crisis) { prja breida flokka eftir umhverfisgerd og
i sj6 undirflokka sem sja ma a mynd 1. Pessir prir umhverfisflokkar eru; apreifanlegt um-
hverfi (e. physical environment), mannlegt eda félagslegt umhverfi, og stjérnunarbrestur,
(e. management failure). Hinar sj6 undirtegundir krisu eru; nattaruhamfarir, teknilegur
brestur, dgreiningur (e. confrontation), illvilji (e. malevolence), brenglad gildismat (e.
skewed values), blekkingar (e. deception) og ad sidustu misferli (e. misconduct).

bridja adgreiningin, krisur af félagslegum orsékum, hefur einnig verid notud til flokk-
unar (Rike, 2003). Pessi priggja flokka adgreining eru ad vissu leyti gagnleg, sér i lagi til
pess ad skilgreina orsakir krisu en er pé umdeild. Roksemdafarsla gagnrynenda er st ad
near égerlegt sé ad adgreina margpattar, oft tengdar en po landfredilega dreifdar orsakir
krisu sem grundvallast 4 peirri stadreynd ad nutima krisur eru oft og tidum vidvarandi
(Rosenthal og Kouzmin, 1993). Engu a0 sidur virdast algengustu nalganir pegar krisur
eru flokkadar i mismunandi tegundir, byggja 4 adgreiningu milli orsaka eda adalein-
kenna krisunnar (Gundel, 2005). Gundel sem er einn gagnrinenda pessara hefdbundnu
flokkana, hefur lagt til nyja flokkunaradferd sem byggir 4 tveimur viddum; i fyrsta lagi
hversu fyrirsjdanleg krisan er (e. predictability) og { 60ru lagi ad hvada marki er hagt ad

Mynd 1. Tegundir af krisum sem herja a fyrirtaeki. (Lerbinger, 1997, i Stafford, Yu
og Armoo, 2002)

Staerri ahrifapaettir Umhverfispaettir Tegund krisu Dzami um krisu
Nattdruhamfarir Jardskjalfti leggur hétel
rust; eldgos hraedir
Apreifanlegt ferdamenn fra
Ytri paettir umhverfi Taeknibrestur Oliuleki mengar

ferdamannastrond og
aftrar ferdamoénnum ad
ferdast pangad

Agreiningur Verkfall truflar edlilegan
rekstur;
hagsmunasamtok
Mannlegt eda snidganga veitingastad

félagslegt umhverfi Ilvirki Hrydjuverkaaras; eitur
sett i matvaeli; tolvuvirus
settur af stad i tolvukerfi

Brenglad gildismat Farpegaskip losar oliu i
sjoinn
Innri paettir Brestur i stjérnun Blekking Veitingastadur ber

viljandi fram énytan eda
eitradan mat
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Mynd 2. Fylki Gundel sem synir | &

fjorar tegundir krisu. (Gundel, 5

2005) = Ovidbuin krisa Undirstédukrisa
&
5,
Le)
<
= Venjuleg krisa Omedfeerileg
2 krisa
3
<

Audvelt Ad hafa ahrif Erfitt

hafa dhrif 4 hana (e. influence possibility) 4dur en krisan skellur 4 og sérstaklega medan
4 henni stendur. Gundel setur flokkun sina fram { fjégurra reita fylki eins og synt er a
mynd 2. T fylkinu ma sja eftirfarandi fjorar tegundir krisu; venjuleg krisa (e. conventional
crisis), 6viobuin krisa (e. unexpected crisis), 6medfarileg krisa (e. intractable crisis) og
undirstédukrisa (e. fundamental crisis).

Ofangreind flokkun gerir mogulegt af afmarka enn frekar pa skilgreiningu 4 krisu
sem studst er vid i greininni, p.e. ad um sé ad reda fyrirvaralaust, dpekkt og dsennilegt
astand sem hrundid er af stad af nattaruhamférum og sem geti 6gnad grundvelli fyrir
rekstur vidkomandi fyrirtakis.

1.2 Krisustjornun

Krisustjornun hefur verid skilgreind 2 mismunandi vegu p6 samhljomur sé nokkur.
Krisustjérnun hefur m.a. verid skilgreind sem vidvarandi kerfisbundin vidleitni skipu-
lagsheilda til pess ad bera kennsl 4 og koma { veg fyrir hugsanlega ahattu og vandamal
og svo bregdast vid peim vanda sem upp kemur med pad fyrir augum ad draga tr skada
og gripa taxkiferi ef slik gefast. Jafnframt ad leita leida til lerdéms, dectlanagerdar og
pjalfunar, ad teknu tilliti til hagsmuna videigandi adila (Wang og Ritchie, 2012, 2010;
Santana, 2003). A svipudum nétum skilgreina Pearson og Clair (1998) krisustjérnun sem
safn adferda sem notadar eru til pess ad vidhalda eda endurheimta edlilega starfshetti,
lagmarka skada hagsmunaadila og ad draga lerdém af krisum til pess ad bzta stjornun
i viokomandi skipulagsheild.

Einn pattur krisustjornunar er gerd dectlana um viobrogd vid krisum (e. crisis manage-
ment plan), sem samanstendur oftast af fjérum pattum; sjalfri aeetluninni, kefsuteymi,
samskiptum, og ad sidustu endurskodun og endurmati slikra aztlana og frammist6ou
krisuteymis (Penrose, 2000). Slikar datlanir byggja a rékrenni nalgun (e. rationality) og
fyrithyggju vardandi hvernig krisan kunni ad verda og hvernig fyrirtackid atti a0 bregdast
vid (Paraskevas, 2006). T hefdbundnum krisustjérnunarfredum er mikil ahersla 16g0 4
mikilveegi fyrirliggjandi deetlana vardandi hvernig bregdast skuli vid krisum { fyrirtekjum
sem taka badi til teknilegra atrida og ddpreifanlegra hlida krisustjérnunar (Penrose,
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2000). Samkvaemt Penrose (2000) eru flestir rannsakendur 4 svidinu sammala um ad
yfirleitt velti arangur krisustjérnunar 4 pvi hvort dactlun um vidbrégd vid krisu sé fyrir
hendi eda ekki. Talid er ad slik forvirk keisustjornun geti dregid ur peim skada sem
krisa getur valdid. Gagnsemi fyrirbyggjandi datlana er p6 ekki 6umdeild vegna peirrar
6vissu sem krisum fylgir; flakjustig getur verid mikid og breytingar gerast jafnan hratt
i krisuadstedum. Sumir freedimenn hafa bent 4 naudsyn krisustjérnunarazetlana til pess
a0 takast 4 vid pessa pxtti (Penrose, Rasberry og Myers, 1997; Penrose, 2000), 4 medan
a0rir benda 4 a0 pessi rokrana nalgun ad krisustjérnun sé einmitt veikleiki par sem krisur
verdi sifellt floknari { edli sinu og séu sifellt tengdari innbyrdis (Boin og Lagadec, 2000 {
Paraskevas, 20006) og pvi sé vaxandi krafa { fredasamfélaginu um nyjar nalganir a krisu-
stjornun (Paraskevas, 2006). Aztlanir um vidbrégd vid krisum einar og sér tryggja ekki
endilega drangurstika krisustjérnun (Marra, 1998; Paraskevas, 2000), heldur hafa adrir
oapreifanlegir pettir einnig ahrif, til ad mynda samskipti (Marra, 1998; Barton, 1993;
Coombs, 2007; Millar og Heath 2003), sjalfredi (Marra, 1998; Penrose, 2000), forysta
(Zhong og Low, 2009; Paraskevas et. al., 2013; Mitroff, 2004; James, Wooten og Dushek,
2011; Littlefield og Quenete, 2007; Pearson, 2005; Boin og t'Hart, 2003), og fyrirtakja-
menning (Paraskevas et. al., 2013; Marra, 2004; Pauchant og Mitroff, 1992; Penrose,
2000).

Heath (1998) bendir 4 ad vestraen fyrirtaeki og stofnanir beiti jafhan krisustjérnun
sem samanstandi af fjérum skrefum: 1) forvérnum (e. mitigation/prevention), 2) undir-
buningi (e. preparation), 3) vidbrogdum (e. response) og 4) endurheimtu (e. recovery).
Litid er a lerdéom sem naudsynlegan patt { krfsustjérnun. S6muleidis er bent 4 ad krisu-
stjornun feli yfirleitt { sér skref sem hjalpa vid ad koma auga 4 méguleg teikn um krisu,
vidbragdsaatlun, samhafingu adgerda og dxtlun um endurheimt (e. recovery) skipu-
lagsheildar til fyrra horfs eftir krfsu (Wang o.fl., 2009). Samkvamt Hutchings og Wang
(2008) hafa morg likén verid smidud til pess ad syna feril krisustjérnunar og visa peir
i pvi sambandi til Elsubbaugh, Fildes og Rose (2004), Pearson og Claire (1998), Reilly
(1993), Smits og Ally (2003) og Shrivastava (1993). I hverju og einu likani er svipudum
skrefum Iyst vardandi hvernig skipulagsheildir stjérna og bregdast vid krisu (Hutchings
og Wang, 2008). Petta ma sja myndrant { eftirfarandi likani sem gefur yfirgripsmikla
mynd af krisustjornun (Pearson og Mitroff, 1993; Mitroff, 2005; Wang o.fl., 2009).

Mynd 3. Krisustjornunarlikan Pearson og Mitroff (Mitroff, 2005)

takmorkun endur- leerdomur

uppgotvun undirbuningur
skada uppbygging| an asokunar

endurhénnun
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Ritchie (2004) hefur gengid lengra i att til forvirkrar kefsustjérnunar og sett fram likan
20 stefnumidadri krisustjornun. Likanid, sem synt er 4 mynd 4, var kynnt { framhaldi af
abendingu hans a porfinni fyrir frekari proun 4 krisustjornun innan ferdapjénustunnar.
Ritchie hafdi adur byggt 4 hugmyndum Faulkners (2001) um krisustjérnun i ferdapjon-
ustu vid rannséknir sinar 4 Katherine flodunum i Astraliu 2001.

Mynd 4. Likan Ritchie um stefnumidada krisustjérnun (Ritchie, 2004)

Forvarnir og azetlanagerd 1. Fyrir atburd

Adgerdir til ad l<

—>| Forvirk daetlanagerd og métun stefnu ) "
hindra hérmungar

2. Upphaf

Innleiding/framkvaemd stefnu .
Krisa eda hérmung

er yfirvofandi

. - 3. Brddur vandi
*Mat og stjérnun/eftirlit med stefnu

*Samskipti og stjérnun Krisuatburdur;
*Audlindastjérnun takmérkun skada
Skilningur og samvinna med hagsmunaadilum

4. Millistig

Skammtimaporfum
sinnt, pjénusta
endurvakin

Flokkun/skilningur krisu og hamfara

Urlausn, endurmat og endurgjof 5. Langtimabati

Sveigjanleiki, endurmat og breytingar a stefnu

Vidgerdir,
L] «Urlausn og edlilegt astand endurfjarmégnun
sLeerddmur og endurgjof ”
6. Urlausn

Edlilegu eda baettu
astandi komid &

Med likaninu leggur Ritchie til a0 stefnumidud stjérnun og aetlanagerd vid krisustjornun
geti verid gagnleg fyrir stjornendur i ferdapjonustu. Prja megin stig likansins; 1) forvarnir
og axtlanagerd, 2) innleiding og 3) mat og endurgjof kallast 4 vid dbendingu Heath (1998)
um ad vestren fyrirtaki og stofnanir stydjist yfitleitt vid fjogur skref; 1) forvarnir, 2)
undirbuning, 3) vidbrégd og 4) endurheimtu. Ritchie bendir 4 ad likan hans syni algeng-
ustu einkenni (e. attributes) { krisustjornun innan hvers skrefs { formi verkefna og athafna
stjornenda. Likaninu er xtlad ad nytast vid mismunandi gerdir af krisum, undirbuningur
geti verid Slikur og vidbragdsiztlanir eftir pvi. T likaninu er gert rad fyrir sveigjanleika,
endurmati og mégulegum breytingum a peirri stefnu sem fylgt er. Petta 4 vid 6ll skref
ferlisins og er pa tekid mid af vidbrégdum hagsmunaadila og edli krfsunnar, s.s. umfangi,
mikilvaegi og timapressu (Ritchie, 2004).
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1.3 Rannsoknir a krisum og krisustjornun

Pad er mikilvegt ad hnykkja 4 pvi ad krisustjérnun er frekar ung fredigrein sem er
i proun. Fredigreinin hefur fengid aukna athygli 4 sidustu aratugum (Argenti, 2007;
Claudman og Hallahan, 2000), sér { lagi 4 nfunda og tiunda dratugnum (Paraskevas o.fl.,
2013; Rasmussen og Batstone, 1989). Samkvemt Paraskevas o.fl. (2013) beindust rann-
soknirnar einkum ad krisum og samskiptum { kjolfarid a peim (Schultz og Seeger, 1991;
Seeger, 1986; Sellnow, 1993), tengslum og samskiptum innri og ytri hagsmunaadila (Ka-
bak og Sionkos, 1990; Marcus og Goodman, 1991) og ad samfélagslegum sjénarhornum
(Bromiley og Marcus, 1989). Einnig var ahersla a rannséknir 4 préun krisu (Fink, 1986;
Smith, 1990) og stjérnun krisu (Mitroff, Shrivastava og Udwadia, 1987; Pauchant og Mit-
roff, 1992) sem byggou 4 fyrri verkum Fink, Beak og Taddeo (1971) og Turner (1976).
Verk Turner (1976, 1978) hrundu a sinum tima af stad nyju stigi krisurannsékna, par
sem aukid mid var tekid af mannlegum pattum i atvinnutengdum krisum en upphaflega
hafdi meginaherslan verid 4 krisur af nattarulegum voldum ut fra samfélagslegum og
landfraedilegum sjéonarhornum (Smith og Elliot, 2000).

Samantekid pa stilla Paraskevas o.fl. (2013) rannséknum 4 krisustjornun 4 nfunda
og tiunda aratugnum upp { andstedur; Normal Accident Theory (La Porte, 1994; Perrow,
1994) og High Reliability Theory (Rochlin, 1993). Fyrri kenningin segir ad krisur séu 6hja-
kvemilegar og edlilegar, ad pear gerist 6viljandi og séu afleiding flokinna kerfa nutima
skipulagsheilda. Seinni kenningin segir aftur 4 moéti ad skipulagsheildir geti med forvirk-
um haetti stjérnad og dregid ar ahattu 4 krisum (Sagan, 1993). Ad mati Paraskevas o.fl.
(2013) hafa pessar andstedur kallad fram uppbyggilega fraedilega umradu um krisustjor-
nun sem hefur faert eftirfarandi pactti { brennidepil krisustjornunarfradanna; margbrotid
edli skipulagsheilda (e. organizational complexity), forystu, uppbyggingu (e. structure),
menningu og ad lokum ferli framkvaemda og lardéms.

A Tslandi hafa ekki verid gerdar margar rannséknir 4 krisustjérnun sem eins og fram
er komid hefur einkum verid nefnd afallastjérnun. Svo virdist sem fyritliggjandi rann-
soknir hafi annars vegar verid gerdar ut fra sjonarhorni stjérnmala- og stjérnsyslufrada
vardandi abkomu hins opinbera a0 krisum { kjolfar nattaruhamfara. Hins vegar ma finna
lokaritgerdir sem sakja efnivid sinn m.a.  vidbrogd fyrirtaekja vid peirri kreppu sem vard
i kjolfar bankahrunsins 4 Islandi. Samkvemt Asthildi Elvu Bernhardsdottur (munnleg
heimild, 21. agast, 2012) er erfitt ad finna islenskar rannséknir um afallastjérnun hja
fyrirteekjum.

I ritgerd Asthildar Elvu Bernhardsdéttur (2001) eru raundemi um snjéflodin i Sida-
vik og a Flateyri 1995 greind og borin saman med hlidsjon af afallastjérnun hja hinu
opinbera og samvinnu pess vi0 sjalfbodalida, med aherslu a lerdomspatt afallastjorn-
unar. Helstu nidurst6dur voru ad reynslan hafdi ekki skilad sér med formlegum haetti
til Almannavarna milli snj6fl6danna, heldur 6formlega par sem margir sému bjorg-
unarsveitarmanna komu ad bjérgun i badum snjéflédunum. Tezkiferi til lerdéms og
aukinnar pekkingar var ekki nytt sem skyldi par sem rannséknarnefnd var ekki strax
skipud af rikinu til pess ad fara yfir orsok snjoflédanna og adgerdir vegna peirra, sam-
kvaemt rannsékn Asthildar Elvu. Engu ad sidur leiddi reynslan af snjéfloédunum af sér



222 STJORNMAL Fraedigreinar
2z & e
STJORNSYSLA

breytingar; skilvirkari og ahrifarfkari aetlanir Almannavarna, betta upplysingafetla, nyjar
lagasetningar og einféldun 4 samvinnu milli stjérnunareininga.

Sému raundaemi, auk raundema um strand Vikartinds 1997 og Sudurlandsskjalft-
anna 4rid 2000, liggja til grundvallar { grein Asthildar Elvu Bernhardsdéttur og Gunnars
Helga Kristinssonar (2003) par sem reynt er ad tengja kultirkenningu Mary Douglas, vid
afallastjornun. Nidurstdour benda til pess ad

weinkenni afallastjérnunar 4 Islandi séu { g60u samremi vid tilgatur
kualtarkenningar. Jatnadarhyggija er sterkasti menningarpatturinn a Is-
landi og hun setur rikan svip a afallastjornun. Patttaka almennings er
mikil { undirbaningi fyrir aféllin og { vidbrégdum par sem ahersla 4
valddreifingu helst 20 mestu 6h6ggud. Upplysingastjornun er veik og
lerdomsferlid er valddreift. Pessi samandregna lysing er sem snidin ad
sjonarmidi jafnadarhyggjunnar.“ (Asthildur Elva Bernhardsdottir og
Gunnar Helgi Kristinsson, 2003, bls. 575).

Einnig er byggt 4 fjorum adurnefndum raundamum, auk raundamis um yfirvofandi tima-
bundid bann Evrépusambandsins (e. ecuropean commission) a fiskimjoli { dyraféori ario
2000, 1 ritinu Swall-State Crisis Management: The Icelandic Way (Asthildur Elva Bernhardsdéttir
og Svedin, 2004). T ritinu er ad finna afrakstur rannséknasamstarfs fslenskra og senskra
freedimanna par sem leitast er vid ad skilja edli afallastjornunar { smariki. Par sem nidur-
stéour voru ekki i samremi vid nidurstéour annarra fredimanna um smariki, var gerd
tilraun til pess ad skyra petta misremi Gt fra sjdnarhorni menningar, par sem gengid var
Gt fra peirti nidurstodu Asthildar Elva Bernhardsdéttur og Gunnars Helga Kristinssonar
(2003) ad sterkasta menningarlega einkenni afallastjérnunar 4 Islandi vaeri jafnadarhyggja.

[ pvi sambandi benda héfundar 4 dreifingu valds { almannavarnarkerfi landsins par
sem akvardanir eru teknar 4 peim stédum sem gripa parf til adgerda og patttaka mis-
munandi adila er { samraeemi vid edli krisunnar og par hafa sjaltbodalidar stéru hlutverki
ad gegna. A stigi undirbinings og varna er ahersla jafnadarhyggjunnar 4 patttoku par
sem frumkvadid kemur beint fra almenningi en er stutt af rikisstjérninni. Sjalfbodalidar
gegna undirbuningshlutverki ad stéru leyti og rikisstjornin stydur fyrirkomulagid med
lagasetningu. Akvardanataka { krisu er valddreifd (e. decentralized) par sem verkaskipting
og abyrgd er 6ljés. Ahersla er 4 sjalfstjérn (e. autonomy) sveitastjorna, einstaklingsabyrgd
og samtok sjalfbodalida. Pegar litill sem enginn timi var til timafrekrar hépvinnu var
frumkvadi einstaklingsins dberandi { raundemunum sem rannsékud voru. Medferd upp-
lysinga var hagnyt (e. pragmatic) og frekar 6formleg, sem leiddi af sér dvissu en einnig
sveigjanleika sem ytti undir skapandi lausnir. Ad auki skipti mali smad pjédarinnar og
pétt tengslanet par sem porf er fyrir alla og patttaka allra er wskileg. T lerdomsferlinu
reyndist patttaka veigameiri pattur en kerfisbundid mat 4 reynslu. Mikil ahersla virtist 4
sjalfstjorn { lerdémsferlinu, en raundaemid um yfirvofandi bann 4 fiskimjéli { dyraféori
leiddi hins vegar 1 1j6s a0 utanrikisraduneytid beitti midstyringu { meira meli en sja matti
i 560rum demum um afallastjornun 4 {slandi.
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Pegar leitad er { Skemmunni med leitarordinu ,,afallastjornun‘ koma upp 13 lokarit-
gerdir og ein ritrynd grein. I pessum verkum er ymist fjallad um 4fallastjérnun 4 beinan
hatt eda hugtakid kemur fyrir { umfjéllun um 6nnur efni. Atta pessara verka eru BS
ritgerdir sem skiptast pannig ad fjorar fjalla um afallastjérnun at fra vidskiptafradi, prijar
ut fra stjornmalafradi og ein ut fra menntavisindum. Af fimm MS ritgerdum fjalla fjorar
um afallastjornun fra sjonarholi vidskiptafreda og ein at fra stjornmalafraedi. Pess ma
einnig geta ad pegar leitad er eftir ordinu ,krisustjornun® koma upp tvé verk; ein BS
ritgerd sem fjallar um krisustjornun fra vidskiptafradilegu sjonarhorni og ein MS ritgerd
sem birtist einnig undir leitarordinu ,,afallastjérnun®.

Vidfangsefni meistararitgerdanna eru afallagzetlanir (Oskar Orn Arnason, 2009),
stjornun og upplysingamidlun 4 afallatimum (Kristinn Jén Bjarnason, 2009), afalla-
stjornun 4 opinberum vettvangi (Birna Osk Hansdéttir, 2009), mannaudsstjérnun (Halla
Valgerdur Haraldsdéttir, 2010) og ahrifapattir vid krisustjornun fyrirtekja (Regina As-
disardottir, 2012). Eftirfarandi eru meginskilabodin ur pessum verkum:

Fa eda um 30% fyrirtekja a Islandi gera afalladeetlanir (Oskar Orn Arnason, 2009;
Kristinn Jén Bjarnason, 2009) og hafa afallateymi, fyrirfram tilgreindur talsmadur vegna
afalla er oftast framkvamdastjori, stjornendur fyrirtekja telja porf 4 ad hafa afallaaztlun
og a0 auka purfi pekkingu um afallastjérnun (Kristinn Jén Bjarnason, 2009). Einnig ad
vidbrégd islenskra stjornvalda vid bankahruninu hafi ad mérgu leyti rimad vel vid vid-
mid afallastjérnunar en ad skort hafi a kerfisbundi®d upplysingastreymi fra stjornvéldum
og ad mikilvagi almannatengsla { vidbragdsferlinu hafi verid vanmetid (Birna Osk Hans-
déttir, 2009). Nidurstdédur benda einnig til ad mannaudsstjorar { islenskum fyrirtekjum
telji meiri porf fyrir afallastjérnun eftir efnahagshrunid (Halla Valgerdur Haraldsdottir,
2010) en ritgerd Evgenyiu Z. Demirevu (2011) gefur aftur 4 méti til kynna ad vagi
afallastjornunar og salgaslu til starfsmanna hafi ekki aukist til muna sem vidfangsefni
mannaudsstjora { kjolfar bankahrunsins. Jafnframt ma sja demi um mikilvega og inn-
byrdis tengda patti krisustjornunar; stjérnun og forysta, detlanagerd og undirbuningur,
menning, krisuteymi, samskipti og upplysingagjof, samstarf vid hagsmunaadila og laer-
démur, par sem menning er hugsanlega lykilpattur (Regina Asdisardottir, 2012).

Pegar stada {slenskra rannsokna 4 krisu- eda afallastjornun er dregin fram er ljost
a0 ekki hafa verid gerdar vidamiklar rannséknir 4 krisustjérnun { fyrirtekjum. Ahersla
hefur verid mun meiri 4 afallastjornun 4 vettvangi stjérnsyslunnar med aherslu 4 mikil-
vaegl menningar.

2. Atburdarasin hja Icelandair 14. april til 18. mai, 2010

Hér verdur rakin atburdaras { kjolfar eldgossins { Eyjafjallajolki og vidbrégd stjérnenda
Icelandair dagana 14. april til 18. mai 2010, eda fra upphafi gossins og pangad til trufl-
unum 4 flugi vegna pess lauk.

Eldgosid olli vida truflun 4 flugumferd strax fra upphatfi en alls réskudust um fjégur
pasund flugferdir 15. april { Nordur Evrépu. A Tslandi var flugi aflyst hluta dr degi sem
hafdi ahrif 4 um tvé pasund farpega Icelandair. Sérstakt krisuteymi Icelandair vegna
cldgossins kom fyrst saman 15. april til pess ad akveda vidbrégd sem pad svo gerdi
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prisvar til fjérum sinnum a sélarhring medan 4 krisunni st6d. Vegna sérstédu krisunnar
sem vardadi utferslu a rekstri félagsins { 1j0si adstadna en ekki flugdryggi eingdngu var
ekki fyrirfram akvedid hvada starfsmenn kamu ad pessu sérstaka krisuteymi. Sérstakar
vidbragdsaatlanir félagsins vid krisuastandi na ekki til utanadkomandi adstadna cins og
cldgosa og pad er ekki fyrirfram skilgreint hvernig bregdast skuli vid eda hvada starfs-
menn skuli koma ad malum. Yfirstjérn félagsins myndadi kjarnann { teyminu sem tok
til vid a0 bregdast vid dstandinu. Segja ma ad eftirfarandi atburdir hafi einnig haft ahrif
4 vidobr6gd Icelandair vid krisunni sem hlaust af eldgosinu i Eyjafjallajokli. i fyrsta lagi
hatdi eldgosid i Fimmv6érduhalsi skémmu adur sett starfstolk 1 vidbragdsstéou. I 60ru
lagi h6fou stjérnendur fengid innsyn i méguleg ahrif eldgoss gegnum meistaraverkefni
(Matthias Sveinbjérnsson, 2001), par sem unnid hafoi verid spalikan yfir liklega 6sku-
dreifingu ef upp kami eldgos { Myrdalsjékli. T pridja lagi hafdi félagid reynslu af pvi a0
glima vid erfidleika, m.a. hafdi pad gengid { gegnum rekstrarlegar prengingar eftir hrun
bankakerfisins 4 Islandi. Pessir tilteknu atburdir hafa mogulega haft pydingu fyrir vid-
bragdsstodu starfsfolks gagnvart pvi astandi sem skapadist 1 rekstri Icelandair { kjolfar
eldgossins { Eyjafjallajokli. Adspurdur um tilurd krisuteymisins vegna eldgossins i Eyja-
fjallajokli og ménnun pess segir Svali Bjérgvinsson, framkvaemdastjori starfsmannasvids
Icelandait:

Pad var gos parna 4 undan { Fimmvérduhalsi [...] pad verdur bara
einhver atburdaras sem gerist [...] félagid var biid ad fara { gegnum
ansi miklar prengingar 4dur [...] pad kemur parna einhver sameigin-
legur 6vinur sem petta eldgos er, sem er ytri pattur, og pad myndast
cinhvers konar samstilltur hugur [...] vid fengum svona sma brunazf-
ingu [...] svo kemur Eyjafjallajékull af fullum punga |...] pad var mjog
merkilegt andrumsloft sem myndadist [...] f6lk var bodid og biid ad
leggja sig fram [...] vid getum ekki sagt ad krisuhépurinn voru pessir
tiu og svo einhverjir fyrir utan hann [...] petta var langt timabil [...]
yfirstjérnin var meira og minna inni { 6llu [...] pad fj6lgadi eda faekk-
201 { teyminu eftir pvi sem purfa potti (Svali Bjorgvinsson, munnleg
heimild, 22. mars 2013).

Helsta hlutverk krisuteymisins var ad fara yfir 6sku- og vedurspar med starfsménnum
Vedurstofunnar og ISAVIA og dkveda vidbrogod i framhaldinu. Krisuteymid var { nanu
samstarfi vid flugumsjonarmidstodina 1 Keflavik og upplysti starfstélk Icelandair um
breytingar a aztlanaflugi og leidbeindi um askileg vidbrégd, svo sem hvernig tti ad
medhondla vidskiptavini sem attu pantad flug, Alls voru um 130 innanhuss télvupostar
sendir 4 timabili gossins, um 100 fréttatilkynningar, 19 heimasidur félagsins voru upp-
faerdar nokkrum sinnum 4 dag 4 11 tungumalum og skilabod voru send til vidskiptavina
i gegnum samfélagsmidlana Facebook og Twitter (Icelandair, e. d.).
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Pad voru teknar 4 klukkutima fresti mjog veigamiklar akvardanir.
Leidakerfid var { hénnun a hverjum degi. (Svali Bjérgvinsson, munn-
leg heimild, 22. mars 2013).

Meirihluti farpega Icelandair flygur yfir Atlantshafid, milli Evropu og Ameriku, med
vidkomu 4 Tslandi. Tcelandair vard ad afljsa mérgum flugferdum til Evrépulanda en
gat haldid uppi Amerikuflugi, vegna stadsetningar Sskuskysins. Vegna pessa myndadist
floskuhals pvi ferdamenn fra Ameriku komu afram til Islands, pratt fyrir gosid. Ice-
landair tékk 16. april leyfi fyrir premur aukaflugum til Glasgow til pess a0 flytja farpega
afram til meginlands Evrépu og na i strandaglépa. Pann 17. april var 6llu flugi fra Islandi
til Evropu aflyst og tilkynnt var ad 6llu flugi yrdi einnig aflyst nesta dag. Nytt teekifaeri
gafst hins vegar til pess a0 létta 4 fléskuhalsinum 4 Tslandi pegar Icelandair fékk leyfi 18.
april til pess ad fljuga til Prandheims { Noregi. Yfir 900 farpegar flugu pangad og komust
pannig til meginlands Evrépu, pritt fyrir ad 6dru flugi veeri aflyst til Evrépu fra Islandi
(Icelandair, e.d.). A medan 6nnur flugfélog aflystu flugum sinum pegar flugvellir eda
flugleidir voru lokadar, flaug Icelandair til stada sem ekki voru venjulegir afangastadir
félagsins. Stjérnandi A lysti viobrégdum pannig:

Vid vorum ad gera pad sem adrir voru ekki ad gera vegna pess ad vid
hugsudum adeins tut fyrir boxid. [...] Fyrstu viobrégdin hja mérgum
voru pau a0 petta vari ekki hagt og best veeri ad loka. Hér rikir 6nnur
hugsun, nokkurs konar flugmannahugsun sem felur { sér; ég parf ad
fara citthvert og hvernig kemst ég pangad? Pad myndadist viss ver-
tidarstemmning { fyrirtackinu og allir vildu leggja mikio 4 sig til ad lata
hlutina ganga upp (Icelandair, e.d.).

Stjérnendur Icelandair Group og stjornendur doétturfélaga, par med talid Icelandair,
héldu fund pann 18. april par sem raeddar voru afleidingar gossins og var dhersla 16¢0 a
naudsyn pess ad {slensk stjornvold taekju héndum saman vid hagsmunadila ferdapjon-
ustunnar til pess ad kynna sland og st6duna 4 Islandi fyrir Gtlendingum, en nokkud
hafdi borid 4 neikvaedri og misvisandi umfjéllun { erlendum fj6lmidlum. Daginn eftir
kynnti Gudjon Arngrimsson, upplysingafulltrdi Icelandair, hugmyndina 4 fundi { utan-
rikisrdduneytinu. Icelandair var pa falid a0 préa hugmyndina afram og koma med frekari
tillégur tveimur dégum seinna til idnadarradherra. Petta lagdi grunn ad kynningar- og
markadsherferdinni Inspired by Iceland (Icelandair, e.d.). Fulltraar Icelandair Iystu pvi
einnig yfir ad peir vaeru tilbunir til pess ad veita i verkefnid fé umfram fjarhagsaztlun
peirra til markadsstarfa. Framlag Icelandair til ataksins var 125 milljénir af 700 milljona
kréna heildarframlagi pattt6kuadila og sat Gudjon Arngrimsson { framkvaemdanefnd
Inspired by Iceland fyrir hond Icelandair (Inga Hlin Palsdéttir og Einar Karl Haralds-
son, 2011).

Pann 19. april tilkynnti Icelandair Group ad dxtlad tap félagsins vegna truflanna 4
flugumferd veeri um 100 milljénir kréna 4 dag, Afram hélst Amerikuflug 4 aztlun og
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fraktflugi milli Islands og Evrépu var haldid uppi eins og hagt var (Icelandair Group,
2010). Aukatlug voru afram flogin en hluta dactladra flugferda var aflyst (,,Icelandair
flygur, 2010).

Dagana 15. til 20. april flaug Icelandair einungis 56% af aztludum flugferdum sem
hafdi ahrif 42 um 20 pusund farpega félagsins. Pann 20. april opnadi Icelandair Group
upplysingasidu um eldgosid i Eyjafjallajokli til pess ad leggja dherslu 4 ad 1ifid 4 Islandi
gengi pratt fyrir allt sinn vanagang, Finnig voru upplysingar veittar um ferdatilhégun,
timasetningar flugferda og um eldsumbrotin i Eyjafjallajokli (,,Upplysingasida um eld-
gosio®, 2010).

Aukaflugin reyndust félaginu kostnadarsom, par sem vélarnar voru oft og t{dum
halftomar eda témar adra leidina. Engu ad sidur akvadu stjérnendur Icelandair ad halda
aukafluginu dfram, ekki einungis til pess ad losa um fyrrgreindan floskuhals, heldur t6ldu
peir einnig mikilvagt ad halda vélunum a lofti yfir Atlantshafinu svo vidskiptavinir héldu
afram a0 boka en ekki hverfa 4 braut. Ljost potti ad enginn myndi boka flug med flug-
télagi sem veeri ekki ad fljuga (Icelandair, e.d.).

Vid matum pad pannig ad pad veri dyrmatt fyrir félagid ad halda uppi 6llu mégu-
legu flugi 4 milli Evrépu og Amerfku. Med pvi moéti kemum vid { veg fyrir ad bokanir
hja félaginu myndu stoppa. Fljotlega eftir ad gosid hofst dré verulega Gt bokunum til
landsins en ekki ur bokunum yfir Atlantshafid (Stjérnandi B, Icelandair, e.d.).

Pann 21. april opnudust flugleidir, Icelandair flaug pvi til flestra afangastada { Evropu
og Amerfkuflug var enn 4 aztlun. Spar bentu hinsvegar til pess a0 mogulega pyrfti ad loka
Keflavikurflugvelli tveimur dégum seinna. Krisuteymid hafdi a reglulegum fundum sinum
gert rad fyrir pessum moguleika og taldi tvo kosti koma til greina; ad aflysa 6llu flugi eda
faera flugmidst6d Keflavikurflugvallar 4 annan flugvoll, annadhvort til Oslo eda Glasgow.
Nidurstadan vard su ad hefja pegar i stad undirbuning ad flutningi flugmidstdédvarinnar
til Glasgow, pratt fyrir ad endanleg akvordun legi ekki fyrir (Icelandair, e.d.).

Flestir flugvellir Evrépu voru opnir 22. april og pvi loks heaegt a0 fljaga 4 alla afanga-
stadi alfunnar. Fléskuhalsinn var naerri horfinn og utlit var fyrir edlilega flugumferd a ny
(Icelandair, e.d.). Hinsvegar stadfestu spar ad naudsynlegt yrdi ad loka Keflavikurflug-
velli naesta dag. Starfsfélki var tilkynnt um pad og lokadkvérdun var tekin um ad fera
flugmidstédina til Glasgow. A pessum timapunkti hafdi Icelandair afljst um 100 flug-
ferdum og tap var aztlad um 700 milljonir (,,Pasundir strandaglopa®, 2010). Ljost var ad
flutningurinn yrdi dyr og flokinn en mat stjérnenda var ad hann myndi svara kostnadi
til lengri tima litiod.

[..] Eg var alltaf 6sammala pvi ad horfa of mikid 4 par télur enda
taldi ég a0 pad vari mikilvaegara ad halda starfseminni gangandi.
Kostnadurinn |...] var litill midad vid par tekjur sem kynnu ad tapast
ef vid haettum ad fljuga (Stjérnandi C, Icelandair, e.d.a).

Einnig var dkvedid ad nyta flugvéllinn 4 Akureyri sem flugmidst6d, sem ekki var sidur
dyr og flokin adgerd. Icelandair reiddi sig 4 samstarf vid hagsmunaadila svo flutning-
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urinn yrdi mogulegur med skommum fyrirvara og flugleidum par med haldid opnum
(Icelandair, e.d.). Pann 23. april héfst reglulegt flug Icelandair milli Evrépu og Ameriku
i gegnum Glasgow en nu voru allir flugvellir opnir nema { Keflavik. Annriki 4 Akureyrar-
flugvelli hafoi aldrei 4dur verid eins mikid og nu, pegar midst6d millilandaflugs hafdi
verid flutt pangad. Ad s6égn Hjordisar Gudmundsdoéttur, upplysingafulltria ISAVIA,
gekk adgerdardetlun sem sett hafdi verid 1 gang vel. Gott samstarf rikti 4 milli embatta
tollstjora og 16greglu, auk slokkvilidsins a Akureyri sem betti vid tekjum og mannskap
4 vellinum (,,Adeins Egilsstadavollur®, 2010).

Pann 27. april var ordid ljost a0 bokanir hja Icelandair h6fou dregist saman um 75%
midad vid edlilegar adstedur 4 pessum arstima (,,75% samdrattur®, 2010). Badi Kefla-
vikur- og Akureyrarflugvdllur voru lokadir og 6vist var hvenar peir gaetu opnast ad nyju.
Ad venju fundadi krisuteymi Icelandair um morguninn og dkvad eftir miklar umraedur
og skodanaskipti, ad flytja tengimidstodina aftur fra Glasgow til Keflavikur. Leidarkerfi
Icelandair { Keflavik vard virkt sélarhring seinna og flug var ad mestu komid 4 aztlun
pann 28. april og neestu atta til niu daga (Icelandair, e.d.).

Pann 4. mai undirritudu yfirvold og adilar ferdapjonustunnar, p.m.t. Icelandair,
samning um patttéku { Inspired by Iceland. Dagana 7.-8. maf lokadist Keflavikurflug-
vollur aftur og flugmidstédin var ad nyju flutt til Glasgow og Akureyrar. Dagana 10.-13.
mai opnadist Keflavikurflugvéllur og tengimidstédin var flutt pangad ad nyju. Flug var
4 axtlun dagana 10.-12. mai. bann 14. mai lokudust vélar inni { Keflavik og 6llu flugi,
eda um 32 ferdum var aflyst. Dagana 15.-18. mai var losad um fléskuhals med aukaflugi
en flug komst ad mestu leyti { edlilegt hort pann 18. og ekki urdu fleiri tafir 4 flugi hja
Icelandair vegna eldgossins { Eyjafjallajokli (Icelandair, e.d.).

3. Nidurstodur og umrzeda

Hér ad framan hefur verid lyst badi hinu fredilega sjénarhorni rannséknarinnar og
raundeminu sem rannsakad er. Til a0 draga saman nidurst6dur 4 sem skyrastan hatt
verdur unnid Gt fra rannséknarspurningunum sem leitad er svara vio.

3.1. A0 hvada marki var Icelandair ad glima vid krisu?

Eldgosio { Eyjafjallajokli raskaoi starfsemi Icelandair pannig ad flugleidir lokudust sem
leiddi til peirrar miklu askorunar fyrir stjornendur ad halda starfseminni gangandi og
tjoni 1 lagmarki. S¢ litid til fraedanna og peirra skilgreininga a krisu og krisustjornun sem
horft er til { pessu verkefni ma sja samsvorun 4 milli 4standsins sem skapadist hja Ice-
landair { kj6lfar gossins og krisudstands.

Natturuhamfarir eru einn orsakavaldur krisuastands. Enginn gat med vissu vitad ad
eldgos yrdi 4 tilteknum tima { Eyjafjallajokli. Ekki heldur af hvada sterdargridu gosio
yroi og hver ahrif yrou af 6skudreifingunni 4 flugaztlanir og rekstur Icelandair. Aldrei
a0ur hatoi flug raskast med pessum hetti. Krisan sem um radir { raundemi greinarinnar
samramist pvi vel peim skilningi sem fraedimenn hafa lagt { hugtakid krisu sem er ad
krisa sé fyrirvaralaus, 6pekkt og ésennilegt astand sem hefur gifurleg ahrif (Pearson og
Clair, 1998; Reilly, 1987; Rosenthal, Boin og Comfort, 2001; Perrow, 1984, Carter 1991).
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Eldgosid { Eyjafjallajokli var hamfaragos (e. cataclysmic) og 6skuskyid nadi um og yfir
10 km had. Dreifing 6skuskysins olli pvi ad lokanir flugsvada { Evrépu urdu par mestu
fra seinni heimstyrjold (Tamagno, 2010) og pad raskadi verulega starfsemi Icelandair.
Eldgosid olli krisuastandi sem krafdist skjotra vidbragda, skapadi 66ryggi og streitu og
vard til pess ad vel var fylgst med vidbrégdum Icelandair par sem margir attu hagsmuna
a0 geeta.

DPegar rynt er { raundemid um Icelandair med hlidsjon af kenningum um krisu-
stjérnun parf ad taka mid af pvi ad horft er 4 timabilid fra pvi ad gosid hofst par til pvi
lauk. A pvi timaskeidi ma sja ad adgerdir fyrirtakisins eiga mest vid pann patt { krisu-
stjornunarlikani Ritchies (2004) sem Iytur ad skrefi prju og fjégur i vidbrogdum vid
krisum. Vardandi undirbiuning fyrir krisuastand af pvi tagi sem hér er til umfjdllunar
segir { skyrslu:

b6 svo ad krisunefndin @fi reglulega vidbrégd vid hinum ymsu at-
burdum sem kunna ad koma upp 4 vid rekstur flugfélaga, pa var hun
ekki buin a0 samhaxfa eda xfa adgerdir fyrir pessa barattu. S undir-
buningsvinna sem pegar hafdi farid fram vegna hazttunnar 4 eldgosi
hafdi a0 mestu verid unnin hja einstaka deildum en ekki innan krisu-
nefndarinnar (Icelandair, e.d.).

Hér kemur fram ad krisan sem vid var ad glima var ekki af pvi tagi sem vidbragdsaztl-
anir flugfélagsins taka til. Krisan sem hér var um ad reda snerist ekki um flugatvik eda
flug6ryggi. Sliku var aldrei teflt { tvisynu, enda flogid framhja 6skunni. Krisan vardadi
rekstur félagsins og adspurdur sagdi stjérnandi hja Icelandair ad pad veri ekki til kri-
suaztlun fyrir svona adstadur en ad pad hefdi tviratt verid litid 4 dstandid sem krisu.
A0 mati stjérnenda var reksturinn { hafi. Undirstadan { rekstrinum er leidarkerfid og
pvi ma likja astandinu hja Icelandair vid undirstédukrisu (Gundell, 2005). Traverdug-
leiki félagsins snerist um ad halda leidakerfinu gangandi og til ad gera pad mogulegt
var gripid til pess ad fera tengimidstod flugsins til Glasgow. Segja ma ad su akvordun
hafi verid a vissan hatt sjalfsprottin { krisustjérnunarferlinu og hin var moguleg vegna
pess ad félagid bjé yfir viotaekri pekkingu og starfsfélki sem hefur mikla og langa
reynslu { stérfum sinum fyrir félagid (Svali Bjérgvinsson, munnleg heimild, 22. mars
2013).

Leidakerfid er algjor burdarbiti. [...] Pad ad vid gatum haldid uppi
leidakerfinu er sigur fyrir félagiod. [...] Burdarbitinn { stefnunni hélt. [...]
Pad var markmioio i gegnum petta allt. (Svali Bjérgvinsson, munnleg
heimild, 22. mars 2013).

Ofangreint stadfestir ad Icelandair og stjérnendur félagsins voru ad glima vid krisu sem
6gnadi rekstri félagsins og moguleikum pess til ad fylgja eftir stefnu { starfseminni.
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3.2. Hvernig voru stjérnendur og starfsfolk Icelandair ad bregdast vid?

Hja Icelandair er mjog skyrt verklag og skilgreind hlutverk hja dkvedinni krisunefnd ef
upp koma krisur sem skilgreina ma sem flugatvik (t.d. flugslys). Krisan sem kom upp i
kjolfar eldgossins flokkadist ekki sem pess konar flugatvik og pvi var su krisunefnd ekki
virkjud. Vidbrogdin voru ad lykilstjérnendur Icelandair myndudu sérstakt krisuteymi
til pess ad bregdast vid adstedum. Pad ,.komu fleiri og adrir ad krisustjérnuninni® en
peir sem skipa hina féstu krisunefnd. Framkvemdastjorinn for fyrir teyminu en adrir {
teyminu voru lfka { leidandi hlutverkum vid daglega stjérnun pess og leiddu umradur 4
fundum (Gudjoén Arngrimsson, munnleg heimild, 22. agast 2012). Framkvaemdastjori
Icelandair hafdi lokaordid i akvardanatéku teymisins en dhersla var 16gd a ad hlusta 4
sjonarmid og byggja a fagpekkingu adila og starfshopa innan félagsins. Opin samskipti
voru hofd ad leidarljosi, pannig ad umraedur og skodanaskipti fengu rymi 4 fundum
(Icelandair, e.d.).

Med reglulegum fundum, eftir ad 6sku- og vedurspar barust, studladi krisuteymid ad
skjotri akvardanatoku og framkvaemd adgerda 1 framhaldinu. A fundum krisuteymisins
voru reedd flugrekstrarmal, 6ryggismal, taknileg urvinnsla vid framkvaemd flugs, mark-
a0smal, starfsmannamal og samskipti vid farpega og fjélmidla. Mikid dlag var 4 krisu-
teyminu og preyta sagdi til sin pegar menn stédu langar vaktir undir mikilli timapressu.
bratt fyrir ad akvednir ferlar vaeru til hja Icelandair um pad hvernig atti ad bregdast vid {
6hefdbundum adstedum eda afollum, hafoi krisuteymid ekki samheft eda xft adgerdir
sérstaklega til pess ad bregdast vid eldgosi. Starfshattir myndudust poé fljétt 4 pann veg
a0 fyrst var moguleikum um vidbrégd velt upp, sidan voru dkvardanir teknar um vid-
brégd og svo kom pad { hlut hvers og eins { teyminu ad koma akvérdunum { framkvemd
asamt 60rum starfsmoénnum Icelandair (Icelandair, e.d.). Einna veigamestu akvardanir
krisuteymisins snéru ad tilfeerslum flugmidstédvarinnar milli Keflavikur, Glasgow og
Akureyrar, pratt fyrir aukinn kostnad og aukid vinnuélag,

Starfsmenn voru reglulega upplystir um gang mala og til marks um pad voru sendir
um 130 leidbeinandi télvupodstar innanhuss 4 timabili eldgossins. Icelandair sendi fra sér
um 100 fréttatilkynningar og 19 heimasidur félagsins voru uppferdar nokkrum sinnum
4 dag 4 11 tungumadlum, asamt pvi sem samfélagsmidlarnir Facebook og Twitter voru
nyttir til samskipta vid vidskiptavini. Sérstok upplysingasioa var einnig opnud til pess ad
midla upplysingum vardandi flug og stadreyndum um astandid 4 Islandi. Samskipti og
upplysingagjof voru lidur { pvi ad eyda dvissu, koma 1 veg fyrir misskilning, greida fyrir
akvardanatoku og studla ad jakvadri imynd Islands.

Sja ma 4 atburdarasinni ad Icelandair lagdi dherslu 4 samstarf vid helstu hagsmuna-
adila. Mikid reyndi 4 sveigjanleika starfsfélks, sémuleidis framlag og samstarfsvilja
stéttarfélaga  kjolfar aukins alags og erfidra starfsskilyroa. Flugmalayfirvold, Tollstjori,
l6gregla og slokkvilid voru naudsynlegir samstarfsadilar sem gerdu Icelandair kleift ad
flytja flugmidst6d sina til Glasgow og Akureyrar. Icelandair 4tti einnig { virkum sam-
skiptum vid stjérnvéld og hagsmunaadila ferdapjénustunnar m.a. vardandi markads- og
kynningarataki®d Inspired by Iceland.
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3.3. Hvada leerddm ma draga af reynslu Icelandair um krisustjérnun?

Icelandair tokst ad halda uppi um 80% starfseminnar medan 4 gosinu st6d og mikil
stemmning og samstada myndadist hja starfsfélki til ad gera petta mogulegt. Fyrirtaekid
bra ut af aztlunum og venju. bad betti vid flugleidum pegar feeri gafst og flutti flugmid-
st60 sina fra Keflavik til Glasgow og Akureyrar { tvigang. Pannig tokst félaginu ad verja
st6du sina og halda uppi pjonustu. I pessum adgerdum naut félagid mikils studnings fra
starfsfolki, stjornvoldum og 60rum hagsmunaadilum.

Starfsemi flugfélags einkennist jafnan af mikilli fyrirhyggju. Stor hluti starfseminnar
er afar formfastur. Mikid er um skilgreinda ferla og aatlanir. Pegar 6vaentur og bradur
atburdur verdur til pess ad raska pvi umhverfi er ahugavert ad skoda hvernig brugdist er
vid { pess hattar skipulagsheild. Skyndilega er starfsfélki kippt at ur pekktum adstazdum
og kastad ut i 6vissuna. Timapressan er gifurleg og afkoma félagsins liggur undir. Hvernig
er brugdist vid og hvernig eru dkvardanir teknar undir slikum kringumstaedum? Hvada
atridi og paettir birtast sem mikilveaegir { sliku akvardanaferli? Er keisustjérnunin { takti vid
fyritliggjandi vidbragdsaztlanir eda eru vidbrégdin sjalfsprottin hja krisuteyminu 4 peim
stad og peirri stund sem um rxdir? Hvernig var aetlunum fylgt eftir { raun og veru, pegar
4 hélminn var komid? Hvernig nyttust fyrirliggjandi aztlanir?

Dzxmid um Icelandair synir ad vidbrogdin vid krisunni sem hamfaragosiod { Eyja-
fjallajokli var kveikjan ad voru byggd 4 pekkingu og reynslu starfsmanna. Framvinda
athafna var meira sjalfsprottin en fyrirfram skipul6gd. Krisan sem um redir er tilkomin
vegna utanadkomandi adstadna, natturuhamfara. Fram kemur ad félagid hafoi velt upp
peim moguleika ad svona astand kami upp en pad hafdi ekki att sér stad kerfisbundinn
undirbuningur eda préun a sérstokum forvornum hja krisunefnd félagsins. Sett { sam-
hengi vid likan Ritchies (2004) og pau skref sem jafnan eru { krisustjérnun (Pearson og
Mitroff, 1993; Heath, 1998) pa ma sja a0 adgerdir krisuteymisins hja Icelandair eiga sér
akvedna samsvorun vid pekkt skref i krfsustjérnun, p.e. undirbuningi og vidbrégdum.
Vardandi undirbining fékk félagid vidovorun med gosinu { Fimmv6érduhalsi, kynningu 4
ahrifum 6skudreifingar og pad bjé yfir reynslu af erfidleikum, vidbrégd voru afgerandi
med sérstoku krisuteymi og véktun medan 4 astandinu st6d. Pad er hins vegar ekki ad
sja { pessu demi mikla samsvérun vid stefnumidada nalgun krisustjérnunar (Ritchie,
2004) vegna pess hversu mikid ferlid moétadist af reynslu starfsfolks og sjalfsprottnum
ath6fnum medan a krisunni stoo.

Raundaxmid sem rakid hefur verid varpar ljési 4 ymsa ahugaverda peatti i krisustjor-
nun fyrirteekja. Demid synir hvernig fyrirteeki er ad takast a vid timabundid krisudstand
vegna natturuhamfara. Vandamalid tengist ekki fyrirtakinu beint en dgnar rekstri pess.
Par sem vandamalid er sérstakt og knyjandi eru vidbrogdin og atburdaras athafnanna
4 margan hatt sjalfsprottin. Vid sjaum demi um sjalfsprottna skipulagningu par sem
reynsla og menning 4 vinnustad er { adalhlutverki. Um pessa hlid krisustjornunar virdist
ekki fjallad ad neinu marki { peim krisustjornunarfreedum sem rakin voru i fredilega
kaflanum og pvi er petta deemi mikilvaegt. Reynsla Icelandair bendir til pess ad st mikla
pekking og reynsla sem er til stadar { fyrirtackinu hafi verid lykillinn ad hinni arangursriku
krisustjornun félagsins 4 timabilinu sem gosid st60.
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Eg held 20 pad sem skipti sképum { pessu er ad pad er ramlega 20
ara medalstarfsaldur hja félaginu. St pekking sem byr { f6lki um pad
hvernig atti ad faera ,,operationina® badi til Akureyrar og til Glasgow
var til stadar. [...] Petta folk vissi nakvaemlega pad sem purfti ad gera
til a0 faera petta. [...] S reynsla og pekking var feykilega dyrmeat (Svali
Bjorgvinsson, munnleg heimild, 22. mars 2013).

Reynsla Icelandair { pessu daemi gefur til kynna ad pegar leysa parf dr erfidum vidfangs-
efnum vid knyjandi adstedur er upplysingagjof, hréd akvardanataka, gott samstarf vid
hagsmunaadila, samstada og férnfysi starfsmanna afar mikilvaeg atridi. Einnig synir petta
daemi ad pegar engin axtlun er fyrirliggjandi um vidbrogd vid tilteknu astandi pa vindur
akvardanatoku og skipulagningu fram 1 sjalfsprottnu ferli. Vid par adstedur skiptir upp-
s6fnud reynsla og kunnitta { félaginu og hja starfsfélki pess gridarlega miklu mali.

Eins og skilgreint var { upphafi pa er hér um kénnunarrannsékn ad reda sem hefur
pad ad markmidi ad draga fram ytirsyn og innsyn i pad vidfangsefni sem er til skodunar.
Rannsoknin hefur synt ad pad ma lysa astandinu sem Icelandair var ad bregdast vid 4
medan 4 gosinu stéd sem krisu og raundamid gefur innsyn { pad hvernig fyrirtacki er ad
bregdast vid sliku dstandi. Pegar st atburdaras er sett { samhengi vid fyrirliggjandi pekk-
ingu um krisustjérnun kemur { 1jés a0 par er um dkvedna samsvorun ad reda en lika ad
atburdarasin moétadist af reynslu starfsmanna og var sjalfsprottin 4 margan hatt. Par sem
1itid virdist fjallad um pann patt { krisustjérnunarfraedum ma segja ad reynsla Icelandair
og arangur gefi tilefni til pess a0 st hlid krisustjérnunar verdi rannsékud frekar.

4. Frekari rannséknir og naestu skref

Dessi rannsokn 4 krisustjornun hefur leitt { [jos ad fredigreinin er talin ung og hun er {
préun. Fyrirligejandi kenningar um krisustjérnun virdast ad miklu leyti sakja grundvoll
sinn { rékrena nalgun 4 framsetningu stjérnunarkenninga. Fram kemur ad fleiri nalganir
séu viohafdar einnig, A Tslandi hafa ekki verid stundadar miklar rannséknir 4 krisustjor-
nun. Veigamesta framlagio er ad finna { ranns6knum sem beinast ad opinberum adilum.
Litid er um rannsoéknir 4 krisustjornun fyrirtakja.

Pad er 6umdeilt a0 pad skiptir afar miklu mali ad fyrirtacki geti sem best ra0id vid
fyrirvaralausar, erfidar og knyjandi adstedur. bekking stjornenda 4 krisustjérnun getur
skipt skopum um lifvaenleika fyrirtaekis ef og pegar krisa skellur a. P4 er mikilvagt ad
skilja hvernig yta megi undir arangursrika krisustjérnun og hvada pattir eru mikilvagir
i pvi sambandi. Fyrirliggjandi kenningar leggja aherslu 4 undirbining og forvirkar ad-
gerdir en demid um vidbrogd Icelandair vid gosinu i Eyjafjallajokli undirstrikar ad sjalf-
sprottnar adgerdir geti haft urslitapydingu.

Samanburdur 4 pvi sem raundaemid hefur ad geyma um pessa tilteknu atburdaras
krisustjornunar vid pad sem finna ma { freedunum um krisustjérnun gefur lika tilefni
til frekari rannsékna og rannséknarspurninga. Spyrja ma um pyodingu forystu { ferlinu.
Einnig um menningu fyrirteekja og peirra pj6da sem fyrirtackin eiga uppruna sinn f.
Ennfremur veari dhugavert ad fylgja deminu eftir og kortleggja pad hvernig fyrirtacki
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eins og Icelandair er ad draga leerdom af pessari atburdards og byggja a peim skilningi
sem verdur til { tengslum vid undirbuning og forvarnir gegn mogulegum krisum { fram-
tidinni.

Krisunni hja Icelandair var sannatlega mztt med opnum huga og skapandi hugsun
um leid og fyllsta 6ryggis var gaett. Daemid er einnig til vitnis um vilja og samst6du
starfsfolks til a0 radast { 6venjulegar og frumlegar adgerdir og pannig koma i veg fyrir
tjon og halda upp pjénustustigi. Frekari rannséknir 4 raundemum eins og pessu gatu
opnad fyrir skilning 4 mikilvaegi pess ad skapa grunn ad sjalfsprottnu ferli og framvindu
abyrgrar krisustjornunar. Slikur skilningur veeri framlag til badi freedasamfélagsins og til
peirra sem purfa ad bera abyrgd og taka dkvardanir vid erfidar og knyjandi adstadur.
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