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Formali

Rannsdknarverkefni petta er lokaverkefni i grunnami vid vidskiptafraedideild a
Félagsvisindasvidi Haskdéla Islands. Verkefnid gildir til 12 ECTS eininga til BSc profs i
vidskiptafraedi med aherslu a stjérnun og forystu. Rannséknin sem gerd var fjalladi um hvada
bakgrunn og heefni islenskir hételstjérar purfa ad hafa til ad arangri i starfi, og hvada leidir
beir fara til ad prda stjornendahaefni sina. Tekin voru vidtol vid hételstjora & fimm staerstu

hételunum 4 islandi midad vid herbergisfjolda.

Leidbeinandi vid gerd verkefnisins var Svala Gudmundsdoéttir, lektor vid
vidskiptafraedideild Haskdla slands. Eg pakka henni fyrir géda leidsdgn og faglega radgjof vid
vinnslu verkefnisins. Eg vil einnig pakka hételstjorunum fyrir vidtalid og hjalpina til ad gera
bessa rannsokn ad veruleika. Jafnframt vil ég pakka Katrinu Oladéttur og Hildi
Gudbjornsdottur fyrir yfirlestur og gédar dbendingar. Ad lokum vil ég pakka yfirmanni minum

Astu Sivertsen fyrir ad vera svona lidleg og gefa mér fri pegar porf var a.



Utdrattur

Ferdaménnum til [slands hefur fjolgad ort sidustu ar. Frad arinu 2000 hefur fjoldi erlendra
ferdamanna meira en prefaldast. | kjolfarid hefur hételum einnig fjolgad hér & landi sem

hefur leitt til pess ad eftirspurn eftir hételstjéorum hefur aukist.

Tilgangur rannséknarverkefni pessu var ad leita svara vid hvada bakgrunn og heefni
islenskir hételstjérar purfa ad hafa til pess ad na arangri i starfi, og hvada leidir peir fara til
bess ad proa stjornendahaefni sina. Markmidid med ritgerdinni er ad hdn nytist adilum sem

vilja verda haételstjérar i framtidinni.

Rannsdknin er eigindleg og pvi aherslan 16gd a gaedi fremur en magn vid 6flun gagna.
Tekin voru vidtdl vid hételstjéra & fimm steerstu hételum islands midad vid herbergisfjolda i

beim tilgangi ad fanga mismunandi vidhorf peirra til menntunnar, reynslu og haefni.

Helstu nidurstdédur eru paer ad ekki er gerd krafa 4@ einhverja eina sérstaka menntun fyrir
hételstjora til pess ad na arangri i starfi. Oll menntun talin gagnleg. Meirihluti vidmaelenda
maeldu pé med idnndmi eins og pjoninum. Liklega verdur gerd meiri krafa i framtidinni 4 ad
hotelstjorar séu med menntun i hotelstjornun. Starfsreynslan skiptir hins vegar miklu mali og
er pad liklega reynsla sem kom vidmealendum i st6du hotelstjora. Mikilvaegt er fyrir
hotelstjora ad bua yfir félagslegri haefni ef arangur skal nast i starfi. Vid préun

stjérnendahafni nota flestir vidmaelendur hvort tveggja formlegar og é6formlegar leidir.
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1 Inngangur

Ferdamoénnum til islands hefur fidlgad ort sidustu &r. Fra arinu 2000 hefur fjoldi erlendra
ferdamanna meira en prefaldast. Aukning & milli ara hefur ad jafnadi verid 9,3% og su
aukning heldur liklega afram naestu ar. Fjoldi félks sem starfadi i ferdapjonustutengdum
storfum arid 2014 var 21.600 manns, sem voru 2.600 fleiri en & arinu 2013. Ef vid skodum
lengra aftur til arsins 2010 hefur fjoldi ferdapjénustutengdra starfa fjolgad um 37,6% (Oddny
béra Oladéttir, 2015). Hételum hefur fjdlgad hér & landi sem hefur leitt til pess ad eftirspurn
eftir hételstjorum hefur aukist. [ pessari ritgerd er megindherslan 16gd & stjérnendur hétela.
Farid verdur yfir dagleg storf hoételstjérnenda, hvada hafni er talid ad hételstjorar purfi ad
bua yfir til pess ad nd arangri i starfi og hvada leidir peir geti farid til pess ad prda
stjérnendahafni sina. Ritgerdin er i gréfum drattum tviskipt. Fyrri hlutinn er fraedileg
umfjollun og i seinni hlutanum er rannsékninni gerd skil. Rannsdknin fjallar um hvada
bakgrunn og haefni islenskir hételstjorar purfi ad bua yfir til ad drangri i starfi. Tekin voru
vidtol vid hételstjora & fimm steerstu hételum islands midad vid herbergisfjdlda. Leitast
verdur svara vid eftirfarandi rannséknarspurningum:

Hvada bakgrunn og hefni purfa islenskir hotelstjorar ad hafa til pess ad na arangri i

starfi?

Hvada leidir fara peir til ad préa stjornendahafni sina?

Markmidid med ritgerdinni er ad hun nytist adilum sem vilja ver8a hotelstjorar i
framtidinni. Rannsakandi hefur sérstakan ahuga a vidfangsefninu par sem hann starfar a

hoteli og hefur gert fra unglingsaldri.



2 Stjornun

Stjornun er liklega ein mikilveegasta uppfinningin 4 20. Oldinni. Hin hefur bein ahrif 4 ungt,
menntad fdlk, baedi pau sem munu vinna undir stjérnendum i fyrirtaekjum og pau sem sidar
verda sjalfir stjornendur (Drucker, 2008). Stjéornun er vidtekt hugtak, en til nanari
utskyringar er stjérnun ferli til ad nd akvednum markmidum med pvi ad safna saman og nota
audlindir a skipulagdan hatt i umhverfi skipulagsheildar. Stjérnun hefur oft verid talin pattur
af framleidslu skipulagsheildar dsamt til deemis taekjum, efnum og fjarmagni (Business
Dictionary, e.d.). Margir freeimenn hafa skilgreint hugtakid stjéornun. Hin klassiska
skilgreining sem er vel kunnug innan stjérnunarfraeeda er skilgreining Fayols sem hann setti
fram arié 1916. Hann skilgreindi stjérnun sem ferli sem samanstendur af daetlanagerd,
skipulagi, fyrirmaelagjof, samhaefingu og eftirliti (Luthans, 1988). Henry Mintzberg taldi Fayol
ekki vera buinn ad svara spurningunni um hvad veeri f6lgid i starfi stjornenda og gagnryndi
bvi skilgreiningu hans. Mintzberg skodadi fimm medalstor og stér fyrirtaeki og beindi athygli
sinni ad framkvaemdastjérum og fylgdist med storfum peirra. Nidurstada Mintzberg var ad
starf stjornenda veeri brotakennt og sundurslitid, mesti timi starfsins feeri i samskipti.
Mintzberg taldi ad leggja eetti dherslu & hegdun stjornenda og ad lysa stjérnendastarfinu,
sem hann flokkadi i prja flokka. | fyrsta lagi samskiptahlutverk, annars vegar
upplysingamidlun og i pridja lagi dkvardanatoku (Mintzberg, 1971). Kotter gagnryndi einnig
skilgreiningu Fayols. Kotter gerdi rannsokn a fimmtan drangursrikum yfirstjornendum og
komst ad peirri nidurstodu ad mikill timi stjornenda fér i samskipti asamt pvi ad fara a fundi
og almenna tengslanets myndun (Luthans, 1988). Yukl taldi flokkun Mintzberg a8 storfum
framkvaemdastjéra vera paetti sem flestir sem starfa i stjornendast6du settu sameiginlega.
Yukl ték nyjan pél & vidfangsefni stjérnenda og benti 8 ad hlutverk stjérnenda gaetu verid dlik
eftir stjérnunarstigi og tegund skipulagsheildar. Abyrgd stjérnenda getur verid misjéfn eftir
hvar stjornendur eru i skipuriti og par af leidandi geta storf peirra verid frabrugdin ad
einhverju leyti. Z£8stu stjornendur einblina a langtimaazetlanir & medan milli stjérnendur
verja tima sinum i skammtimaaaetlanir. £08stu stjérnendur eiga samskipti vid adila utan
fyrirtaekisins i miklum maeli & medan milli stjérnendur vinna meira innan fyrirtaekisins i til
daemis starfsmannamalum, teeknilegum malum, skipulagningu og eftirliti (Yukl, 2002). Kraut,
Pedigo, McKenna og Dunette (1989) framkveemdu einnig rannsékn sem gaf til kynna ad
viofangsefni stjornenda vaeru misjofn eftir stjéornunarstigi. Fjértdnhundrud og tolf
stjérnendur & mismunandi stjérnendastigum téku patt i rannsdkninni og attu peir ad flokka

fimmtiu og sjo verkefni i starfi peirra eftir mikilvaegi. Nidurstadan var sl ad adstu



stjérnendur vérdu mestum tima i ad eiga samskipti vid adila utan skipulagsheildarinnar,

fylgast med ytra umhverfi og leitast eftir nyjum vidskiptataekifaerum.

Akvedin pérf er & stjornun og stjérnendum i 6llum fyrirtaekjum i dag, stérum sem smaum
samkvaemt Drucker (2008). Fj6ldi stjornenda fer eftir staerd skipulagsheildar, getur verid
adeins en manneskja upp i morg hundrud eda jafnvel pusund i fjolpjodlegu fyrirtaeki
(Business Dictionary, e.d.) Samkvaemt Drucker eru pad stjérnendur sem halda fyrirtaekinu
saman og ekkert fyrirtaeki myndi starfa an adkomu stjérnunar. Hzetta er 4 ad azetlanir verdi
ekki framkveemdar eda ad vissir paettir séu settir i framkvaemd a réngum tima, 8 mismunandi
hrada og/eda ekki med sému markmid ad leidarljosi. begar fyrstu vidskiptaskdlarnir voru
stofnadir i Bandarikjunum um byrjun 20. aldar, var ekkert frambod af stjérnunaraféngum. A
svipudum tima lagdi Frederick Winslow Taylor ekki somu merkingu i ordid ,,stjérnun” eins og
vid gerum i dag. Merkingin sem hann lagdi merkingu i ordid stjérnun svipar til pess sem vid
bekkjum idnadarverkfraedi en pad sem vid pekkjum sem stjérnendur skilgreindi hann sem
eigendur fyrirtaekja og fulltrda peirra (Drucker, 2008).

Timi flestra stjornenda fer i verkefni sem fela ekki i sér ad ,,stjérna“. Solustjori gerir til
daemis tolfraeedilega greiningu a solu fyrirtaekisins eda sér um mikilvaega vidskiptavini. Dagleg
verkefni framleidslustjora geta verid ad hanna nyja verkferla i verksmidju og prufa ny efni.
bessir paettir eru einungis brot af pvi sem parf ad gera til pess ad fyrirteeki starfi edlilega.
Verkefni eru pé mismunandi milli stjornenda, en sameiginleg utkoma a ad vera hagkvaem og
vaxandi skipulagsheild (Drucker, 2008). Samkvaemt Drucker (2008) eru fimm grundvallar
verkefni sem eru sameiginleg 6llum stjérnendum 6had atvinnugrein.

e Stjornendur purfa fyrst og fremst ad setja markmid. beir dkveda hver markmidin eru
og hvad purfi ad gera til pess ad na peim. beir purfa ad midla markmidunum til peirra
sem purfa ad leggja fram vinnu til pess ad peim verdi nad.

e Stjornendur purfa i 6dru lagi ad skipuleggja. beir greina verkefni og taka akvardanir.
beir purfa ad utdeila verkefnum, skipuleggja hver sinnir hvada starfi og jafnvel velja
undirmenn til pess ad sja til pess ad starfinu sé framfylgt.

e | pridja lagi purfa stjérnendur ad hafa samskipti vid undirmenn sina og hvetja p4. beir
burfa ad setja saman hdp fdlks sem ber abyrgd a mismunandi verkefnum og hvetja
bau afram. Petta er sa hluti starfs stjornenda sem snyr ad sampeaettingu.

o | fjorda lagi sja stjornendur um maelingar. beir purfa ad koma 4 maelikerfi sem sér til
bess ad hver starfsmadur sjai hver frammistada fyrirtaekisins er i heild sem og

frammist6du einstaklinga. Stjéornendur greina, meta og tulka frammistodu



starfsmanna. | pessu og 6drum storfum stjérnenda purfa peir ad midla pydingu
malinganna og nidurstadna til undirmanna sinna, yfirmanna og annarra
samstarfsmanna.

e [ fimmta og sidasta lagi purfa stjérnendur ad gera starfsfolki kleift ad dafna i starfi, en
betta verkefni stjérnenda er mjog mikilveegt. Starfsfélk parf ad hafa svigram til ad
broskast og préa haefni sina. Stjérnendur purfa ad bua yfir haefni til ad greina félk og
heidarleika pess en einnig ad hafa mannlegt innsaei og skilning til pess ad geta tekid &

pessum hluta starfsins.

Hylli yfirmannsins er yfirleitt mikilvaegari en frammistadan. Yfirmadurinn ma vera eda er
oftast manneskja med mikla feerni i persénulegum samskiptum og leidtogahaefni. An gédrar
stjérnunar og skilvirks stjérnunarskipulags mun starfsemi fyrirtaekis liklega stadna og fljotlega

hnigna (Drucker,2008).

2.1 Stjornun og forysta

Stigsmunur er & hugtokunum ,,stjérnun“ og ,,forystu”, en pau eru pd natengd. Stjérnandi
tekur akvardanir, utvegar audlindir, leidbeinir starfsmonnum og kemur hlutum i verk i
gegnum starfsmenn sina med skipunum til ad na dkvednum markmidum. Leidtoginn er hins
vegar hvetjandi, getur leitt adra a dreynslulausan hatt og veitt 6drum einstaklingum
innblastur. Leidtogi byr til tilhlokkun hja starfsfélki, nzer ad efla lidsheildina, hefur ahrif a
hugsanir og hegdun annarra einstaklinga og faer félk viljugt med sér i tiltekin verkefni. pad
sem greinir pessi tvd hugtok ad er fyrst og fremst hegdun, leidtoginn skarar fram ur og
metnadarfyllri en stjéornandinn. Einstaklingur sem er leidtogi parf ekki endilega ad vera i
valdastodu. Leidtogi ber yfirleitt virdingu og umhyggiju fyrir 66rum en stjérnandi heldur oftar
persénulegum malum adskildum fra starfinu. Erfitt getur verid ad greina a milli leidtoga og
stjérnanda enda er talid ad adili i stjérnunarstédu purfi ad bua yfir badum eiginleikum til ad

na arangri i starfi (Robbins og Judge, 2009, Mullins, 2007;).

2.2 Hételstjornun

Hotelstjornun er fraedigrein sem neer yfir vidtaekt efni med dherslu 8 hételidnadinn. Namsfog
tengd hételstjérnun eru til deemis gestrisni, markadsfraedi, ferdamalafradi, vidskiptafraedi og
stjérnun. Hoételstjérnandi parf ad huga ad moérgum pattum tengdum rekstri og starfsemi

hotelsins og parf ad bua yfir mikilli kunnattu og feerni til ad reka farsaelt hétel. Nam i



hotelstjornun kennir nemendum ad stjérna hoteli @ drangursrikan hatt, en til pess purfa peir
ad laera marga ¢lika peetti pvi hétel skiptist i margar deildir. Deildir innan hoétels eru til deemis
gestamottaka, herbergisprif, pvottahus, veitingastadur, barpjonusta, séludeild, markadsdeild
og bdkhaldsdeild. Hotelstjérnendur teljast med adstu stjornendum sem hafa yfirsyn yfir
allar pessar deildir en ad ollu jofnu hafa peir samskipti vid stjérnendur hverrar deildar fyrir

sig (Study tourism abroad, e.d.).

Abyrgdarskylda hételstjora er vidfangt vidfangsefni. bad er i raun ekkert sem er
hételstjoranum 6vidkomid. Til deemis purfa peir ad vinna ad fjarhagsazetlanagerd og
fjarmdalum, aeetlanagerd, skipulagi, starfsmannamalum og fylgjast med Ollum rekstri
hételsins. Einnig purfa peir ad hafa yfirsjén yfir pjdnustuna sem veitt er eins og til daemis
méttokustarfid, bokanirnar, veitingastadinn, barinn og herbergisprifin. A staerri hételum er
oft deildarskipt og radnir stjérnendur fyrir hverja deild fyrir sig. Hételsjéornandi parf ad gera
skammtima- og langtimadaetlanir til pess ad hdmarka hagnad hotelsins en 4 sama tima parf
hann ad setja stadla 4 pjénustu sem adrir starfsmenn purfa ad framfylgja til ad maeta porfum
og vaentingum vidskiptavina. Starf hotelstjora er breytilegt eftir hételum en stzerd og gerd
hotelsins getur einnig haft ahrif par a (Prospects, 2014). Tafla nr. 1 synir pau morgu og

fiolbreyttu storf sem hotelstjori getur mogulega komid ad:

Tafla 1: Vidfangsefni hotelstjora (Prospects, 2014).

Skipulags- og aztlanagerd

Veitingapjonstu og 6nnur pjonustu tengd hotelinu

Kynninga- og markadsstarf

Fjarhagsaatlunargerd og ad styra utgjoldum

Halda utan um t6lfraedi- og fjarhagsskyrslur

Setja markmid yfir s6lu og hagnad

Greina solutdlur og setja markads- og tekjuéeetlanir

Rada, pjalfa og leidbeina starfsfolki

Setja upp vinnuskipulag fyrir einstaklinga og deildir

Fara & fundi og hitta vidskiptavini

Taka a kvortunum og 6drum ummalum




Takast a vid vandamal og finna lausnir

Passa ad vidburdir og radstefnur innan hételsins gangi vel fyrir sig

Umsjon a vidhaldi, birgdum, endurb6tum og husbunadi

Vera i sambandi vid birgja

Huga ad 6ryggismalum

Fylgjast med eigninni

Passa ad fylgt sé eftir leyfismalum, 16gum og 6drum reglugerdum

Stjérnandi a stéru hételi hefur hugsanlega minna samband vid gesti en er hins vegar a
reglulegum fundum med 6drum deildarstjérnendum og fylgist med framvindu fyrirtaekisins.
A minni hételum er ferra starfsfélk og hételstjornandinn er meira i daglegum rekstri
hotelsins sem getur innifalid méttokustarf eda jafnvel ad bera fram mat til gesta. Margir
hotelstjornendur starfa sjalfstaett og er pa vinnan mjog fjolbreytileg og starfssvidid verdur
mjog breitt, alveg fra pvi ad taka @ moti gestum og til pess ad styra fjarmalum hételsins
(Prospects, 2014). Starfsheaettir 8 hételum sem eru hluti af alpjédlegum kedjum, eru yfirleitt
formlegri en & minni hételum. Formlegri ad pvi leyti ad farid er eftir viburkenndum adferdum
begar kemur ad rddningum, pjalfun starfsmanna og starfspréun, unnid er eftir markvissum
verkferlum og gerdar eru framtidarazetlanir. A minni hételum eru vinnubrégd yfirleitt
tilviljanakennd, ef upp koma vandamal er tekist @ vid pau jafnédum i stad pess ad horfa til
framtidar. Laun innan ferdapjoénustunnar eru yfirleitt leegri en i 6drum atvinnugreinum.

Ill

Hotelgeiranum hefur verid likt vid ,,svarthol” (e. bleak houses) sem lysir sér i litlum
vinnust6dum sem purfa mikid vinnuafl en par sem greidd eru lagmarkslaun, par sem mikid er
af lausradnu starfsfélki, faerni starfsmanna er takmorkud og ekki er eytt miklum tima i pjalfun
starfsmanna eda starfspréun. Starfmannaveltan getur verid mjoég mikil og tryggd
starfsmanna litil, dsamt litlu starfsoryggi. Stundum eru reynslulitlir stjérnendur sem getur

leitt til ad stjornunin er dmarkviss, hana skortir reglufestu og auka starfsfolki er batt vid

jafnédum eftir dlagstimum (Tensone, 2008).




3 Stjornendahaefni

3.1 Haefni

Haefni er hugtak sem margir freedimenn hafa reynt ad skilgreina. Samantekt a skilgreiningu
hugtaksins er su frammistada sem adili parf ad bua yfir til ad leysa dkvedin verkefni eda
takast @ vid mismunandi adsteedur. Haefni er frammistada sem felur i sér getu og yfirsyn til
ad nyta pekkingu & hagkvaeman hatt og feerni til pessa ad beita gagnrynni hugsun. A
vinnustad er verid ad reeda um darangur og afkost einstaklingsins vid tilteknar adstaedur. bad
ma segja ad heaefni starfsfolks sé dapreifanleg audlind innan skipulagsheildar. Haefni gerir
krofur  um  skapandi  hugsun,

abyrgdartilfinningu, sidferdisvitund,

sveigjanleika og skilning & eigin getu.

Sjalfstaedi i vinnubrégdum og STNLLGT HAHMN
PEKKING
sjalfstraust spilar inn i og skiptir oy =
miklu mali. Spencer og Spencer hafa DuULID SJALFSVITUND
PERSONUFINKFNNI

skilgreint haefni, en peir halda pvi T DI

fram ad haefni skiptist i dulda haefni

og synilega heefni. Pbeir notudu -
Mynd 1: Isjakalikanid (Spencer og Spencer, 1993).

isjakalikan til pess ad lysa pessu

nanar, par sem haefni vaeri sprottin Ut fra fimm viddum persénueinkenna. Nedst a isjakanum
eru dulda hafnin sem skiptist i prennt, fyrst kemur ahugahvétin, par fyrir ofan eru
medfaeddu persénueinkennin, og efst er sjalfsvitundin. Efst & isjakanum er synilega haefnin
sem skiptist i tvennt en paer viddir eru pekking og faerni. Yfirleitt sést adeins einn niundi af
isjokum a yfirbordinu og restin er nedansjavar, en pad er astada pess ad peir nota isjaka til
myndlikingar. Spencer og Spencer telja ad hin duldu 10g isjakans sem eru dsynileg 6drum en
einstaklingnum sjalfum, hafi mikil ahrif & hvernig einstaklingi tekst ad préa synilegu haefnina.
beir toldu ad pad veaeri édyrast og audveldast ad pjalfa synilegu viddirnar, en paer fela i sér
baer upplysingar sem einstaklingur aflar sér og hefileikan til pess ad inna af hendi
mismunandi verk (Spencer og Spencer, 1993). Norski freedimadurinn Nordhaug skilgreindi
haefni prengra, hann taldi ad erfitt vaeri ad meta duldu paettina eins og sjalfsvitund og

ahugahvot. Nordhaug skipti heefni i formlega haefni og i raunhafni. bpekking sem

einstaklingur aflar sér med menntun og starfsreynslu er formleg haefni einstaklingsins.



Eiginleikar, faerni og pekking sem nytast i starfi er raunhaefni einstaklingsins. Nordhaug
heldur fram ad fyrirtaeki saekist eftir haefni starfsfélks en ekki starfsfélkinu sjalfu (Nordhaug,
1998). I liklega algengustu og Utbreiddustu flokkun & sjérnendahaefni er hugtakinu skipt i prja
flokka, i fyrsta lagi teeknilega heaefni (e. technical skills), i 66ru lagi félagslega haefni (e.

interpersonal skills) og i pridja lagi i vitreena hafni (e. conseptual skills) (Yukl, 2010).

3.1.1 Teeknileg haefni

Taeknileg haefni felur i sér almenna taeknilega pekkingu sem adili parf ad hafa til pess ad styra
akvednu verkefni. Til pess parf pekkingu a adferdum, ferlum og taekjabunadi peirrar deildar
sem vidkomandi stjornar. Teeknileg haefni felur einnig i sér ad adili hafi haldgdéda pekkingu &
skipulagsheildinni sjalfri, svo sem uppbyggingu hennar, reglum, stjérnunarkerfi, auk .pess
sem mikilveegt er ad pekkja sérstodu starfsmanna. Mikilveegt er ad pekkja vorur og pjonustu
fyrirtaekisins vel, og gera sér grein fyrir hverjir styrkleikar og takmarkanir peirra eru (Yukl,

2010).

3.1.2 Félagsleg heefni

Félagsleg haefni felur i sér samkennd og skilning a félagslegu atferli. Getu til pess ad skilja
vidhorf, hvatir og tilfinningar annarra og feerni til pess ad hafa samskipti vid adra.
Einstaklingur med félagslega haefni er med getu til ad starfa a ahrifarikan hatt med 6dru folki
hvort sem pad eru yfirmenn, undirmenn eda jafningjar, i att ad sameiginlegu takmarki
fyrirtaekisins. Adili sem byr yfir mikilli félagslegri haefni er liklegri til ad mynda gott og
traustvekjandi andrumsloft sem laetur samstarfsfolki lida vel (Northouse, 2010; Nordhaug,

1998).

3.1.3 Vitraen haefni

Vitraen haefni felur i sér getu til pess ad greina adstaedur, taka eftir umhverfinu og ad hafa
feerni til pess ad takast 4 vid og leysa vandamal med videigandi akvordunum. Einstaklingur
sem byr yfir vitreenni haefni hefur géda rékhugsun, domgreind, vidsyni, innsai og finnur
lausn i ovenjulegum adsteedum. Adilar sem eru med mikla vitreena heaefni eru faerir um ad
lesa Ur dkvednum mynstrum sem gerir peim kleift ad spa fyrir um komandi tima med hlidsjén
af ndverandi adstaedum. beir sem eru med slaka vitraena hafni eru prongsynir, sja hlutina

adeins i svarthvitu og eiga erfitt med ad horfa a heildarmyndina (Yukl, 2010).



3.2 Rannsdknir a stjornendahaefni

Ymsar rannséknir hafa verid gerdar & flokkun & stjérnendahaefni. Boyatzis komst ad peirri
nidurstodu ad pad sem adgreindi stjornendur sem nadu drangri og pa sem ekki nadu arangri
i starfi er vitraen haefni. Nidurstédur McCall og Lombardo voru sambeerilegar, ef ekki er naeg
vitraen haefni til stadar hja stjérnendum pda eru meiri likur @ ad peir ndi ekki arangri i starfi.
Bass komst ad somu nidurstédu og Boyatzis, ad vitraen heaefni veeri su haefni sem leiddi til
arangurs i a0ri stjornendastodum. Félagsleg haefni er einnig mjog mikilvaegur eiginleiki i
starfi stjornenda og hafa ymsar rannséknir undirstrikad pad (Yukl. 2002). Framkvaemd var
rannsdékn a& vegum Center for Creative Leadership til ad kanna helstu asteedur pess ad
stjérnendur ndi ekki arangri i starfi. Nidurstodurnar gafu ekki skyrar visbendingar um hvad
stjérnendur purfa ad gera til ad na drangri en paer gafu hins vegar akvednar visbendingar um
ahrifapeaetti sem leida til slakari drangurs i starfi. Nidurstédurnar gafu til kynna ad adalastaeda
bess ad stjérnendur naedu ekki drangri i starfi veeru ad félagslegri haefni veeri dbdtavant.
Center for Creative Leadership stédu fyrir annarri rannsékn 4 stjéornendahaefni sem leiddi i
ljés ad teeknileg heefni veeri mjog mikilvaeg fyrir milli stjérnendur en ekki eins mikilveeg fyrir
20stu stjornendur. Stjérnendur purfa ad bua yfir yfirgripsmikilli pekkingu a peirri teekni sem
undirmenn purfa ad notast vid storf sin. Stjérnendur purfa einnig ad bua yfir peirri feerni ad

geta pjalfad og styrt starfsfolki sinu vid storf og geta metid frammistédu peirra (Yukl, 2002).

Feélagsleg hzefni

Umsjonarmenn Millistjornendur A dstu stjérnendur

Mynd 2: Breyting a stjérnendahaefni eftir stjornendastigi (Smith, 2011).



Mynd 2 synir hvada samsetningu af haefni er best ad hafa eftir stodu vidkomandi
stjérnanda i skipuritinu. Mikilvaegast fyrir a&dstu stjérnendur er ad hafa félagslega og vitraena
haefni en teeknileg haefni hefur minna vaegi. Félagsleg haefni er mikilvaegust fyrir
millistjérnendur. Umsjonarmenn purfa ad vera vel ad sér i taeknilegri og félagslegri faerni en

vitraena haefnin er peim ekki eins mikilvaeg (Northouse, 2010).

3.3 broun stjornendahaefni

Peter Drucker (1993) er peirrar skodunar ad peir stjérnendur sem nd arangri i starfi séu sifellt
ad meta sjalfan sig, hvad peir geti gert betur og hvernig fyrirtaekid geti gengid betur. Guinn
(1999) stadfestir skodun Druckers og telur ad peir stjornendur sem nai drangri séu sifellt ad
baeta vid pekkingu sina og prdast i starfi. beir velti pvi stodugt fyrir sér hvada haefni og
bekkingu peir purfi ad hafa til ad na arangri. Til eru badi formlegar og 6formlegar leidir til
bess ad prda stjornendahafni. Hin formlega leid er skipulagt nam innan menntastofnana eda
skipulégd pjalfun innan eda utan skipulagsheildar. Oformlega leidin er ekki eins synileg og
skipulogd, hun felur i sér ad stjérnendur prdist i daglegu starfi til deemis med pvi ad leera af
mistokum sinum, leera af reynslunni, fylgjast med 6drum og ad eiga reynslumeiri adila sem
fyrirmynd. Johnson komst ad peirri nidurstodu ad i litlum og medalstérum fyrirtaekjum vaeri
pbréun stjornendahafni yfirleitt 6formleg og innan fyrirtaekis (Johnson, 2002). Bolden taldi ad
formleg pjalfun stjéornenda i litlum og medalstérum fyrirtaekjum veeri ekki mikil vegna skorts
a fjdrmagni og tima (Bolden, 2001).

Gerd var islensk rannsokn ad breskri fyrirmynd um hvernig stjérnendur bprda
stjérnendahafni sina. Tekin voru opin vidtdl vid tiu stjornendur i litlum og medalstérum
fyrirtaekjum & [slandi. [ Bretlandi voru fyrirtaeki med 1-250 starfsmenn skilgreind sem litil og
medalstér fyrirtaeki, en hér & landi eru pad 99,19% af islenskum fyrirteekjum. | islensku
rannsékninnni var pvi midad vid fyrirteeki sem voru med i kringum 100 starfsmenn i
atvinnugreinunum verslun, pjoénustu og framleidslu. [ rannsékninni voru stjérnendur spurdir
um helstu vidfangsefni peirra i daglegu starfi, hvada hafni peir pyrftu ad bua yfir og hvada
leidir peir faeru til ad préa stjornendahaefni sina. Rannséknin leiddi i 1jos ad dagleg verkefni
stjérnenda vaeru mjog morg, en ad misjafnt vaeri i hvad peir verdu mestum tima sinum. Mikill
timi fer i ad sinna starfsmannamadlum, hvetja starfsmenn afram, hlia ad gédum starfsanda
og halda i gott starfsfolk. Mannleg samskipti virdast vera stér pattur hja ollum

viodmaelendum. Helmingur vidmeelenda sagdi s6lumal vera stéran patt af starfinu. Adrir
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nefndu til daemis markadsmal, ad utdeila verkefnum, voxt og stefnumétun. Vidmeelendurnir
voru allir @ peirri skodun ad félagsleg haefni vaeri mjog mikilveeg i peirra starfi. Samskipti er
stor hluti af starfinu eins og nidurstédurnar hér ad ofan leiddu i ljés og er pvi mikilveegt ad
buaa yfir félagslegri haefni sem er badi notud innan og utan fyrirtaekisins. Vidmaelendurnir
nefndu sumir hverjir ad teeknileg haefni og séluhaefni veeri mikilveeg og ad bdkhalds- og
fjarmalapekking veeri nytsamleg en poé ekki naudsynleg. Nidurstédur pessar samraemast
bresku rannsékninni um ad mikilveegt sé ad hafa félagslega haefni. Samkvaemt rannsdkninni
fara flestir islenskir stjérnendur 6fomlegu leidina til pess ad prda stjérnendahaefni sina. Fjorir
af tiu viomaelendum ségdust hafa farid a namskeid eda fengid formlega pjalfun fra pvi peir
hofu storf dasamt pvi ad proa haefnina med 6formlegum haetti. beir sem ekki féru formlegu
leidina nefndu adallega timaskort og ahugaleysi 4 ad fara 4 namskeid sem helstu astadur
bess. Heegt er ad fara margar 6formlegar leidir til pess ad prda stjérnendahafni sina eins og
ad lesa i bédkum, timaritum og 4 netinu eda fara a radstefnur hérlendis eda erlendis. Nokkrir
vidmeaelendur toludu um ad reynsla ur fyrri storfum og pad ad hafa starfad erlendis veeri
einstaklega leerddmsrikt og nyttist i niverandi starfi. Helmingur patttakendanna vidurkenndu
ad eiga fyrirmynd, sem voru til daemis adrir stjérnendur eda foreldri. Tveir nefndu ad afar
mikilvaegt veeri ad leera af mistokum annarra. Nidurstédur ur islensku rannsékninni voru i

samrami vid pa bresku (Harpa Bjorg Gudfinnsddttir og Inga Jona Jonsdadttir, 2005).
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4 Ferdapjonusta & islandi

Ferdapjonusta er samsett af morgum atvinnugreinum sem mynda saman einhverskonar
bjénustukedju. Hver atvinnugrein getur verid had annarri atvinnugrein i pjénustukedjunni.
Ferdamadur er gott deemi, hann parf ad panta flugfar eda ferd med skipi til komast til {slands
svo parf hann ad naerast og fa svefnadstddu 4 ferdalagi sinu og jafnvel ad gera eitthvad sér til
afpreyingar eins og ad fara i skodunarferdir. Hér er ferdamadurinn bdinn ad nyta sér fjérar
atvinnugreinar sem eru tengdar ferdapjonustunni og eru i pjonustukedjunni (Audur H.
Ingdlfsdottir, 2002).

Fyrirtaeki sem starfa i fer6apjonustu eru til daemis ferdaskrifstofur, flugfélog, hétel og
gististadir, veitingastadir, bilaleigur, hdpbifreidafyrirtaeki og fyrirtaeki sem sérhezefa sig i
afpreyingu fyrir fer6amenn. Fyrirtaeki sem starfa i ferdapjénustu hafa hagsmunasamtok sem
heita Samtok ferdapjonustunnar eda SAF, pau voru stofnud arid 1998. Meginhlutverk
hagsmunasamtakanna SAF er eins og gefur til kynna ad geeta sameiginlegra hagsmuna
félagsmanna sinna. SAF vinnur ad vexti og préun ferdapjonustunnar og reynir ad studla ad

bvi ad fyrirtaekin séu samkeppnishaf baedi hérlendis og a alpjodlegum markadi (SAF, e.d.).

4.1 bréun hételidnadar 3 islandi

Eitt er vist ad ferdamenn purfa gistingu, hvort sem peir eru innlendir eda erlendir. Ekki var
audvelt fyrir ferdamenn ad f4 gistingu & islandi & 19. 61d, og sérstaklega erfitt uti & landi. Fyrir
tima hétela gistu ferdamenn yfirleitt i hisum baenda, en fyrstu gistihus landsins voru i raun i
formi baendagistingar. | byrjun 19. aldar féru sumir baendur i Borgarfirdi, Hvalfirdi og i
nagrenni Reykjavikur ad leitast vid ad fa ad veita ferdamonnum gistingu gegn greidslu.
Baendur hofdu liklega veitt ferdamdnnum, sem komu inn a peirra jord, gistingu mun fyrr, en
munurinn var sd ad baendur féru ad auglysa gistingu hja sér gegn greidslu (Omar bor
Oskarsson, 2014). Astandid var ekki mikid betra i Reykjavik & pessum tima. Ferdamenn sem
komu hingad & sjounda aratug 19. aldar gistu oftar en ekki i skipum eda i tjoéldum 3
Austurvelli (Birna G. Bjarnleifsdéttir, 2006). Arid 1876 voru opnud tvé hétel i Reykjavik, Hotel
Reykjavik og Veitinga- og gistihisid Geysir. Nikulds Jafetsson stofnadi pad fyrra og Pall
Eyjolfsson stofnadi Veitinga- og gistihlsid Geysi. Arid 1884 gafst Pall upp 4 rekstrinum og
eftir pad voru morg eigendaskipti & hételinu, Torfi Magnusson var einn peirra. Smam saman
voru reist fleiri hotel og arid 1880 var Hoétel Alexandria stofnad. Tveimur arum sidar var

byrjad & byggingu steersta hétels hérlendis, Hoétel [slandi. bar atti ad vera til deemis badhds,
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salur fyrir dansleiki og frekari pjonusta vid ferdamenn (Omar bér Oskarsson, 2014). Arid 1905
flutti Hotel Reykjavik ad Austurstraeti 12 { nytt og steerra husnaedi. | april 4rid 1915 var stor
bruni sem vard til pess ad Hétel Reykjavik brann og voru pa adeins tvo hotel eftir i Reykjavik.
Hotel Hekla var byggt arid 1920 og Hétel Borg tiu arum sidar. Fra arinu 1960 hafa fjolmorg
hotel litid dagsins 1jés og eru einhver enn starfraekt i dag, til deemis Hétel Saga eda Radisson
Blue Hotel Saga, Hotel Holt og Hétel Loftleidir sem heitir Icelandair Hotel Reykjavik Natura i
dag. Arid 1972 var Hilton Reykjavik Nordica stofnad sem hét fyrst Hétel Esja, en pad tilheyrir
Icelandair hételkedjunni dsamt Icelandair Hotel Reykjavik Natura. Hotel Odinsvé var stofnad
arié 1984 og premur arum sidar leit Grand Hétel Reykjavik dagsins ljés (Gylfi Grondal, 1995).
Uppbygging 4 hotelum hefur verid gridarlega mikil og arid 2013 voru samtals 86 hétel opin &
veturna auk 10 hétela sem einungis voru opin yfir sumartimann (Pingskjal 1299, 2013-2014).
bessi gridarlega aukning hdétela hefur leitt til pess ad meiri eftirspurn er nu eftir hételstjéorum

og 60ru starfsfolki a pessu svidi.
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5 Frambod nams i hételstjérnun & islandi

Menntaskolinn i Kdpavogi bydur upp 4@ nam i hételstjérnun a haskédlastigi, en pad er kennt i
samstarfi vid César Ritz Collages i Sviss. Inntokuskilyrdin eru ad nemandi hafi lokid idnnami i
matvaelagreinum og/eda studentsproéfi. Fyrsta arid af premur er kennt vid Menntaskdlann i
Képavogi og seinni tvo arin eru kennd i Sviss. begar nemendi lykur fyrsta arinu 6dlast hann
dipldmagradu i hoétel- og veitingarekstri, en eftir 6ll prju arin B.A. gradu i hoételstjéornun
(Ferdamadlastofa, 2007). Markmid namsins er ad bjéda upp @ hagnytt ndm sem veitir
nemendum goédan undirbuning fyrir stjornunarstodur i hétel- og veitingageiranum sem og i
00rum atvinnugreinum. Pad stendur til ad faera namid yfir i Haskoéla Reykjavikur haustid 2015
(Baldur Seemundsson, munnleg heimild, 25. april 2015). Skipulag namsins i hotelstjérnun er

eftirfarandi (Menntaskdlinn i Képavogi, e.d.).

Tafla 2: Fyrsta ar i hételstjornun (Menntaskélinn i Képavogi, e.d.).

1. 6nn (18 vikur) 2. 6nn (18 vikur)
- Inngangur ad hoétel- og - Matveelapjonusta, kenningar og
veitingastjérnun starfsheettir
- Vidskiptahugbunadarfraedi - Inngangur ad markadsfreedi
- Vidskiptastaerdfreedi - Bokhald
- Enska - Alpjédafraedi
- Annad tungumal 1-2 - Annad tungumal 2-3
- Starfsemi og rekstur gistisvids - Tjaning
- Matvaelafraedi - Matreidslufraedi
- Gestafyrirlesarar - Ferdamalafraedi
- Heimsdkn a hétel og veitingarhus
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1. hluti (11 vikur)

Alpjédaferdapjonusta
Matveela og drykkjar
stjérnun

Samskipti
Mannaudsstjornun

Bokhald millistig

Tafla 3: Annad ar i hételstjornun (Menntaskolinn i Képavogi, e.d.).

Annad ar

2. hluti (11 vikur)

Stjérnun gistisvids

- Markadssamskipti

Log og reglur um

ferdamalarekstur

Forysta

Val afangi

3. hluti (11 vikur)

- Sexmanada

launad starfsnam

1. hluti (11 vikur)

Proun ferdamala
Tolfreedi
Vidskiptaumhverfi
Stjérnun
upplysingakerfa
Val afangi

Tafla 4: bridja ar i hotelstjornun (Menntaskolinn i Képavogi, e.d.).

bridja ar
2. hluti (11 vikur)

Tekjustjornun
Vidskiptarannsoknir
Stefnumadtandi
markadsfraedi |
Fjarmal

Val afangi

3. hluti (11 vikur)

Stefnumaétandi
markadsfraedi Il
Samningavidraedur og
malamidlun

Stjérnun

Lokaverkefni

Stjérnun spilavita

Tafla 5: Valafangar i hételstjornun (Menntaskdlinn i Képavogi, e.d.).

Valafangar

Radstefnu og vidburda stjérnun

Stjérnun heilsulinda

Krisustjornun




6 Einkenni fyrir skilvirka hételstjora

Skilgreiningar & stjornun gefa til kynna ad stjérnendur takist 4 vid margar askoranir og purfi
ad bua yfir moérgum og fjolbreytilegum kostum til pess ad uppfylla kréfur starfsins. bpegar
skodad er starf hotelstjora maetti segja ad pad sé jafnvel enn fléknara og kréfuhardara en hja
stjérnendum i 68rum geirum vegna pess ad peir purfa ad takast @ vid mikinn fjolbreytileika a
menningarlegum grundvelli hja badi vidskiptavinum og starfsfélki. Hotel- og
veitingastjérnun snyst um ad pjénusta félk sem er med mismunandi kauphegdun og
vaentingar sem gerir greinina sérstaklega flékna og gerir pad ad verkum ad hoételstjérar eru
naestum pvi sjo sinnum liklegri en stjérnendur annarra geira til ad brenna ut i starfi. Gerd er
su krafa a stjérnendur og adra starfsmenn i hételgeiranum ad peir hafi pekkingu & venjum og
meginreglum hja mismunandi menningarhdpum, pvi buist er vid af peim ad peir hagi sér eftir
adstaedum til ad komast til moéts vid vaentingar élikra menningarhdpa. Alpjédlegir gestir hafa
mismunandi veentingar, vidhorf peirra til geeda pjonustunnar reedst af peirra eigin
menningarlegu venjum og sidum. Adrir paettir sem hodtelstjérar purfa ad hafa pekkingu og
tok 4 eru til ad mynda bdkhald, fjarmal, markadssetning, innkaup, mannleg samskipti,
teeknileg  heefni, sidferdi, skipulagning, sveigjanleiki, gadastjornun, oOryggismal,
umhverfismal, adlogunarhaefni og ad pekkja pau lagadkvedi sem eiga vid geirann.
Hotelstjorar hafa adrar forsendur til pess ad na drangri i starfi heldur en stjornendur i 6drum
geirum. Worsfold framkveemdi rannsékn og komst ad pvi ad hételstjérar vaeru agengari,
sjalfstaedari, sjalfsoruggari, akvednari og hugmyndarikari i samanburdi vid adra stjornendur
almennt (Pirnar, 2014). Tafla 6 tekur saman pa peetti eda eiginleika sem studla ad auknum
arangri hja hételstjérum.

Framkvaemd var rannsékn & tuttugu hoételstjérum 3 fjogurra og fimm stjornu hotelum i
Izmir sem er pridja fjiélmennasta borgin i Tyrklandi. Rannsdknin var eigindleg og tekin voru
vidtol, en su adferd potti henta betur pvi porf var fyrir ad sérfraedingar a hételsvidinu gaetu
tjad hugmyndir sinar an pess ad peaer yrdu takmarkadar vid fyrirfram dkvardadar spurningar.
Rannsakad var hvada hafni og einkenni arangursrikur hételstjéri parf naudsynlega ad bua
yfir. Nidurstodurnar voru i samrami vid fraedin, pad er ad til deemis sjalfsteedi, sjalfsoryggi,
sképunarhafni, nyjungagirni, skipulagshaefileikar, samskiptahaefni, frumkvaedi og taeknileg

hafni séu eiginleikar sem arangursrikur stjérnandi parf ad bua yfir.
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Tafla 6: Einkenni fyrir skilvirka hételstjora (Pirnar, 2014).

Samhengismidadur Skapandi hugsun
G606 samskiptahaefni Sveigjanleiki
G606 tungumalakunnatta Adlogunarhaefni
Virkur personuleiki Medtazekileiki

Longun til ad starfa i erlendu Godur skilningur @ menningarlegum
umhverfi eda i 68ru landi mismun

Go6dur skilningur @ mismunandi pekking @ hotelidnadinum
stjérnunaradferdum
Haefni i ad starfa undir alagi Naemni og stodugleiki
Fjolskylduadstada stodug Nyjungagjarn

Fagleg framkoma Skapandi i dkvardanatoku
Félagsvera pekking & hotelstjérnun

Fram kom ad hotelstjdrnendur purfa sifellt ad vera upplystir um rafreenu hlid
ferdapjonustunnar, pad sem er ad gerast & internetinu, pekkingarstjornun og nyjustu
strauma 4 markadnum.Einn af svarendum var peirrar skodunar ad ef hoételstjori veeri ekki a
tdnum hvad vardar samfélagsmidla og matt internetsins myndi hann ekki na arangri i starfi.
Onnur svér voru til ad mynda ad adili parf ad vera stundvis, vera med gédan persénuleika,
sveigjanlegur, frumkvodlahugsun, raunsaer, viljugur til ad vinna langan vinnudag, geta unnid
undir alagi, vera med pekkingu a vidskiptavinahdpnum og markadnum, vera medtakilegur,
vera med grddu i ferdamalum, vera agadur, skipulagdur, akvedinn, umburdarlyndur,
polinmédur, viokunnanlegur og framsaekinn. Um 80% vidmaelenda svorudu ad hotelstjérar
burfi ad skilja menningarlegan mismun, ad hafa heaefni til ad starfa i hdop, ad bua yfir
forystuheefileikum og samskiptaheaefni, og auk pess ad hafa mikla samhafingu og innszei. Sjo
viodmeelendur af tuttugu toldu ad gdédur hotelstjéri veeri sa sem vildi vera abyrgur fyrir
umhverfi sinu og legdi aherslu a samfélagslega dabyrgd fyrirtaekisins. Einnig 16gdu
vidmeaelendur dherslu a ad gdédur hotelstjori purfi ad hafa skyra stefnu og avallt vera med
plan b tilbuid ef eitthvad skyldi koma upp &, eins og til deemis kreppa. beir purfi ad vera med
vidtaeka pekkingu i til deemis taeeknimalum, fjarmalum, markadssetningu, dvoxtunarstjérnun,
vidskiptatengslum, samfélagsmidlum, fjarhagsaaetlunum, nyjungum i pjonustu, timastjornun,

krisustjérnun og gaedastjérnun (Pirnar, 2014).
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7 Rannsokn

[ pessum kafla verdur fjallad um hvada adferd var notud i rannsékninni. Fjallad verdur um
viomeelendur, starfsumhverfi peirra og gagnasoéfnun. Einnig verdur skodad hvernig

rannsoknin for fram og hvernig unnid var ur gégnum.

7.1 Adferdafraedi

Vidtol voru tekin vid gerd rannsdknarinnar sem flokkast undir eigindlega rannsékn. Vid
eigindlega rannsékn er aherslan 16g0 4 gaedi fremur en magn vid 6flun gagna. Ad taka vidtol
er algengasta adferdin i 6flun gagna i eigindlegum rannsdknum. L6gd er dhersla & ad fa sem
dypstan skilning & vidfangsefninu med pvi ad taka viotol vid fremur faa vidmaelendur. Leitast
er eftir itarlegri skilningi og ad komast inn i hugarheim vidmaelenda, fremur en aé hamarka
magn upplysinga. Rannsakandi styrir vidtalinu og reynir eftir fremsta megni ad vera hlutlaus.
Logd er dhersla & ad svor viomaelenda séu lysandi fyrir upplifanir og reynslu peirra en ekki
fyrirfram st6dlud svor. Eigindleg adferd er dakjdsanlegri pegar verid er ad notast vid
émaelanlegar upplysingar eins og til deemis skodanir eda upplifanir (Bryman og Bell, 2007). |
eigindlegum rannséknum getur rannsakandinn sjalfur verid dakvedid meelitaeki, pvi
bakgrunnur og reynsla hans getur ad einhverju leyti haft ahrif & drvinnslu gagna sem getur
badi verid til béta eda til 6heilla. Ef rannsakandi pekkir vel til svidsins sem hann er ad
rannsaka getur pad gefid honum betri skilning en einnig getur rannsakandi verid kominn
med fyrirfram dkvednar hugmyndir vid Urvinnslu gagna. Nidurstodur pessarar tegundar
rannsékna eru ekki tolulegur samanburdur og erfitt getur reynst ad fa ndkveemlega sému

nidurstdédur ef sama rannsoéknin er endurtekin (Bryman og Bell, 2007; Esterberg, 2008).

Rannsdknaradferdin atti vel vid i pessu tilfelli pvi leitast var eftir ad vidmeaelendurnir
tulkudu sinar adstaedur, umhverfi og reynslu. | pessari rannsékn var verid ad skoda upplifun
hételstjora a pvi hvada bakgrunn og heaefni peir pyrftu ad hafa til ad na arangri i starfi.
Rannsakandi hitti vidmaelendur & vinnustad hvers og eins og tok svokallad halfstadlad vidtal.
Rannsakandi var med tilbdinn spurningalista (sja vidauka 1), en gaf feeri 4 ad viomaelendur
tjadu sig a opinskaan hatt og deildu reynslusdégum. Rannsakandi i pessu tilfelli hefur reynslu &
hételsvidinu en var medvitadur um ad geeta ytrasta hlutleysis. | lok vidtals spurdi
rannsakandi vidmaelanda um leyfi fyrir pvi ad birta nafn hans og heiti hételsins, slikt leyfi
gafu prir vidmaelendur af fimm. Rannsakandi akvad ad gefa ollum vidmaelendum ny néfn til

ad geeta tranadar. Ekki eru nefnd nein heiti a hételum.
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7.2 Vidomalendur og gagnasofnun

Vidmeelendur eiga pad sameiginlegt ad vera hotelstjorar i Reykjavik. Leitast var eftir ad fa
viotol vid fimm hotelstjora a steerstu hételunum i Reykjavik midad vid herbergisfjolda. Af
hételstjorunum voru prjar konur og tveir karlmenn a aldrinum 38 til 52 ara. Herbergisfjoldi
viokomandi hétela voru fra 200 upp i riamlega 300. Rannsakandi byrjadi & ad skoda
heimasidur vickomandi hétela og hafa uppi a netfongum hoételstjéranna. pad kom a évart ad
einungis var ad finna prju netfong hételstjéra af fimm a heimasidum. Rannsakandi sendi
tolvupdst til pess ad fa vidtol vid hotelstjérana, en sendur var télvupdstur @ almennt netfang
beirra hétela par sem ekki var ad finna netfang hételstjérans. [ télvupdstinum greindi
rannsakandi fra pvi ad hann éskadi eftir vidtali vegna rannséknar @ menntun og bakgrunni
hotelstjora 8@ fimm staerstu hételunum i Reykjavik, sem vaeri hluti af BSc ritgerd i
vidskiptafraedi i Haskdla islands (sja vidauka 2). Tveir vidmaelendur voru fljétir ad svara og
akvedinn var fundur um heael. Hinir prir svorudu ekki télvupdstinum sem leiddi til pess ad
rannsakandi hringdi @ vidkomandi hoétel og fékk pau netfong sem vantadi, nadi
simasambandi vid einn hdtelstjora, sem var afar upptekinn og bad um télvupdst til pess ad
skipuleggja vidtalstima. Rannsakandi sendi tolvupdst a alla prjd, tveir svorudu og gafu
fljdtlega vidtalstima en sa pridji hafdi samband adeins sidar og veitti vidtal. begar
rannsakandi og vidmalendur voru bunir ad akveda vidtalstima sendi rannsakandi fyrirfram
akvedinn spurningalista a vidmaelendur svo ad peir geetu velt spurningunum fyrir sér og gefid

itarlegri svor.

Starfsvettvangur fjogurra hételstjéranna er mjog svipadur par sem starfsemi peirra hotela
er afar lik. bessi fjogur hétel eiga pad sameiginlegt ad vera fjogurra stjornu radstefnuhdtel,
med fundar- og veislusali, finan veitingastad, heilsulind, snyrtistofu og likamsraektarst6d. A
pessum hoételum eru stodugildi milli 100 og 200 en med aukastarfsfélki @ milli 120 og 260,
sem teljast pa til medalstérra fyrirteekja hér a landi. Fimmta hotelid er smeerra i snidum, par
er salatbar, einn fundarsalur sem oft er notadur undir morgunmat, engin radstefnudeild,
heilsulind, snyrtistofa né likamsraektarstod. bar er litid um aukastarfsfélk og telur um 50
stodugildi, sem er téluvert minna en a hinum fjorum. Radstefnudeild felur i sér skipulagningu
vidburda i formi skemmtana eda funda i hinum ymsum sélum innan hételsins. bessi fimm
hotel eiga pad sameiginlegt ad vera pau steerstu i Reykjavik, midad vid herbergisfjclda. pau
eru med bdékunardeild, gestamoéttoku sem er opin allan sdélarhringinn, dagleg herbergisprif,

morgunmat, veitingastad og bar. Rannsakandi taldi ageett er ad eitt hételid veeri olikt hinum
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til ad fa samanburd og velti pvi fyrir sér hvort ad vidhorf pess hoételstjéra til spurninganna

yrdi frabrugdié hinum.

Hoételstjérarnir voru spurdir sdmu spurninga i vidtélunum i somu rod til ad halda sem
mestu samraemi og fa eins hnitmidud svor og unnt veeri til ad svara rannséknarspurningunni.
Rannsakandi gaf viomalendum ny noéfn til ad geeta ytrasta trdnadar, pau eru: Anna, Disa,
Olafur, Gunnar og Iris. [ris er hételstjéri & umfangsminnsta hételinu eins og greint var fra hér

ad ofan.

7.3 Viotol og urvinnsla gagna

Vidtolin féru fram i mars og april arid 2015 & vinnustédum vidmaelenda. | rannsékninni var
studst vid fyrirfram dakvedinn spurningalista med spurningum sem gefa faeri @ opnum
svorum. Spurningalistinn var gott verkfeeri i vidtalinu til ad halda samreemi i svérum
vidmeaelenda og svo ad vidtalid feeri ekki langt Ut fyrir rannséknarefnid. Rannsakandi spurdi
stoku sinnum annarra spurninga en voru a spurningalistanum til ad fa betri skilning a8 svorum
vidmaelenda og leiddust vidtdlin oft Ut i éformleg samtdl. Asetladur timi vidtala var 30
minutur en i raunveruleikanum voru pau fra 30 og upp i 60 minatur. Rannsakandi kynnti efni
og tilgang rannséknarinnar i byrjun vidtals og fékk leyfi fra 6llum vidmaelendum ad taka upp
viotalid 4 stafreent form. Ekki voru gefnar neinar upplysingar Gr sambaerilegum rannséknum
til ad svor viomalenda veeru fra peirra upplifun, eigin reynslu og bakgrunni. Rannsakandi
skradi oll viotolin af hljédupptékunni sama dag og pau voru tekin. Rannsakanda fannst afar

mikilvaegt ad gera pad samdaegurs svo upplifunin veeri i fersku minni.
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8 RoOdd hételstjora

[ pessum kafla verdur fjallad um nidurstédur Gr vidtdlunum sem tekin voru vid fimm
hotelstjora staerstu hotela i Reykjavik. Leitast var eftir ad svara vid rannséknarspurningunum:
Hvada bakgrunn og haefni purfa islenskir hotelstjorar ad hafa til pess ad nd arangri i starfi?
Hvada leidir fara peir til ad prda stjérnendahaefni sina? Nidurstédurnar skiptast i sjo paetti.
Fyrst verdur farid itarlega i bakgrunn vidmaelenda, hver peirra menntun og starfsreynsla sé.
Naest verdur skodad hvada menntun hotelstjorarnir telja vera aeskilegasta fyrir peirra starf ut
fra peirra reynslu og persénulegu upplifun. Vidmaelendur voru bednir um ad lysa starfi sinu
og segja fra daglegum storfum. Haefni kemur par a eftir, hvada haefni viomaelendur telja
einstakling purfa ad bua yfir til pess ad na arangri i starfi. bpvi naest voru vidmaelendur spurdir
ut i hvada leidir peir feeru til pess ad prda stjérnendahaefni sina. Sidan voru vidmaelendur
bednir um ad horfa tilbaka ut fra peirri reynslu sem peir bua ad i dag og bednir um lysa peirri
leid sem peir telja ad best veeri ad fara fyrir verdandi hételstjéra, baedi hvad vardar menntun
og starfsreynslu. | lokin er ein auka spurning sem er i raun 6had rannséknarspurningunni par
sem vidmaelendur eru spurdir hvort peir telji ad strangari krofur séu gerdar i steerri

hotelkedjum erlendis, hvad vardar menntun og reynslu til ad verda hételstjoéri, en hérlendis.

8.1 Bakgrunnur viomalenda

Menntun og starfsreynsla hételstjéranna er bakgrunnur peirra. Medalaldur hételstjéranna er
46 ara, par sem yngsti er 38 ara og elsti 52 ara. Vidmeelendur eru allir med mismunandi
menntun ad baki en allir bdnir med einhverskonar grunnnam. Fjérir eru med studentsprof,
ymist af ferdamdlabraut eda tungumdlabraut. Tveir eru idnmenntadir, utskrifadir
framreidslumenn og annar med meistarapréf | peirri idn. bess ma geta ad einn
viodmelandinn er med baedi studentspréf og idnadarprof og tveir voru bunir med
haskolapréf.  Allir  viomalendur hofdu gridarlega  starfsreynslu  innan hétel- eda
veitingageirans adur en peir téku vid starfi sem hotelstjori. Reynsla vidmaelanda var af 6llum
gerdum fra toskubera til méttdkustjora og allt par & milli. Fjorir vidmeelendur voru bunir ad
vinna i 15 ar eda lengur innan sama fyrirtaekis. Vidmaelendur eru hins vegar bunir ad vera
mislengi med titilinn hotelstjori, allt fra 1,5 ari upp i 22 ar. Hér ad nedan er itarlegri umfjollun

um bakgrunn hvers og eins viomaelanda.

Anna er 38 dra med studentsproéf af ferdamdlabraut ur Menntaskélanum i Képavogi. Hun

byrjadi ad vinna i ndverandi fyrirtaeki 16 ara ad aldri. Anna starfadi med ndmi sinu og byrjadi
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sem toskuberi, svo preif hun herbergi og fyllti @ minibarinn sem er stadsettur inn &
herbergjum. Hln vann nokkur sumur i gestaméttoku og eftir nam fékk han fullt starf par.
Anna fér svo i békunardeild og vard sidar radstefnustjori i raimlega 10 ar. Sidan vard hun
gestamottokustjori og hefur nu verid hotelstjéri sidastlidid 1,5 ar. Anna hefur tekid morg
namskeid sem teljast til endurmenntunar par 4 medal stjérnunarnam, vidskiptaensku,

ferdamadlaensku og samningataekni.

Disa er 52 ara med studentsprof af tungumalabraut ar Menntaskoélanum i Reykjavik og
med haskdlapréf ur Haskdla islands i tungumalum, adalfag danska og aukafag pyska. Hun
byrjadi ad starfa i méttoku fljotlega eftir studentsprof og eftir haskélanam starfadi hdn sem
kennari Ut a landi. Disa tok vid sinu fyrsta starfi sem hoételstjéri 30 dra ad aldri og hefur
starfad sem hotelstjori sidan & hinum ymsu hoételum og par a medal i 2 ar & Englandi. Hun
hefur starfad sem hételstjori & nuverandi vinnustad i 3,5 ar en hefur hins vegar verid
hotelstjori i samtals 22 ar & mismunandi hotelum. Disa er buin ad taka nokkur namskeid til
endurmenntunar til demis namskeid i tekjustyringu, rekstri, stjornun og fleiri smaerri

namskeid innan hételkedjunnar.

Olafur er 51 &rs Utskrifadur framreidslumadur og med meistaraprof i peirri idngrein. Hann
byrjadi ad starfa sem pjénn & hinum ymsu stédum og for fljétlega ut i eigin rekstur. Olafur
rak i 10 ar veitingahus, skemmtistad, kaffihds og pjonustu sem baud upp 4 allskonar vidburdi
og veislur. Hann hefur unnid vid hin ymsu storf svo sem yfirpjonn, hotelstjori 4 sumarhételi
ut 4 landi, veitingastjori, adstodarhotelstjori og svo hoételstjéri & ndverandi vinnustad. Hann
hefur verid hotelstjori i 3,5 ar & ndverandi vinnustad og unnid tvo sumur sem hételstjéri ut a
landi. Olafur hefur tekid nokkur namskeid til endurmenntunar eins og namskeid i

brunavérnum, mannaudsstjérnun og pjéonustustjornun.

Gunnar er 47 ara med studentsprof fra Laugavatni, idnprof i framreidslu og haskélaprof i
vorustjornun ur Haskdlanum i Reykjavik. Gunnar er Ur sveit og ma segja ad hans starfsreynsla
hafi byrjad par og i verksmidjustorfum. Hann byrjadi ad vinna sem pjonn med nami sinu i
framreidslu og hélt pvi afram eftir ndmid. Hann vann sig fljott upp sem veitingastjéri og
rekstrarstjori 4 hinum og pessum stodum. Hann tok vid sinu fyrsta starfi sem hotelstjori, 28
ara gamall, 4 hételi 4t a landi. Hann hefur unnid sem hdételstjoéri sidan, baedi & sumrin ati 4

landi og i Reykavik, en hann hefur verid hételstjéri & ndverandi vinnustad i 11 ar. Gunnar
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hefur tekid ndmskeid i framkomustjérnun og 6nnur smeerri namskeid innan hotelkedjunnar,

svo ték hann haskdlagradu sina & seinni arum sem getur talist til endurmenntunar.

iris er fertug med studentsprof fra Fjidlbrautaskdla Sudurlands og tok svo alpjédlega IATA-
UFTAA profid i fer6amadlaskélanum & Hofdabakka. IATA-UFTAA préfid er alpjddlegt
dipldémanam i ferdapjonustu sem gefur nemendum faglega pjalfun fyrir storf hja
ferdapjonustufyrirtaekjum (Sigridur Prudur Stefansdéttir, Jon Torfi Jonasson og Jéhanna C.
Andrésdéttir, 2002). iris byrjadi ad starfa & unglingsaldri & hételi Gt 4 landi vid herbergisprif
og ad bera fram morgunmat. Hun telur dhugann & hételstarfinu hafa kviknad par. iris byrjadi
25 ara gomul i gestaméttoku a ndverandi vinnustad og hefur unnid par sidan i ymsum
storfum. Han hefur i raun farid i flestar st6dur innan hotelsins og gert pad sem parf 3
hverjum tima, til deemis hjalpad til vid morgunmatinn, herbergisprif, i gestamoéttdku, en
adallega starfad vid bdkanir. Han hefur verid med titilinn hételstjori i 6 ar og hefur unnid i

samtals 15 ar & nuverandi vinnustad.

8.2 /skileg menntun fyrir verdandi hételstjora

Rannsakandi vildi komast ad pvi hvada menntun vidmalendur téldu vera zeskilega fyrir
framtidar hotelstjora. Einnig vildi rannsakandi tengja vid umraeduna hvort vidmaelendur
teldu vidskiptafreedi vera aeskilega menntun fyrir ver6andi hételstjéra eda hvort peir maeltu
med einhverri annarri menntun. Enginn hételstjéranna er med vidskiptafraedimenntun en pé
voru nokkrir bunir ad taka vidskiptafreeditengd namskeid eins og ymsa stjérnunarafanga.
Allir vidmalendur voru sammala um ad vidskiptafreedi vaeri gdd menntun fyrir verdandi
hotelstjora en alls ekki eina menntunin sem ksemi til greina. Rannsakandi spurdi hvort
sérhaeft nam i hotelstjéornun veeri naudsynlegt ndm fyrir verdandi hételstjéra og voru allir
viomaelendur a pvi ad pad veeri liklega ein besta menntunin en i raun ekki heldur naudsynlegt
nam. Tveir vidmalendur voru peirrar skodunar ad liklega veaeri gerd meiri krafa i dag og yrdi
gerd meiri krafa i framtidinni um ad hotelstjérar veeru med hételstjébrnunarmenntun. bess
ma geta ad enginn af hételstjdrunum a fimm staerstu hételunum i Reykjavik er med menntun
i sérhaefdu hoételstjérnunarnami. Vidmeelendurnir attu pad sameiginlegt ad préa umraeduna
ut i reynslu & pessum timapunkti og koma inn @ ad reynslan veeri liklega jafn mikilveeg og

namid, ef ekki mikilveegari. Hér fyrir nedan eru svor hvers og eins vidmaelanda:

Anna taldi ad vidskiptafreedimenntun veeri 6rugglega gdd vidbot og minntist 8 ad sérhaefd

hotelstjornun veeri i rauninni besta menntunin. HUn taldi ad ndm i hételstjérnun veeri liklega
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naudsynlegt fyrir ver6andi hotelstjora i framtidinni. Anna taladi um ad reynsla veeri mjog
mikilveeg og ad einstaklingur pyrfti i raun tiu ara i reynslu adur en hann taeki vid
hotelstjéornunarstarfi. Einnig nefndi hun ad reynslan pyrfti ad vera @ nokkrum svidum innan

hételsins.

Disa var peirrar skodunar ad einstaklingur pyrfti ad hafa einhverja vidskiptamenntun eda
vera med vidskiptavit til ad geta sinnt pessu starfi, en ad pd pyrfti i raun ekki fullt
haskdlandm. Disa var sjalf buin ad taka nokkur vidskiptafraeditengd ndmskeid med starfi. Han
finnur sjalf ad hun er lengi ad setja upp excel skjol og lengi ad hinu og pessu, pannig ad
grunnur i vidskiptafreedi myndi liklega hjalpa mikid til pvi hiun er notud svo mikid i
baklandinu. Disa telur ad stjérnunarmenntun sem einblini a stjornun i fyrirteekjum veeri
liklega besta menntunin fyrir hotelstjéra. Hun telur hételstjornunarndm ekki vera
naudsynlegt en b6 mjog gagnlegt.

,,Einstaklingur parf ad huga ad mannlega- og pjonustupaettinum pvi pjonustulundin skiptir
Ollu mdli. bu getur ekki bara farid i hotelstjiornunarndm med enga reynslu og farid svo til
starfa dn pess ad huga ad pessum mannlega- og pjonustupeetti. beir krakkar sem hafa
starfad hér hja okkur og farid svo i hotelstjornun koma alveg framurskarandi tilbaka pvi pau

taka reynsluna frd starfinu og nyta sér bad i ndminu og leera freedina @ bakvid starfid.”

Olafur taldi ad vidskiptafreedimenntun myndi klarlega hjélpa til i vinnu, pvi starfid kemur
ad morgum hlutum sem tengjast vidskiptafraedi. Til deemis er verid ad selja allskonar vorur
eins til ad mynda herbergi, spa og veitingar. Hann segir starfid vera mjog vidskiptatengt, til
deemis purfi ad gera aesetlanir, Utreikninga og pess hattar. Hann telur lika ad ndm i
hételstjornun geeti nyst i starfi pd svo ad erfitt geeti reynst ad heimfzaera pa menntun beint til
islands, pvi hér & landi er unnid svolitid 6druvisi en kennt er i stéru kedjunum erlendis. Hann
segir starfid meira @ persénulegu nétunum hér a landi og allt smaerra i snidum, pd svo ad
betta sé allt ad breytast smatt og smatt. Olafur telur ndm i hételstjérnun alls ekki vera
naudsynlegt en allt nam vera nytsamlegt og hételstjéornun klarlega vera gédan kost. Hann
telur ad reynsla sé yfirleitt besti maelikvardinn 84 gddan hotelstjora og gddan starfskraft

almennt.

,,Hotelstjérnun mun kldrlega vera gédur kostur ef litid er til framtidar. Eg tel reynslu skipta
gridarlegu mdli og hafa hana sem vidtaekasta. bad er i raun besti skdlinn. Ad afla sér 20 dra

starfsreynslu tekur heil 20 dr.”
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Gunnar taldi i raun engu mali skipta hvada ndm einstaklingur feeri i, vidskiptafreedi veeri
ekki aeskilegri en hver 6nnur menntun, menntun veeri einfaldlega hluti af pvi sem
einstaklingur parf ad kunna. Hann sagdi ad vidskiptafreedi vaeri audvitad géd og 6ll menntun
god, gott veeri ef einstaklingur geeti unnid skrifstofuvinnu, verid med goda
tungumalakunnattu og faerni i mannlegum samskiptum. Hann taldi ad einstaklingar leerdu
ofangreinda paetti ad hluta til i skdla og ad pad setti pa i stellingar fyrir vinnumarkad. Gunnar
taldi ad engin ein menntun veeri fyrir alla, ad petta vaeri mjog einstaklingsbundid og oll
menntun & haskodlastigi sem gagnist i starfi vera nytsamleg til deemis ferdamalafraedi,
vidskiptafraedi, hagfraedi og salfraedi. Hann sagdi petta ekki vera teemandi lista og pad veeri
svo bara undir hverjum einstaklingi komid hvernig hann nytti menntun sina. Gunnar taldi
nam i hotelstjérnun ekki vera naudsynlegt en mjog gagnlegt, sérstaklega fyrir pa sem hafa
minni reynslu i hdtel- og veitingageiranum. Hann taldi ad ef einstaklingur setladi at i nam i

hotelstjornun veeri best fyrir pann adila ad vera erlendis fyrst eftir ndmid og safna reynslu.

iris taldi ad vidskiptafreedimenntun myndi liklega hjalpa til i starfi. Ef hin myndi maela
med einhverju nami, vaeri pad liklega nam sem myndi taka vel & mannlega paettinum. pad
vaeru svo margir hlutir sem snua ad samskiptahlidinni baedi hvad vardar annad starfsfolk og
gesti. HUn nefndi ad salfraedi geeti { raun verid gédur kostur. iris taldi ad nam i hételstjérnun

vera mjog gédan namskost og ad liklega yrdi gerd meiri krafa um pa menntun i framtidinni.

8.3 Dagleg storf hotelstjora

Rannsakandi spurdi viomaelendur hver peirra daglegu storf vaeru, til ad geta attad sig betur a
af hverju dkvedinn bakgrunnur eda haefni vaeri aeskilegri en 6nnur. Starf hotelstjora er mjog
vidtaekt samkvaemt nidurstédum vidtalanna. beir eru i raun med puttana i 6llu og skiptir pa
gridarlegu mali ad vera med gdéda samstarfsmenn, til ad Iétta undir med peim. Anna segir ad
hennar daglegu storf séu i raun allt sem er tilfallandi, upp koma mal a@ hverjum degi sem hun
parf ad stokkva i, til deemis bilun a einhverjum budnadi, mal sem tengjast herbergjunum og
getur i raun verid hvad sem er. Fyrst og fremst snyst starf hennar um ad stjorna
lykilstarfsmonnunum i hudsinu og hun fundar ndnast &4 hverjum degi med stjéornendum
hverrar deildar. Anna fylgist med hvad sé ad gerast i husinu & hverjum degi og hvad sé
framundan. Hudn parf ad vita hvar hételid stendur hvad vardar kostnad veitinga, vita hvernig

farid er med hraefni fyrirtaekisins, skoda launadaetlanir og vita hvar pau standa par. Svo talar
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hdn um alagsverkefni, pegar hun parf ad bua til allar daetlanir asamt 6drum starfsmonnum.
Han fylgist med astandi hoételsins og reglulega er farid i endurbdtaverkefni til ad baeta

adstoduna fyrir baedi gesti og starfsfolk.

Disa telur sig vera proskadan hotelstjéra pvi hun leggur aherslu 4 ad vera synileg baedi
fyrir gesti og starfsfolk. Hun leggur mikla dherslu @ ad kynnast starfsfolki sinu og peirra
fiolskylduhégum og fer inn i allar deildir daglega og heilsar. HUn leggur sitt ad moérkum til ad
halda starfsfélki sinu anaegdu pannig ad pegar hian parf ad fa starfsfélkid til ad gera eitthvad
fyrir sig pa eru pau tilbdin til pess. HUn segir ad samskiptahlutverkid sé stor partur af starfinu
en ad pvi fylgi lika onnur hlid, par er ad segja rekstrarhlutinn. HUn starfar med
deildarstjornunum og fjarmalastjoranum og gera pau 6flugar azetlanir sem pau fara svo yfir
tvisvar i manudi. | sameiningu liggja pau vyfir tekjustyringu, fjarhagsaeetlunum,
launadaetlunum og gera upp tvisvar i manudi svo hun telur pau vera framarlega i
uppgjorsmalum. Disa heldur utan um deildirnar, passar upp a ad allir hafa allt til alls svo peir
geti sinnt sinu starfi en leggur mikid upp Ur ad gera deildarstjérana sjalfstaeda, peir purfa ad
passa upp a sina deild og rada sinu starfssvidi innan dkvedna marka. HUn minnist & ad
starfsfélkid sé adalmalid og ad mikilvaegt sé ad pvi lidi vel i vinnunni pvi ad pad hafi bein ahrif

a afkomuna og anaegju vidskiptavinanna.

,,Hotelstjori parf ad pekkja reksturinn fra A til O, vera ,,host” og sjd um allar deildirnar, en

pad er ekki ,,humanly possible” nema vera med frabaert starfsfolk med sér.”

Olafur byrjar daginn 4 pvi ad athuga hvort husid sé i lagi, faer skyrslur fra méttékunni sem
hann fer yfir, kikir svo @ morgunmatinn, athugar naest hvad sé ad gerast i husinu pann daginn
og fer yfir solu sidasta dags. Hann fer yfir skyrslur tengdar rekstrinum, skodar verd og
medalverd, tilbodsgerd i ymsa hdpa, nytingu & hotelinu og fer yfir reikninga. Hann er med 3
nétunum hvada viéburdir eru i hdsinu naestu daga. Hann segir starfsmannamal vera afar
fyrirferdamikil og samskipti vid vidskiptavini, ferdaskrifstofur og onnur fyrirteeki. Stundum
parf hann ad taka a kvértunum og audvitad ad taka hrésum lika. Hann segir afar mikilveegt ad
fylgjast med bdkunarvélunum 3a netinu og Tripadvisor, sem er vefsida par sem ferdamenn
skrifa umsagnir um hétel og adra pjonustu. Hann minnist 4 ad mikilveegt sé ad deildirnar
vinni saman og passa a0 ekki verdi of deildaskipt. Mikilvaegt er ad pad riki alud i hdsinu pvi

samskipti eiga sér stad vid allskonar folk frd mismunandi l6ndum med mismunandi kréfur.
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,,A0 sinna svona starfi er gridarlega vidfengt. bad er i rauninni mér ekkert ovidkomandi,
pad getur verid dstand sala, dstand herbergja, hveneer gestir eru ad koma, hvernig litur
rafmagns- og simreikningurinn ut og i rauninni allt sem vidkemur ad husinu. Hotel er eitt gott

einbylishus sinnum hundrad.”

Gunnar segir sin daglegu storf vera ad reka hételid fra A til O sem er langur listi. Starfid
samanstendur af stjérnun, skrifstofuvinnu, hitta gesti, hitta tilvonandi kidnna, samskipti vid
starfsfélkid og svo framvegis. Hann segir starfid mjog fjclbreytt, tekid er @ 6llum svidum sem
tilheyra hételinu. Gunnar segist vera med puttana i 6llu og viti alltaf hvad er verid ad gerast

en gerir audvitad ekki allt sjalfur, er med gott starfsfélk med sér til ad lata reksturinn ganga.

iris sinnir bokunum mikid, passar upp & maetingar, starfsmannahald og Gtbyr vaktaplon.
Mikill timi fer i samskipti vid samstarfsfélk, einnig samraedur vid gesti. [ hennar starfi felst
adallega ad fylgjast med og leidbeina starfsfolki sinu, passa upp a ad hotelid sé i lagi, taka &
moti hépum og i raun takast a vid allt sem gerist innan hotelsins fra degi til dags. Hun fylgist
med bokunarvélunum & netinu og Tripadvisor. HuUn sagdist ekki koma ndlaegt

aeetlanagerdum og annarri bakvinnslu, framkvaemdastjérarnir saeju um pad.

8.4 Hafni hoételstjora

Rannsakandi spurdi viomeelendur hvada heafni peir teldu islenska hételstjéra purfa ad bua
yfir til ad na drangri i starfi. Vidmaelendur voru med hnitmidud og fj6lbreytt svor en allir voru
beir sammadla um ad félagsleg haefni veeri einna mikilveegust. Anna var peirrar skodunar ad
sveigjanleiki veeri mjog mikilveeg haefni og getan til ad bregdast hratt vid breyttu
starfsumhverfi. Mikilvaegt veeri ad einstaklingur sé med gott vidmot og geti att samskipti vid
sem breidastan hép. Mannleg samskipti veeru lykilatridi, ad geta sett sig i spor annarra og
synt 66rum skilning. Disa sagdi ad samskiptahaefni vaeri nimer eitt, tvo og prju. Mikilveegt ad
einstaklingar sé med grunn kunnattu i teeknilegri haefni. Han nefndi lika haefni eins og
umburdarlyndi, sveigjanleika og haefni i ad geta skilid smaatridin fra, pvi pad er svo audvelt
ad einblina & eitthvad eitt. Olafur nefndi ad feerni i mannlegum samskiptum, Gtsjénarsemi,
stjérnun, vinnusemi, vidsyni og ad hafa astridu fyrir starfinu veeru allt mjog mikilveegir

eiginleikar fyrir hotelstjora ad bua yfir.
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,,Starfid er svo margbreytilegt ad pessi haefni lzerist kannski ekki beint af bokum, hvernig
pu datt ad haga pér. Heimurinn breytist svo rosalega og allt ordid svo miklu frjdlslegra. bessi

mannlegi pattur er afar mikilvaegur.”

Gunnar sagdi ad fyrst og fremst purfi einstaklingur ad hafa pjénustulund og ad
samskiptahaefnin purfi ad vera i lagi til pess ad nd drangri. Hann sagdi a0 starfid gengi fyrst og
fremst Ut @ samskipti baedi vid starfsfolkid og gesti. Hann nefndi lika ad mikilvaegt veeri ad
einstaklingur sé lausnamidadur og byggi yfir skipulagshaefileikum. iris sagdi ad polinmaedi
veeri numer eitt, tvd og prju. HUn sagdi ad mikilvaegt veeri ad hafa hezefni i mannlegum
samskiptum og passa ad halda samskiptunum ekki of persénulegum, en an pess ad pau yrdu

of vélraen.

8.5 broun stjornendahaefni

Vidmaelendur voru spurdir ut i hvada leidir peir feeru til pess ad prda stjérnendahaefni sina.
Anna, Disa, Olafur og Gunnar voru 6l buin ad fara i gegnum einhverja endurmenntun eins og
kom fram i kafla 8.1 sem telst til formlegrar leidar til ad prda stjérnendahaefni. Allir
vidmeaelendur féru einhverja 6formlega leid til pess ad prda stjérnendahaefni sina eins og til
deemis ad leera af mistokum sinum og fylgjast med nyjungum i bransanum. Anna sag0ist
alltaf vera opin fyrir ndmskeidum og sagdi ad hun faeri stundum asamt 66rum haételstjérum i
somu hodtelkedju 4 ndmskeid & vegum fyrirtaekisins. Han fylgist med nyjungum, er med
puttann & pulsinum um hvad sé ad gerast i bransanum og a einnig fyrirmynd i starfi. Hin
leggur mikid upp Ur ad reekta sjalfa sig sem persénu, henni finnst skipta mali ad andlega
hlidin sé st6dug til ad takast a vid verkefnin og til pess ad geta gefid 68rum rad. Disa fer lika
reglulega @ namskeid 4 vegum hotelkedjunnar. Han er ekki mikid fyrir ad lesa
stjornunarbaekur, en reynir avallt ad leera af mistdkum sinum og annarra. Olafur segist leera
fra degi til dags, fer stundum a ndmskeid og fyrirlestra. Hann fylgist vel med hvad sé ad

gerast i kringum sig og dregur lzerdém af.

,,Eg reyni ad vera négu opinn og vidsynn en madur verdur ad medtaka hlutina og vid
verdum ad leera meira @ pvi sem er ad gerast i kringum okkur. Menn eru ad koma erlendis fra
med ségur sem eru komnir lengra i turisma sem vid getum laert af. Vid getum leert af okkar

mistékum og annarra.”
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Gunnar saekir upplifun og reynslu frekar erlendis fra en fra islandi, hvort sem pad sé gert &
vegum fyrirtaekisins eda a eigin vegum. Hann fylgist med hvad er i bodi 8 markadanum fyrir
gestinn, hvort sem pad er nytt hvalasafn eda eitthvad annad, og reynir helst ad upplifa pad
sjalfur. iris reynir ad vidhalda tungumalakunnattu sinni, eins og til daemis pysku. Hun fer ekki
a nein namskeid, en adaldstadan fyrir pvi er ad allar upplysingar eru ordnar adgengilegar 4

netinu. HAn nytir sér pad mikid og les sér til par.

8.6 Spolad tilbaka

Rannsakandi vildi fraeedast um hvad hételstjérarnir myndu gera ef spdlad veeri tilbaka og peir
veaeru komnir & byrjunarreit og stefnan veeri tekin a ad verda hotelstjori. Hvada leid myndu
beir telja ad veeri best ad fara, badi hvad vardar menntun og reynslu. Flestir voru mjog sattir
vid sina leid og ad vera komnir i niverandi st6du. Anna utskrifadist sjalf af ferdamalabraut en
han taldi i raun besta kostinn ad byrja & idnnami, til deemis bakaranum, kokkinum eda

bjoninum. Og i framhaldi af pvi ad fara i nam i hételstjérnun.

,,Ef bu kemur med eitthvad af pessum idngreinum i hotelstjérnun ertu kominn med
gridarlega reynslu i veitingarekstri. Einnig parftu ad vera duglegur i ad safna pér i
reynslubankann. bad gera margir pbau misték ad fara reynslulausir i hételstjornun, koma svo
ur ndminu og saekja einungis um hételstjornunarstédur og ekkert annad sem ég tel ad verdi
ollum til dheilla. bu verdur fyrst ad vera buinn ad leggja petta d pig og safna starfsreynslu.
bad tekur langan tima en haegt ad gera pbad ¢ margan hdtt, i utléndum, hér i baenum og
jafnvel at a landi. bad gefur gridarlega reynslu ad fara ut d land, par er fdatt starfsfolk og pa

parftu ad sinna 6llu saman og pad veeri goéd reynsla i bankann.”

Disa horfdi tilbaka og sagdi ad hin myndi byrja a ad fa sér vinnu a hételi, fa tilfinningu
fyrir hvad hotelrekstur gengi Ut 4 og fa reynslu i sem flestum storfum. Han sagdi ad naesta
skref vaeri ad fara Ut i hotelstjérnunarnam pvi ad madur lzerdi svo mikid a pvi ad fara ut. Disa
myndi svo reyna ad fa vinnu hja erlendu fyrirteeki og maelti med ad vinna hja stérum
alpjédlegum kedjum. Olafur var mjog sattur med leidina sem hann fér og hann myndi byrja a
svipudum stad og hann gerdi. Hann byrjadi i pjoninum og vann sem pjonn med nami. Hann
myndi liklega fara i hotelstjornunarndm ef hann veeri @ byrjunarreit i dag. Hann spadi sjalfur
mikid i ad fara a sinum tima en hann var kominn med svo gdda reynslu ad honum fannst

hann i rauninni ekki vera ad baeta mikid vid sig.
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,,Reynslan er numer eitt! bu lest ekki um hana og leerir.”

Gunnar var sammala Olafi um ad reynslan veeri lykilatridid. Gunnar taladi um ,,bottom-
up” 6had menntun, eftir pvi sem adili hefur meiri reynslu af allri starfseminni sem hann hefur
upplifad a eigin skinni og veit pa ut 4 hvad allir paettir ganga, pvi betra.

,,Byrja d@ golfinu og d leidinni baetir pu vid pig reynslu, hvort sem pad er i menntun eda
6dru.”

Gunnar minntist 4 ad ef adili aetlar ad verda hételstjori erlendis hja alpjédlegri kedju pa
fer hann i launad prégram og eftir tiu ar getur hann fyrst ordid hételstjori. A pessum tiu drum
starfar adilinn i mismunandi deildum og fzer reynslu i allri hételstarfseminni. iris myndi byrja
a ad fa vinnu & hoételi og afla sér reynslu. Hin myndi svo fara erlendis i hételstjérnunarnam i
Sviss, sem hun sér svolitid eftir ad hafa ekki gert pvi han telur ad pad veeri liklega svo
skemmtileg lifsreynsla ad fara erlendis i ndm. Hun telur ad reynsla sé ekki sidur jafn mikilvaeg

og nam.

8.7 Strangari krofur erlendis

Rannsakandi spurdi viomaelendur hvort peir teldu strangari kréfur vera i stérum kedjum
erlendis, hvad vardar menntun og reynslu til ad verda hoételstjori, en hérlendis. Vidmalendur
voru ekki einrdma i svorum i pessari spurningu. prir viomalendur téldu ekki vera strangari
krofur og tveir viomeelendur toldu vera strangari krofur i stérum kedjum erlendis en
hérlendis. Rannsakandi akvad ad nafngreina ekki vidmalendur i pessum nidurstédum til ad
virda nafnleynd i okkar famenna pjédfélagi. Rannsakandi ték eftir samrami i svorum pvi
bessir prir vidmaelendur sem voru sammala um ad ekki vaeru gerdar strangari krofur starfa
allir 3 hételum sem tilheyra alpjédlegum kedjum. Einn vidmaelandi sagdi ad krofurnar veeru
svipadar hérlendis en pad eru fleiri umséknir um starfid erlendis sem gerir félki erfidara ad fa
stoduna. Tveir viodmaelendur s6gdu ad pessar stéru kedjur erlendis vaeru med sin eigin
bjafunarnamskeid fyrir sitt starfsfolk, til pess ad pjalfa pad upp i hotelstjéornunarstodu og ad
bad veeri mjog sjaldan sem radinn veeri utanadkomandi adili sem ekki hefdi starfad hja
kedjunni adur. Sému vidmealendur nefndu ad alpjédakedjur oskudu eftir dkvednum
bakgrunni en ad reynslan veeri sett ofar. Einn vidmalandinn kom med annad sjénarhorn og
sagdi ad pad veeru til deemis strangari krofur i Bandarikjunum, par verdur enginn hotelstjori
undir 50 ara aldri sem er 6druvisi en i Evropu. Annar vidmalandi sagdi ad storu

hoételkedjurnar vaeru med sina ferla og pvi liklega gerdar meiri krofur en hérlendis.
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9 Samantekt og umraeda

[ pessum kafla verdur fjallad um helstu nidurstédur rannséknarinnar og leitad verdur svara
vid rannsoknarspurningunum: Hvada bakgrunn og haefni purfa islenskir hotelstjorar ad hafa
til bess ad nd drangri i starfi? Hvada leidir fara peir til ad proa stjornendahaefni sina?
Nidurstodurnar verda einnig skodadar i tengslum vid freedin og rannsakandi mun leggja sitt
mat fram.

Vidmeelendur eru allir med 6lika menntun ad baki en eiga pad sameiginlegt ad peir eru
allir reynsluboltar & hétel- eda veitingasvidi. Hotelstjorarnir hafa allir starfad fra unglingsaldri
a hoételum eda veitingahusum, og voru bunir ad afla sér reynslu @ mérgum svidum innan
geirans adur en peir téku vid stodu hotelstjora. Tveir vidmaelendur ségdu ad einstaklingur
pyrfti ad minnsta kosti ad vera buinn ad starfa i tiu ar innan hdétel- og veitingageirans og helst
fa reynslu 4 nokkrum starfsstodum &dur en hann taeki vid stodu sem hoételstjori.
Hételstjérarnir voru allir bunir med einhverskonar grunnndm og einungis tveir voru med
haskdlapréf. Enginn hételstjéranna er med sérstaka menntun i hételstjérnun sem kemur {
raun ekki & évart par sem medaldur vidmaelenda er 46 ar og ekki var byrjad ad bjéda upp a
sérstakt hotelstjérnunarndm hér a landi fyrr en arid 2007 (Baldur Seemundsson, munnleg
heimild, 27. april 2015). Helstu nidustédur um hvada bakgrunn islenskir hotelstjérar purfa ad
hafa til pess ad na arangri er ad ekki er gerd nein krafa a einhverja eina sérstaka menntun en
starfsreynsla er hins vegar mjog mikilveeg og hafa hana sem vidtaekustu. Oll menntun er til
gd0a og svo er pad undir hverjum einstaklingi fyrir sig ad nyta sér hana i starfi. Nidurstodur
ar vidgtolunum leiddu i ljos ad prir vidmaelendur maeldu pé med idnnami eins og pjéninum.
Allir viomaelendur telja ad gerd verdi meiri krafa i framtidinni um ad hételstjérar séu med
menntun i hotelstjornun, sem er gott fyrir verdandi hételstjéra ad hafa i huga. Starfreynslan
skiptir gridarlegu mali og er pad liklega reynslan sem hefur komid pessum hételstjorum i

nuverandi stodu.

Vidfangsefni hotelstjora eru mjog morg og nidustédurnar gefa til kynna ad peir eru med
puttana i 6llu sem kemur ad rekstri hételsins. | kafla 2.2 er farid yfir dbyrgdarskyldu
hotelstjora og virdist sem nidurstodur rannséknarinnar séu i samreemi vid fraedin.
Nidurstodurnar gafu til kynna ad dagleg storf hotelstjéora veeru i raun allt sem tengist
hételinu, innan sem ad utan. Til deemis ad pekkja reksturinn fra A til O, vinna naid med

60rum stjérnendum, fylgjast med komandi vidburdum naestu daga, starfsmannamal, eiga
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samskipti vid vidskiptavini, skipulagsgerd, fjarhagsaaetlanir, fara yfir skyrslur tengdar
rekstrinum, taka a kvortunum, fylgjast med bdkunarvélum & netinu og Tripadvisor
(Prospects, 2014). Skiptir pa gridarlegu mali ad vera med gott samstarfsfélk til ad reksturinn
gangi vel fyrir sig. Rannsakandi ték eftir ad dagleg storf eins vidmalenda voru ekki eins
vidfangsmikil og hinna, en astaeda pess er ad hételid er smaerra i snidum. [ kafla 2.2 kom
fram ad 4 minni hotelum er faerra starfsfolk og hételstjorinn er meira i dagrekstri hotelsins

sem a einmitt vid i pessu tilelli (Prospects, 2014).

Nidurstodurnar ur vidtolunum voru i samraemi vid fraedin pegar kom ad hvada hafni
hotelstjornarnir téldu peir purfa ad bua yfir til ad na drangri i starfi. Allir hételstjérarnir voru
einrdma um ad félagsleg haefni veeri ein mikilveegasta heaefnin fyrir stjérnanda ad hafa til ad
na arangri i starfi. Viomaelendur nefndu einnig pzetti sem voru i samraemi vié rannséknina
sem var gerd a tuttugu hoételstjorum i Tyrklandi sem var greint fra i 6. kafla. baettir sem voru
sameiginlegir pessum tveimur rannséknum voru til deemis ad hdételstjérarnir téldu
sveigjanleika, gdéda samskiptahaefni, skilning 4 mismunandi menningarhépum,
adlogunarhafni, vinnusemi, taknilega haefni, skipulagsheefileika, polinmaedi og
umburdarlyndi allt vera mikilveega eiginleika fyrir einstakling ad bua yfir i stjérnunarstddu a
hételi. Onnur svér islensku hételstjéranna voru til deemis ad adili pyrfti ad vera med gott
viomot, getu til ad setja sig i spor annarra, Utsjonarsemi, vidsyni, astridu i starfi, pjénustulund
og vera lausnamidadur (Pirnar, 2014). Ef bornar eru saman nidurstédurnar vid skodanir
Northouse sem koma fram i kafla 3.2, ad pad skipti meiru mali ad adstu stjérnendur byggju
yfir félagslegri og vitraenni haefni en taknilegri haefni myndi rannsakandi telja ad hann hafi
rétt fyrir sér ef hann litur til svara vidmalenda. bar sem hotelstjorar teljast til sedstu
stjérnenda fyrirtaekis er mikilveegara fyrir pa ad bua yfir godum samskiptahafileikum, faerni i
ad koma auga 4 vandamal og vera lausnamidadir heldur en taeknileg hafni, pd svo ad peir

burfi ad hafa grunnpekkingu par (Northouse, 2010).

Vidmealendur féru flestir badi formlega og o&formlega leid til pess ad proda
stjiérnendahafni sina. Ef pessi rannsékn er borin saman vié rannsdknina sem gerd var &
islenskum stjérnendum i litltum og medalstérum fyrirtaekjum sem greint var fra i kafla 3.3, pa
eru nidurstodurnar sambaerilegar, en p6 er akvedid misreemi. Allir hételstjérnendurnir hafa
farid 6formlegu leidina sem er sambeerilegt hinni rannsdéknni pvi flestir vidmaelendur i peirri

rannsékn féru adallega 6formlegu leidina. Fjorir af fimm hételstjérum hafa farid formlega
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leid sem er i raun hatt hlutfall midad vid ad i rannsdkn Horpu Bjorgu og Ingu Jonu hofdu
einungis fjorir af tiu stjérnendum farid formlegu leidina. Formlega leidin sem hételstjérarnir
féru voru til ad mynda, ad fara @ ndmskeid til ad auka vid pekkingu sina, ndmskeidin voru
adallega vidskipta- og stjornunartengd. Hételstjorarnir foru margar 6formlegar leidir eins og
nota reynslu Ur fyrra starfi, laera af mistokum, lesa sér til & netinu og fylgjast med nyjungum i

bransanum (Harpa Bjorg Gudfinnsddttir og Inga Jéna Jénsddttir, 2005).

Vidmaelendur voru med alika svor pegar rannsakandi bad pd ad lita tilbaka og imynda sér
ad peir veeru komnir aftur a byrjunarreit og stefnan tekin a ad verda hotelstjori, pad er hvada
leid peir toldu vera best ad fara, hvad vardadi menntun og reynslu. Rannsakandi telur ad
bessi spurning gaeti hjalpad ungu félki sem langar til ad verda hételstjérar i framtidinni, sem
var eitt af upphaflegum markmidum ritgerdarinnar. Vonandi geetu nidurstodurnar gefid peim
hugmynd um hvada leidir sérfraedingar telja ad sé best ad fara. Rannsakandi taldi svor hvers
og eins viomalenda vera mjog i takt vid bakgrunn hans/hennar. Vidmalendurnir nefndu ad
gagnlegt veeri ad fa sér vinnu a hételi og helst ad prufa nokkrar starfsstodur, til pess ad fa
tilfinningu fyrir bransanum og afla sér starfsreynslu. bad var nokkud ljost ad hotelstjorarnir
lita mjog jakvaedum augum & starfsreynslu og ad hafa hana sem vidtaekustu. Fjorir af fimm
hotelstjérum myndu fara i hotelstjérnunarnam ef spélad veeri tilbaka. Ef rannsakandi svarar
bessari spurningu ut fra svérum vidmalenda, vaeri svarid liklega a pessa leid. Einstaklingur
tti liklega ad byrja @ idnnami, til deemis fara i kokkinn, pjoninn eda bakarann. bparnaest aetti
viokomandi ad fa sér vinnu a hoteli med skéla til ad fa tilfinningu fyrir hételgeiranum og
reyna sig i sem flestum storfum innan hételsins, til deemis ad prifa herbergi og i
gestamottoku. Eftir ionndmid aetti hann eda hdn ad fara i nam i hételstjornun til deemis i
César Ritz, taka fyrsta arid hérlendis, fara svo til Sviss i tvo ar og fa B.A. gradu i hételstjérnun.
Ad lokum eetti hinn upprennandi hotelstjori ad fa sér vinnu a hételi erlendis hja alpjodlegri
kedju eftir nam og afla sér enn frekari reynslu. Eftir um tiu ara starfsreynslu og med

videigandi haefni setti vidkomandi ad 6llu jofnu getad stjornad hoételi med skilvirkum haetti.

Vidmeelendur voru ad lokum spurdir hvort peir teldu strangari krofur vera i stérum
kedjum erlendis, hvad vardar menntun og reynslu til ad verda hdtelstjori, en hérlendis. bessi
spurning var i raun auka spurning til ad svala forvitni rannsakanda um hvernig sérfraedingar 3
hételsvidi hérlendis upplifdu island & alpjédavettvangi. bvi hafa svér vidmaelenda i pessari

spurningu ekki ahrif 8 nidurstédur rannséknarspurningar.
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10 Lokaoro

[ rannsokn pessari var setlad ad skoda hvada bakgrunn og haefni islenskir hételstjérar purfi ad
hafa til pess ad na argangri i starfi, og hvada leidir peir fari til ad préa stjérnendahaefni sina.
Nu til dags er ordid algengara ad félk mennti sig en adur fyrr. Samfélagid hefur breyst, gerdar
eru meiri krofur til folks ad mennta sig en adur fyrr enda fleiri taekifeeri i bodi. Nam i
hotelstjornun er til deemis adgengilegra i dag, adur fyrr purftu eintaklingar sjalfir ad finna
skola erlendis til pess ad geta leert sérhaeft nam i hételstjornun. Helstu nidurstédur
rannsoknarinnar eru peaer ad ekki er gerd krafa a einhverja eina sérstaka menntun fyrir
hotelstjéra til pess ad na arangri i starfi. Oll menntun talin gagnleg. Meirihluti vidmaelenda
maeldu pé med iGnndmi eins og pjoninum. Starfsreynslan skiptir hins vegar miklu mali og er
bad liklega reynsla sem kom vidmeaelendum i st6du hételstjéra. Mikilvaegt er fyrir hotelstjora
ad bua yfir félagslegri haefni ef arangur skal nast i starfi. Vid préun stjérnendahafni nota
flestir vidmaelendur hvort tveggja formlegar og 6formlegar leidir. Rannsdknin leiddi i ljés ad
liklega verdi gerd meiri krafa i framtidinni um ad hotelstjérar séu med menntun i
hotelstjornun. Gaman veeri ad endurtaka pessa rannsékn aftur eftir tiu ar og sja hvort ad
hotelstjorar staerstu hétela Reykjavikur séu pa menntadir hdtelstjérar. Rannsakandi telur ad
ekki verdur gerd minni krafa til reynslu i framtidinni p6 ad pad verdi liklega gert til

menntunar.
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Fylgiskjol

Vidauki 1 - Spurningalisti

1.

2
3
4.
5

© o N o

12.

13.

14.
15.
16.
17.

Kyn

. Aldur

Hver er menntun pin?
Hver er starfsferill pinn?
Hvad hefur pd unnid lengi & ndverandi vinnustad?
a. Varst pu i 6dru starfi & naverandi vinnustad adur en pd tokst vid stddu sem
hotelstjori?
b. Hversu lengi hefur pa starfad sem hotelstjori?
Hvernig myndir pa lysa starfi pinu, hver eru pin daglegu storf?
Telur pu ad vidskiptafreedimenntun vera aeskileg menntun fyrir verdandi hotelstjora?
Er einhver énnur menntun en vidskiptafreedi sem pu myndir frekar meela med?

Finnst pér nam i hételstjornun vera naudsynlegt fyrir verdandi hotelstjéra?

. Hvada hafni telur pa ad islenskir hotelstjorar purfi ad bla yfir til ad na arangri i starfi?
11.

Hvada leidir ferd pu til ad proa stjornendahafni pina? Formlega og/eda 6formlega
leio.

Ef pd veerir & byrjunarreit og stefnan veeri ad verda hotelstjori, hvada leid myndir pd
telja ad veeri best ad fara? Badi hvad vardar menntun og reynslu.

Telur pu ad pad séu strangari krofur i sterri hdtelkedjum erlendis hvad vardar
menntun og reynslu til ad verda hotelstjéri en hérlendis?

Hvad eru morg hételherbergi & hotelinu?

Hvad eru margir starfsmenn starfandi a hételinu?

Ma ég birta nafn pitt og heiti hételsins i ritgerdinni?

Ef ég hef einhverjar fleiri spurningar, veeri i lagi ad senda pér tolvupdst?
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Vidauki 2 — Kynningarbréf vegna rannsdknar
Efnislina: BSc ritgerd Haskoli islands

Gddan dag,

Eg heiti Hulda S. Sivertsen og er i Haskdla islands. Eg er ad gera BSc ritgerd i
vidskiptafreedi sem fjallar um menntun og bakgrunn hotelstjora i Reykjavik. Markmidid er ad
fa viotol vid hotelstjora a fimm steerstu hételunum i Reykjavik. Veerir pu til i ad gefa pér tima

til ad hitta mig og svara nokkrum spurningum, etti ekki ad taka meira en halftima. pu veerir
ad hjalpa mér mjog mikid.

Bestu kvedjur og von um jakvaed vidbrogo,
Hulda
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