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Útdráttur 

Ferðamönnum til Íslands hefur fjölgað ört síðustu ár. Frá árinu 2000 hefur fjöldi erlendra 

ferðamanna meira en þrefaldast. Í kjölfarið hefur hótelum einnig fjölgað hér á landi sem 

hefur leitt til þess að eftirspurn eftir hótelstjórum hefur aukist. 

Tilgangur rannsóknarverkefni þessu var að leita svara við hvaða bakgrunn og hæfni 

íslenskir hótelstjórar þurfa að hafa til þess að ná árangri í starfi, og hvaða leiðir þeir fara til 

þess að þróa stjórnendahæfni sína. Markmiðið með ritgerðinni er að hún nýtist aðilum sem 

vilja verða hótelstjórar í framtíðinni.  

Rannsóknin er eigindleg og því áherslan lögð á gæði fremur en magn við öflun gagna. 

Tekin voru viðtöl við hótelstjóra á fimm stærstu hótelum Íslands miðað við herbergisfjölda í 

þeim tilgangi að fanga mismunandi viðhorf þeirra til menntunnar, reynslu og hæfni. 

Helstu niðurstöður eru þær að ekki er gerð krafa á einhverja eina sérstaka menntun fyrir 

hótelstjóra til þess að ná árangri í starfi. Öll menntun talin gagnleg. Meirihluti viðmælenda 

mældu þó með iðnnámi eins og þjóninum. Líklega verður gerð meiri krafa í framtíðinni á að 

hótelstjórar séu með menntun í hótelstjórnun. Starfsreynslan skiptir hins vegar miklu máli og 

er það líklega reynsla sem kom viðmælendum í stöðu hótelstjóra. Mikilvægt er fyrir 

hótelstjóra að búa yfir félagslegri hæfni ef árangur skal nást í starfi. Við þróun 

stjórnendahæfni nota flestir viðmælendur hvort tveggja formlegar og óformlegar leiðir.           
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1 Inngangur 

Ferðamönnum til Íslands hefur fjölgað ört síðustu ár. Frá árinu 2000 hefur fjöldi erlendra 

ferðamanna meira en þrefaldast. Aukning á milli ára hefur að jafnaði verið 9,3% og sú 

aukning heldur líklega áfram næstu ár. Fjöldi fólks sem starfaði í ferðaþjónustutengdum 

störfum árið 2014 var 21.600 manns, sem voru 2.600 fleiri en á árinu 2013. Ef við skoðum 

lengra aftur til ársins 2010 hefur fjöldi ferðaþjónustutengdra starfa fjölgað um 37,6% (Oddný 

Þóra Óladóttir, 2015). Hótelum hefur fjölgað hér á landi sem hefur leitt til þess að eftirspurn 

eftir hótelstjórum hefur aukist. Í þessari ritgerð er megináherslan lögð á stjórnendur hótela. 

Farið verður yfir dagleg störf hótelstjórnenda, hvaða hæfni er talið að hótelstjórar þurfi að 

búa yfir til þess að ná árangri í starfi og hvaða leiðir þeir geti farið til þess að þróa 

stjórnendahæfni sína. Ritgerðin er í grófum dráttum tvískipt. Fyrri hlutinn er fræðileg 

umfjöllun og í seinni hlutanum er rannsókninni gerð skil. Rannsóknin fjallar um hvaða 

bakgrunn og hæfni íslenskir hótelstjórar þurfi að búa yfir til að árangri í starfi. Tekin voru 

viðtöl við hótelstjóra á fimm stærstu hótelum Íslands miðað við herbergisfjölda. Leitast 

verður svara við eftirfarandi rannsóknarspurningum: 

Hvaða bakgrunn og hæfni þurfa íslenskir hótelstjórar að hafa til þess að ná árangri í 

starfi?  

Hvaða leiðir fara þeir til að þróa stjórnendahæfni sína? 

Markmiðið með ritgerðinni er að hún nýtist aðilum sem vilja verða hótelstjórar í 

framtíðinni. Rannsakandi hefur sérstakan áhuga á viðfangsefninu þar sem hann starfar á 

hóteli og hefur gert frá unglingsaldri. 
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2 Stjórnun 

Stjórnun er líklega ein mikilvægasta uppfinningin á 20. Öldinni. Hún hefur bein áhrif á ungt, 

menntað fólk, bæði þau sem munu vinna undir stjórnendum í fyrirtækjum og þau sem síðar 

verða sjálfir stjórnendur (Drucker, 2008). Stjórnun er víðtækt hugtak, en til nánari 

útskýringar er stjórnun ferli til að ná ákveðnum markmiðum með því að safna saman og nota 

auðlindir á skipulagðan hátt í umhverfi skipulagsheildar. Stjórnun hefur oft verið talin þáttur 

af framleiðslu skipulagsheildar ásamt til dæmis tækjum, efnum og fjármagni (Business 

Dictionary, e.d.). Margir fræðimenn hafa skilgreint hugtakið stjórnun. Hin klassíska 

skilgreining sem er vel kunnug innan stjórnunarfræða er skilgreining Fayols sem hann setti 

fram árið 1916. Hann skilgreindi stjórnun sem ferli sem samanstendur af áætlanagerð, 

skipulagi, fyrirmælagjöf, samhæfingu og eftirliti (Luthans, 1988). Henry Mintzberg taldi Fayol 

ekki vera búinn að svara spurningunni um hvað væri fólgið í starfi stjórnenda og gagnrýndi 

því skilgreiningu hans. Mintzberg skoðaði fimm meðalstór og stór fyrirtæki og beindi athygli 

sinni að framkvæmdastjórum og fylgdist með störfum þeirra. Niðurstaða Mintzberg var að 

starf stjórnenda væri brotakennt og sundurslitið, mesti tími starfsins færi í samskipti. 

Mintzberg taldi að leggja ætti áherslu á hegðun stjórnenda og að lýsa stjórnendastarfinu, 

sem hann flokkaði í þrjá flokka. Í fyrsta lagi samskiptahlutverk, annars vegar 

upplýsingamiðlun og í þriðja lagi ákvarðanatöku (Mintzberg, 1971). Kotter gagnrýndi einnig 

skilgreiningu Fayols. Kotter gerði rannsókn á fimmtán árangursríkum yfirstjórnendum og 

komst að þeirri niðurstöðu að mikill tími stjórnenda fór í samskipti ásamt því að fara á fundi 

og almenna tengslanets myndun (Luthans, 1988). Yukl taldi flokkun Mintzberg á störfum 

framkvæmdastjóra vera þætti sem flestir sem starfa í stjórnendastöðu ættu sameiginlega. 

Yukl tók nýjan pól á viðfangsefni stjórnenda og benti á að hlutverk stjórnenda gætu verið ólík 

eftir stjórnunarstigi og tegund skipulagsheildar. Ábyrgð stjórnenda getur verið misjöfn eftir 

hvar stjórnendur eru í skipuriti og þar af leiðandi geta störf þeirra verið frábrugðin að 

einhverju leyti. Æðstu stjórnendur einblína á langtímaáætlanir á meðan milli stjórnendur 

verja tíma sínum í skammtímaáætlanir. Æðstu stjórnendur eiga samskipti við aðila utan 

fyrirtækisins í miklum mæli á meðan milli stjórnendur vinna meira innan fyrirtækisins í til 

dæmis starfsmannamálum, tæknilegum málum, skipulagningu og eftirliti (Yukl, 2002). Kraut, 

Pedigo, McKenna og Dunette (1989) framkvæmdu einnig rannsókn sem gaf til kynna að 

viðfangsefni stjórnenda væru misjöfn eftir stjórnunarstigi. Fjórtánhundruð og tólf 

stjórnendur á mismunandi stjórnendastigum tóku þátt í rannsókninni og áttu þeir að flokka 

fimmtíu og sjö verkefni í starfi þeirra eftir mikilvægi. Niðurstaðan var sú að æðstu 
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stjórnendur vörðu mestum tíma í að eiga samskipti við aðila utan skipulagsheildarinnar, 

fylgast með ytra umhverfi og leitast eftir nýjum viðskiptatækifærum.  

Ákveðin þörf er á stjórnun og stjórnendum í öllum fyrirtækjum í dag, stórum sem smáum 

samkvæmt Drucker (2008). Fjöldi stjórnenda fer eftir stærð skipulagsheildar, getur verið 

aðeins en manneskja upp í mörg hundruð eða jafnvel þúsund í fjölþjóðlegu fyrirtæki 

(Business Dictionary, e.d.) Samkvæmt Drucker eru það stjórnendur sem halda fyrirtækinu 

saman og ekkert fyrirtæki myndi starfa án aðkomu stjórnunar. Hætta er á að áætlanir verði 

ekki framkvæmdar eða að vissir þættir séu settir í framkvæmd á röngum tíma, á mismunandi 

hraða og/eða ekki með sömu markmið að leiðarljósi. Þegar fyrstu viðskiptaskólarnir voru 

stofnaðir í Bandaríkjunum um byrjun 20. aldar, var ekkert framboð af stjórnunaráföngum. Á 

svipuðum tíma lagði Frederick Winslow Taylor ekki sömu merkingu í orðið ,,stjórnun“ eins og 

við gerum í dag. Merkingin sem hann lagði merkingu í orðið stjórnun svipar til þess sem við 

þekkjum iðnaðarverkfræði en það sem við þekkjum sem stjórnendur skilgreindi hann sem 

eigendur fyrirtækja og fulltrúa þeirra (Drucker, 2008).  

Tími flestra stjórnenda fer í verkefni sem fela ekki í sér að ,,stjórna“. Sölustjóri gerir til 

dæmis tölfræðilega greiningu á sölu fyrirtækisins eða sér um mikilvæga viðskiptavini. Dagleg 

verkefni framleiðslustjóra geta verið að hanna nýja verkferla í verksmiðju og prufa ný efni. 

Þessir þættir eru einungis brot af því sem þarf að gera til þess að fyrirtæki starfi eðlilega. 

Verkefni eru þó mismunandi milli stjórnenda, en sameiginleg útkoma á að vera hagkvæm og 

vaxandi skipulagsheild (Drucker, 2008). Samkvæmt Drucker (2008) eru fimm grundvallar 

verkefni sem eru sameiginleg öllum stjórnendum óháð atvinnugrein. 

 Stjórnendur þurfa fyrst og fremst að setja markmið. Þeir ákveða hver markmiðin eru 

og hvað þurfi að gera til þess að ná þeim. Þeir þurfa að miðla markmiðunum til þeirra 

sem þurfa að leggja fram vinnu til þess að þeim verði náð.  

 Stjórnendur þurfa í öðru lagi að skipuleggja. Þeir greina verkefni og taka ákvarðanir. 

Þeir þurfa að útdeila verkefnum, skipuleggja hver sinnir hvaða starfi og jafnvel velja 

undirmenn til þess að sjá til þess að starfinu sé framfylgt. 

 Í þriðja lagi þurfa stjórnendur að hafa samskipti við undirmenn sína og hvetja þá. Þeir 

þurfa að setja saman hóp fólks sem ber ábyrgð á mismunandi verkefnum og hvetja 

þau áfram. Þetta er sá hluti starfs stjórnenda sem snýr að samþættingu.  

 Í fjórða lagi sjá stjórnendur um mælingar. Þeir þurfa að koma á mælikerfi sem sér til 

þess að hver starfsmaður sjái hver frammistaða fyrirtækisins er í heild sem og 

frammistöðu einstaklinga. Stjórnendur greina, meta og túlka frammistöðu 
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starfsmanna. Í þessu og öðrum störfum stjórnenda þurfa þeir að miðla þýðingu 

mælinganna og niðurstaðna til undirmanna sinna, yfirmanna og annarra 

samstarfsmanna.  

 Í fimmta og síðasta lagi þurfa stjórnendur að gera starfsfólki kleift að dafna í starfi, en 

þetta verkefni stjórnenda er mjög mikilvægt. Starfsfólk þarf að hafa svigrúm til að 

þroskast og þróa hæfni sína. Stjórnendur þurfa að búa yfir hæfni til að greina fólk og 

heiðarleika þess en einnig að hafa mannlegt innsæi og skilning til þess að geta tekið á 

þessum hluta starfsins. 

Hylli yfirmannsins er yfirleitt mikilvægari en frammistaðan. Yfirmaðurinn má vera eða er 

oftast manneskja með mikla færni í persónulegum samskiptum og leiðtogahæfni. Án góðrar 

stjórnunar og skilvirks stjórnunarskipulags mun starfsemi fyrirtækis líklega staðna og fljótlega 

hnigna (Drucker,2008). 

2.1    Stjórnun og forysta 

Stigsmunur er á hugtökunum ,,stjórnun“ og ,,forystu“, en þau eru þó nátengd. Stjórnandi 

tekur ákvarðanir, útvegar auðlindir, leiðbeinir starfsmönnum og kemur hlutum í verk í 

gegnum starfsmenn sína með skipunum til að ná ákveðnum markmiðum. Leiðtoginn er hins 

vegar hvetjandi, getur leitt aðra á áreynslulausan hátt og veitt öðrum einstaklingum 

innblástur. Leiðtogi býr til tilhlökkun hjá starfsfólki, nær að efla liðsheildina, hefur áhrif á 

hugsanir og hegðun annarra einstaklinga og fær fólk viljugt með sér í tiltekin verkefni. Það 

sem greinir þessi tvö hugtök að er fyrst og fremst hegðun, leiðtoginn skarar fram úr og 

metnaðarfyllri en stjórnandinn. Einstaklingur sem er leiðtogi þarf ekki endilega að vera í 

valdastöðu. Leiðtogi ber yfirleitt virðingu og umhyggju fyrir öðrum en stjórnandi heldur oftar 

persónulegum málum aðskildum frá starfinu. Erfitt getur verið að greina á milli leiðtoga og 

stjórnanda enda er talið að aðili í stjórnunarstöðu þurfi að búa yfir báðum eiginleikum til að 

ná árangri í starfi (Robbins og Judge, 2009, Mullins, 2007;). 

2.2    Hótelstjórnun   

Hótelstjórnun er fræðigrein sem nær yfir víðtækt efni með áherslu á hóteliðnaðinn. Námsfög 

tengd hótelstjórnun eru til dæmis gestrisni, markaðsfræði, ferðamálafræði, viðskiptafræði og 

stjórnun. Hótelstjórnandi þarf að huga að mörgum þáttum tengdum rekstri og starfsemi 

hótelsins og þarf að búa yfir mikilli kunnáttu og færni til að reka farsælt hótel. Nám í 
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hótelstjórnun kennir nemendum að stjórna hóteli á árangursríkan hátt, en til þess þurfa þeir 

að læra marga ólíka þætti því hótel skiptist í margar deildir. Deildir innan hótels eru til dæmis 

gestamóttaka, herbergisþrif, þvottahús, veitingastaður, barþjónusta, söludeild, markaðsdeild 

og bókhaldsdeild. Hótelstjórnendur teljast með æðstu stjórnendum sem hafa yfirsýn yfir 

allar þessar deildir en að öllu jöfnu hafa þeir samskipti við stjórnendur hverrar deildar fyrir 

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

Ábyrgðarskylda hótelstjóra er víðfangt viðfangsefni. Það er í raun ekkert sem er 

hótelstjóranum óviðkomið. Til dæmis þurfa þeir að vinna að fjárhagsáætlanagerð og 

fjármálum, áætlanagerð, skipulagi, starfsmannamálum og fylgjast með öllum rekstri 

hótelsins. Einnig þurfa þeir að hafa yfirsjón yfir þjónustuna sem veitt er eins og til dæmis 

móttökustarfið, bókanirnar, veitingastaðinn, barinn og herbergisþrifin. Á stærri hótelum er 

oft deildarskipt og ráðnir stjórnendur fyrir hverja deild fyrir sig. Hótelsjórnandi þarf að gera 

skammtíma- og langtímaáætlanir til þess að hámarka hagnað hótelsins en á sama tíma þarf 

hann að setja staðla á þjónustu sem aðrir starfsmenn þurfa að framfylgja til að mæta þörfum 

og væntingum viðskiptavina. Starf hótelstjóra er breytilegt eftir hótelum en stærð og gerð 

hótelsins getur einnig haft áhrif þar á (Prospects, 2014). Tafla nr. 1 sýnir þau mörgu og 

fjölbreyttu störf sem hótelstjóri getur mögulega komið að:  

Tafla 1: Viðfangsefni hótelstjóra (Prospects, 2014). 

Skipulags- og áætlanagerð 

Veitingaþjónstu og önnur þjónustu tengd hótelinu 

Kynninga- og markaðsstarf 

Fjárhagsáætlunargerð og að stýra útgjöldum 

 Halda utan um tölfræði- og fjárhagsskýrslur 

Setja markmið yfir sölu og hagnað 

Greina sölutölur og setja markaðs- og tekjuáætlanir 

Ráða, þjálfa og leiðbeina starfsfólki 

Setja upp vinnuskipulag fyrir einstaklinga og deildir 

Fara á fundi og hitta viðskiptavini 

Taka á kvörtunum og öðrum ummælum 
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Takast á við vandamál og finna lausnir 

Passa að viðburðir og ráðstefnur innan hótelsins gangi vel fyrir sig 

Umsjón á viðhaldi, birgðum, endurbótum og húsbúnaði 

Vera í sambandi við birgja 

Huga að öryggismálum 

Fylgjast með eigninni 

Passa að fylgt sé eftir leyfismálum, lögum og öðrum reglugerðum 

 

Stjórnandi á stóru hóteli hefur hugsanlega minna samband við gesti en er hins vegar á 

reglulegum fundum með öðrum deildarstjórnendum og fylgist með framvindu fyrirtækisins. 

Á minni hótelum er færra starfsfólk og hótelstjórnandinn er meira í daglegum rekstri 

hótelsins sem getur innifalið móttökustarf eða jafnvel að bera fram mat til gesta. Margir 

hótelstjórnendur starfa sjálfstætt og er þá vinnan mjög fjölbreytileg og starfssviðið verður 

mjög breitt, alveg frá því að taka á móti gestum og til þess að stýra fjármálum hótelsins 

(Prospects, 2014). Starfshættir á hótelum sem eru hluti af alþjóðlegum keðjum, eru yfirleitt 

formlegri en á minni hótelum. Formlegri að því leyti að farið er eftir viðurkenndum aðferðum 

þegar kemur að ráðningum, þjálfun starfsmanna og starfsþróun, unnið er eftir markvissum 

verkferlum og gerðar eru framtíðaráætlanir. Á minni hótelum eru vinnubrögð yfirleitt 

tilviljanakennd, ef upp koma vandamál er tekist á við þau jafnóðum í stað þess að horfa til 

framtíðar. Laun innan ferðaþjónustunnar eru yfirleitt lægri en í öðrum atvinnugreinum. 

Hótelgeiranum hefur verið líkt við ,,svarthol“ (e. bleak houses) sem lýsir sér í litlum 

vinnustöðum sem þurfa mikið vinnuafl en þar sem greidd eru lágmarkslaun, þar sem mikið er 

af lausráðnu starfsfólki, færni starfsmanna er takmörkuð og ekki er eytt miklum tíma í þjálfun 

starfsmanna eða starfsþróun. Starfmannaveltan getur verið mjög mikil og tryggð 

starfsmanna lítil, ásamt litlu starfsöryggi. Stundum eru reynslulitlir stjórnendur sem getur 

leitt til að stjórnunin er ómarkviss, hana skortir reglufestu og auka starfsfólki er bætt við 

jafnóðum eftir álagstímum (Tensone, 2008). 
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3 Stjórnendahæfni 

3.1    Hæfni 

Hæfni er hugtak sem margir fræðimenn hafa reynt að skilgreina. Samantekt á skilgreiningu 

hugtaksins er sú frammistaða sem aðili þarf að búa yfir til að leysa ákveðin verkefni eða 

takast á við mismunandi aðstæður. Hæfni er frammistaða sem felur í sér getu og yfirsýn til 

að nýta þekkingu á hagkvæman hátt og færni til þessa að beita gagnrýnni hugsun. Á 

vinnustað er verið að ræða um árangur og afköst einstaklingsins við tilteknar aðstæður. Það 

má segja að hæfni starfsfólks sé óáþreifanleg auðlind innan skipulagsheildar. Hæfni gerir 

kröfur um skapandi hugsun, 

ábyrgðartilfinningu, siðferðisvitund, 

sveigjanleika og skilning á eigin getu. 

Sjálfstæði í vinnubrögðum og 

sjálfstraust spilar inn í og skiptir 

miklu máli. Spencer og Spencer hafa 

skilgreint hæfni, en þeir halda því 

fram að hæfni skiptist í dulda hæfni 

og sýnilega hæfni. Þeir notuðu 

ísjakalíkan til þess að lýsa þessu 

nánar, þar sem hæfni væri sprottin út frá fimm víddum persónueinkenna.  Neðst á ísjakanum 

eru dulda hæfnin sem skiptist í þrennt, fyrst kemur áhugahvötin, þar fyrir ofan eru 

meðfæddu persónueinkennin, og efst er sjálfsvitundin. Efst á ísjakanum er sýnilega hæfnin 

sem skiptist í tvennt en þær víddir eru þekking og færni. Yfirleitt sést aðeins einn níundi af 

ísjökum á yfirborðinu og restin er neðansjávar, en það er ástæða þess að þeir nota ísjaka til 

myndlíkingar. Spencer og Spencer telja að hin duldu lög ísjakans sem eru ósýnileg öðrum en 

einstaklingnum sjálfum, hafi mikil áhrif á hvernig einstaklingi tekst að þróa sýnilegu hæfnina. 

Þeir töldu að það væri ódýrast og auðveldast að þjálfa sýnilegu víddirnar, en þær fela í sér 

þær upplýsingar sem einstaklingur aflar sér og hæfileikan til þess að inna af hendi 

mismunandi verk (Spencer og Spencer, 1993). Norski fræðimaðurinn Nordhaug skilgreindi 

hæfni þrengra, hann taldi að erfitt væri að meta duldu þættina eins og sjálfsvitund og 

áhugahvöt. Nordhaug skipti hæfni í formlega hæfni og í raunhæfni. Þekking sem 

einstaklingur aflar sér með menntun og starfsreynslu er formleg hæfni einstaklingsins. 

Mynd 1: Ísjakalíkanið (Spencer og Spencer, 1993). 
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Eiginleikar, færni og þekking sem nýtast í starfi er raunhæfni einstaklingsins. Nordhaug 

heldur fram að fyrirtæki sækist eftir hæfni starfsfólks en ekki starfsfólkinu sjálfu (Nordhaug, 

1998). Í líklega algengustu og útbreiddustu flokkun á sjórnendahæfni er hugtakinu skipt í þrjá 

flokka, í fyrsta lagi tæknilega hæfni (e. technical skills), í öðru lagi félagslega hæfni (e. 

interpersonal skills) og í þriðja lagi í vitræna hæfni (e. conseptual skills) (Yukl, 2010).  

3.1.1    Tæknileg hæfni 

Tæknileg hæfni felur í sér almenna tæknilega þekkingu sem aðili þarf að hafa til þess að stýra 

ákveðnu verkefni. Til þess þarf þekkingu á aðferðum, ferlum og tækjabúnaði þeirrar deildar 

sem viðkomandi stjórnar. Tæknileg hæfni felur einnig í sér að aðili hafi haldgóða þekkingu á 

skipulagsheildinni sjálfri, svo sem uppbyggingu hennar, reglum, stjórnunarkerfi, auk .þess 

sem mikilvægt er að þekkja sérstöðu starfsmanna. Mikilvægt er að þekkja vörur og þjónustu 

fyrirtækisins vel, og gera sér grein fyrir hverjir styrkleikar og takmarkanir þeirra eru (Yukl, 

2010). 

3.1.2    Félagsleg hæfni 

Félagsleg hæfni felur í sér samkennd og skilning á félagslegu atferli. Getu til þess að skilja 

viðhorf, hvatir og tilfinningar annarra og færni til þess að hafa samskipti við aðra. 

Einstaklingur með félagslega hæfni er með getu til að starfa á áhrifaríkan hátt með öðru fólki 

hvort sem það eru yfirmenn, undirmenn eða jafningjar, í átt að sameiginlegu takmarki 

fyrirtækisins. Aðili sem býr yfir mikilli félagslegri hæfni er líklegri til að mynda gott og 

traustvekjandi andrúmsloft sem lætur samstarfsfólki líða vel (Northouse, 2010; Nordhaug, 

1998).   

3.1.3    Vitræn hæfni 

Vitræn hæfni felur í sér getu til þess að greina aðstæður, taka eftir umhverfinu og að hafa 

færni til þess að takast á við og leysa vandamál með viðeigandi ákvörðunum. Einstaklingur 

sem býr yfir vitrænni hæfni hefur góða rökhugsun, dómgreind, víðsýni, innsæi og finnur 

lausn í óvenjulegum aðstæðum. Aðilar sem eru með mikla vitræna hæfni eru færir um að 

lesa úr ákveðnum mynstrum sem gerir þeim kleift að spá fyrir um komandi tíma með hliðsjón 

af núverandi aðstæðum. Þeir sem eru með slaka vitræna hæfni eru þröngsýnir, sjá hlutina 

aðeins í svarthvítu og eiga erfitt með að horfa á heildarmyndina (Yukl, 2010).  
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3.2    Rannsóknir á stjórnendahæfni  

Ýmsar rannsóknir hafa verið gerðar á flokkun á stjórnendahæfni. Boyatzis komst að þeirri 

niðurstöðu að það sem aðgreindi stjórnendur sem náðu árangri og þá sem ekki náðu árangri 

í starfi er vitræn hæfni. Niðurstöður McCall og Lombardo voru sambærilegar, ef ekki er næg 

vitræn hæfni til staðar hjá stjórnendum þá eru meiri líkur á að þeir nái ekki árangri í starfi. 

Bass komst að sömu niðurstöðu og Boyatzis, að vitræn hæfni væri sú hæfni sem leiddi til 

árangurs í æðri stjórnendastöðum. Félagsleg hæfni er einnig mjög mikilvægur eiginleiki í 

starfi stjórnenda og hafa ýmsar rannsóknir undirstrikað það (Yukl. 2002). Framkvæmd var 

rannsókn á vegum Center for Creative Leadership til að kanna helstu ástæður þess að 

stjórnendur nái ekki árangri í starfi. Niðurstöðurnar gáfu ekki skýrar vísbendingar um hvað 

stjórnendur þurfa að gera til að ná árangri en þær gáfu hins vegar ákveðnar vísbendingar um 

áhrifaþætti sem leiða til slakari árangurs í starfi. Niðurstöðurnar gáfu til kynna að aðalástæða 

þess að stjórnendur næðu ekki árangri í starfi væru að félagslegri hæfni væri ábótavant. 

Center for Creative Leadership stóðu fyrir annarri rannsókn á stjórnendahæfni sem leiddi í 

ljós að tæknileg hæfni væri mjög mikilvæg fyrir  milli stjórnendur en ekki eins mikilvæg fyrir 

æðstu stjórnendur. Stjórnendur þurfa að búa yfir yfirgripsmikilli þekkingu á þeirri tækni sem 

undirmenn þurfa að notast við störf sín. Stjórnendur þurfa einnig að búa yfir þeirri færni að 

geta þjálfað og stýrt starfsfólki sínu við störf og geta metið frammistöðu þeirra (Yukl, 2002). 

 

Mynd 2: Breyting á stjórnendahæfni eftir stjórnendastigi (Smith, 2011). 
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Mynd 2 sýnir hvaða samsetningu af hæfni er best að hafa eftir stöðu viðkomandi 

stjórnanda í skipuritinu. Mikilvægast fyrir æðstu stjórnendur er að hafa félagslega og vitræna 

hæfni en tæknileg hæfni hefur minna vægi. Félagsleg hæfni er mikilvægust fyrir 

millistjórnendur. Umsjónarmenn þurfa að vera vel að sér í tæknilegri og félagslegri færni en 

vitræna hæfnin er þeim ekki eins mikilvæg (Northouse, 2010). 

3.3    Þróun stjórnendahæfni 

Peter Drucker (1993) er þeirrar skoðunar að þeir stjórnendur sem ná árangri í starfi séu sífellt 

að meta sjálfan sig, hvað þeir geti gert betur og hvernig fyrirtækið geti gengið betur. Guinn 

(1999) staðfestir skoðun Druckers og telur að þeir stjórnendur sem nái árangri séu sífellt að 

bæta við þekkingu sína og þróast í starfi. Þeir velti því stöðugt fyrir sér hvaða hæfni og 

þekkingu þeir þurfi að hafa til að ná árangri. Til eru bæði formlegar og óformlegar leiðir til 

þess að þróa stjórnendahæfni. Hin formlega leið er skipulagt nám innan menntastofnana eða 

skipulögð þjálfun innan eða utan skipulagsheildar. Óformlega leiðin er ekki eins sýnileg og 

skipulögð, hún felur í sér að stjórnendur þróist í daglegu starfi til dæmis með því að læra af 

mistökum sínum, læra af reynslunni, fylgjast með öðrum og að eiga reynslumeiri aðila sem 

fyrirmynd. Johnson komst að þeirri niðurstöðu að í litlum og meðalstórum fyrirtækjum væri 

þróun stjórnendahæfni yfirleitt óformleg og innan fyrirtækis (Johnson, 2002). Bolden taldi að 

formleg þjálfun stjórnenda í litlum og meðalstórum fyrirtækjum væri ekki mikil vegna skorts 

á fjármagni og tíma (Bolden, 2001).  

Gerð var íslensk rannsókn að breskri fyrirmynd um hvernig stjórnendur þróa 

stjórnendahæfni sína. Tekin voru opin viðtöl við tíu stjórnendur í litlum og meðalstórum 

fyrirtækjum á Íslandi. Í Bretlandi voru fyrirtæki með 1-250 starfsmenn skilgreind sem lítil og 

meðalstór fyrirtæki, en hér á landi eru það 99,19% af íslenskum fyrirtækjum. Í íslensku 

rannsókninnni var því miðað við fyrirtæki sem voru með í kringum 100 starfsmenn í 

atvinnugreinunum verslun, þjónustu og framleiðslu. Í rannsókninni voru stjórnendur spurðir 

um helstu viðfangsefni þeirra í daglegu starfi, hvaða hæfni þeir þyrftu að búa yfir og hvaða 

leiðir þeir færu til að þróa stjórnendahæfni sína. Rannsóknin leiddi í ljós að dagleg verkefni 

stjórnenda væru mjög mörg, en að misjafnt væri í hvað þeir verðu mestum tíma sínum. Mikill 

tími fer í að sinna starfsmannamálum, hvetja starfsmenn áfram, hlúa að góðum starfsanda 

og halda í gott starfsfólk. Mannleg samskipti virðast vera stór þáttur hjá öllum 

viðmælendum. Helmingur viðmælenda sagði sölumál vera stóran þátt af starfinu. Aðrir 
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nefndu til dæmis markaðsmál, að útdeila verkefnum, vöxt og stefnumótun. Viðmælendurnir 

voru allir á þeirri skoðun að félagsleg hæfni væri mjög mikilvæg í þeirra starfi. Samskipti er 

stór hluti af starfinu eins og niðurstöðurnar hér að ofan leiddu í ljós og er því mikilvægt að 

búa yfir félagslegri hæfni sem er bæði notuð innan og utan fyrirtækisins. Viðmælendurnir 

nefndu sumir hverjir að tæknileg hæfni og söluhæfni væri mikilvæg og að bókhalds- og 

fjármálaþekking væri nytsamleg en þó ekki nauðsynleg. Niðurstöður þessar samræmast 

bresku rannsókninni um að mikilvægt sé að hafa félagslega hæfni. Samkvæmt rannsókninni 

fara flestir íslenskir stjórnendur ófomlegu leiðina til þess að þróa stjórnendahæfni sína. Fjórir 

af tíu viðmælendum sögðust hafa farið á námskeið eða fengið formlega þjálfun frá því þeir 

hófu störf ásamt því að þróa hæfnina með óformlegum hætti. Þeir sem ekki fóru formlegu 

leiðina nefndu aðallega tímaskort og áhugaleysi á að fara á námskeið sem helstu ástæður 

þess. Hægt er að fara margar óformlegar leiðir til þess að þróa stjórnendahæfni sína eins og 

að lesa í bókum, tímaritum og á netinu eða fara á ráðstefnur hérlendis eða erlendis. Nokkrir 

viðmælendur töluðu um að reynsla úr fyrri störfum og það að hafa starfað erlendis væri 

einstaklega lærdómsríkt og nýttist í núverandi starfi. Helmingur þátttakendanna viðurkenndu 

að eiga fyrirmynd, sem voru til dæmis aðrir stjórnendur eða foreldri. Tveir nefndu að afar 

mikilvægt væri að læra af mistökum annarra. Niðurstöður úr íslensku rannsókninni voru í 

samræmi við þá bresku (Harpa Björg Guðfinnsdóttir og Inga Jóna Jónsdóttir, 2005).  
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4 Ferðaþjónusta á Íslandi 

Ferðaþjónusta er samsett af mörgum atvinnugreinum sem mynda saman einhverskonar 

þjónustukeðju. Hver atvinnugrein getur verið háð annarri atvinnugrein í þjónustukeðjunni. 

Ferðamaður er gott dæmi, hann þarf að panta flugfar eða ferð með skipi til komast til Íslands 

svo þarf hann að nærast og fá svefnaðstöðu á ferðalagi sínu og jafnvel að gera eitthvað sér til 

afþreyingar eins og að fara í skoðunarferðir. Hér er ferðamaðurinn búinn að nýta sér fjórar 

atvinnugreinar sem eru tengdar ferðaþjónustunni og eru í þjónustukeðjunni (Auður H. 

Ingólfsdóttir, 2002).  

Fyrirtæki sem starfa í ferðaþjónustu eru til dæmis ferðaskrifstofur, flugfélög, hótel og 

gististaðir, veitingastaðir, bílaleigur, hópbifreiðafyrirtæki og fyrirtæki sem sérhæfa sig í 

afþreyingu fyrir ferðamenn. Fyrirtæki sem starfa í ferðaþjónustu hafa hagsmunasamtök sem 

heita Samtök ferðaþjónustunnar eða SAF, þau voru stofnuð árið 1998. Meginhlutverk 

hagsmunasamtakanna SAF er eins og gefur til kynna að gæta sameiginlegra hagsmuna 

félagsmanna sinna. SAF vinnur að vexti og þróun ferðaþjónustunnar og reynir að stuðla að 

því að fyrirtækin séu samkeppnishæf bæði hérlendis og á alþjóðlegum markaði (SAF, e.d.). 

4.1    Þróun hóteliðnaðar á Íslandi 

Eitt er víst að ferðamenn þurfa gistingu, hvort sem þeir eru innlendir eða erlendir. Ekki var 

auðvelt fyrir ferðamenn að fá gistingu á Íslandi á 19. öld, og sérstaklega erfitt úti á landi. Fyrir 

tíma hótela gistu ferðamenn yfirleitt í húsum bænda, en fyrstu gistihús landsins voru í raun í 

formi bændagistingar. Í byrjun 19. aldar fóru sumir bændur í Borgarfirði, Hvalfirði og í 

nágrenni Reykjavíkur að leitast við að fá að veita ferðamönnum gistingu gegn greiðslu. 

Bændur höfðu líklega veitt ferðamönnum, sem komu inn á þeirra jörð, gistingu mun fyrr, en 

munurinn var sá að bændur fóru að auglýsa gistingu hjá sér gegn greiðslu (Ómar Þór 

Óskarsson, 2014). Ástandið var ekki mikið betra í Reykjavík á þessum tíma. Ferðamenn sem 

komu hingað á sjöunda áratug 19. aldar gistu oftar en ekki í skipum eða í tjöldum á 

Austurvelli (Birna G. Bjarnleifsdóttir, 2006). Árið 1876 voru opnuð tvö hótel í Reykjavík, Hótel 

Reykjavík og Veitinga- og gistihúsið Geysir. Nikulás Jafetsson stofnaði það fyrra og Páll 

Eyjólfsson stofnaði Veitinga- og gistihúsið Geysi. Árið 1884 gafst Páll upp á rekstrinum og 

eftir það voru mörg eigendaskipti á hótelinu, Torfi Magnússon var einn þeirra. Smám saman 

voru reist fleiri hótel og árið 1880 var Hótel Alexandría stofnað. Tveimur árum síðar var 

byrjað á byggingu stærsta hótels hérlendis, Hótel Íslandi. Þar átti að vera til dæmis baðhús, 
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salur fyrir dansleiki og frekari þjónusta við ferðamenn (Ómar Þór Óskarsson, 2014). Árið 1905 

flutti Hótel Reykjavík að Austurstræti 12 í nýtt og stærra húsnæði. Í apríl árið 1915 var stór 

bruni sem varð til þess að Hótel Reykjavík brann og voru þá aðeins tvö hótel eftir í Reykjavík. 

Hótel Hekla var byggt árið 1920 og Hótel Borg tíu árum síðar. Frá árinu 1960 hafa fjölmörg 

hótel litið dagsins ljós og eru einhver enn starfrækt í dag, til dæmis Hótel Saga eða Radisson 

Blue Hótel Saga, Hótel Holt og Hótel Loftleiðir sem heitir Icelandair Hótel Reykjavík Natura í 

dag. Árið 1972 var Hilton Reykjavík Nordica stofnað sem hét fyrst Hótel Esja, en það tilheyrir 

Icelandair hótelkeðjunni ásamt Icelandair Hotel Reykjavík Natura. Hótel Óðinsvé var stofnað 

árið 1984 og þremur árum síðar leit Grand Hótel Reykjavík dagsins ljós (Gylfi Gröndal, 1995). 

Uppbygging á hótelum hefur verið gríðarlega mikil og árið 2013 voru samtals 86 hótel opin á 

veturna auk 10 hótela sem einungis voru opin yfir sumartímann (Þingskjal 1299, 2013-2014). 

Þessi gríðarlega aukning hótela hefur leitt til þess að meiri eftirspurn er nú eftir hótelstjórum 

og öðru starfsfólki á þessu sviði.  

 

  



  

14 

5 Framboð náms í hótelstjórnun á Íslandi 

Menntaskólinn í Kópavogi býður upp á nám í hótelstjórnun á háskólastigi, en það er kennt í 

samstarfi við César Ritz Collages í Sviss. Inntökuskilyrðin eru að nemandi hafi lokið iðnnámi í 

matvælagreinum og/eða stúdentsprófi. Fyrsta árið af þremur er kennt við Menntaskólann í 

Kópavogi og seinni tvö árin eru kennd í Sviss. Þegar nemendi lýkur fyrsta árinu öðlast hann 

diplómagráðu í hótel- og veitingarekstri, en eftir öll þrjú árin B.A. gráðu í hótelstjórnun 

(Ferðamálastofa, 2007). Markmið námsins er að bjóða upp á hagnýtt nám sem veitir 

nemendum góðan undirbúning fyrir stjórnunarstöður í hótel- og veitingageiranum sem og í 

öðrum atvinnugreinum. Það stendur til að færa námið yfir í Háskóla Reykjavíkur haustið 2015 

(Baldur Sæmundsson, munnleg heimild, 25. apríl 2015). Skipulag námsins í hótelstjórnun er 

eftirfarandi (Menntaskólinn í Kópavogi, e.d.). 

Tafla 2: Fyrsta ár í hótelstjórnun (Menntaskólinn í Kópavogi, e.d.). 

Fyrsta ár 

1. önn (18 vikur) 2. önn (18 vikur) 

 

- Inngangur að hótel- og 

veitingastjórnun 

- Viðskiptahugbúnaðarfræði 

- Viðskiptastærðfræði 

- Enska 

- Annað tungumál 1-2 

- Starfsemi og rekstur gistisviðs 

- Matvælafræði 

- Gestafyrirlesarar 

 

- Matvælaþjónusta, kenningar og 

starfshættir 

- Inngangur að markaðsfræði 

- Bókhald 

- Alþjóðafræði 

- Annað tungumál 2-3 

- Tjáning 

- Matreiðslufræði 

- Ferðamálafræði 

- Heimsókn á hótel og veitingarhús 
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Tafla 3: Annað ár í hótelstjórnun (Menntaskólinn í Kópavogi, e.d.). 

 

Tafla 4: Þriðja ár í hótelstjórnun (Menntaskólinn í Kópavogi, e.d.). 

 

Tafla 5: Valáfangar í hótelstjórnun (Menntaskólinn í Kópavogi, e.d.). 

Annað ár 

1. hluti (11 vikur) 2. hluti (11 vikur) 3. hluti (11 vikur) 

 

- Alþjóðaferðaþjónusta 

- Matvæla og drykkjar 

stjórnun 

- Samskipti 

- Mannauðsstjórnun 

- Bókhald millistig 

 

- Stjórnun gistisviðs 

- Markaðssamskipti 

- Lög og reglur um 

ferðamálarekstur 

- Forysta 

- Val áfangi 

 

- Sex mánaða 

launað starfsnám 

 

Þriðja ár 

1. hluti (11 vikur) 2. hluti (11 vikur) 3. hluti (11 vikur) 

 

- Þróun ferðamála 

- Tölfræði 

- Viðskiptaumhverfi 

- Stjórnun 

upplýsingakerfa 

- Val áfangi 

 

- Tekjustjórnun 

- Viðskiptarannsóknir 

- Stefnumótandi 

markaðsfræði I 

- Fjármál 

- Val áfangi 

 

- Stefnumótandi 

markaðsfræði II 

- Samningaviðræður og 

málamiðlun 

-  Stjórnun 

- Lokaverkefni 

Valáfangar  

 

- Stjórnun spilavíta 

- Ráðstefnu og viðburða stjórnun 

- Stjórnun heilsulinda 

- Krísustjórnun 
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6 Einkenni fyrir skilvirka hótelstjóra 

Skilgreiningar á stjórnun gefa til kynna að stjórnendur takist á við margar áskoranir og þurfi 

að búa yfir mörgum og fjölbreytilegum kostum til þess að uppfylla kröfur starfsins. Þegar 

skoðað er starf hótelstjóra mætti segja að það sé jafnvel enn flóknara og kröfuharðara en hjá 

stjórnendum í öðrum geirum vegna þess að þeir þurfa að takast á við mikinn fjölbreytileika á 

menningarlegum grundvelli hjá bæði viðskiptavinum og starfsfólki. Hótel- og 

veitingastjórnun snýst um að þjónusta fólk sem er með mismunandi kauphegðun og 

væntingar sem gerir greinina sérstaklega flókna og gerir það að verkum að hótelstjórar eru 

næstum því sjö sinnum líklegri en stjórnendur annarra geira til að brenna út í starfi. Gerð er 

sú krafa á stjórnendur og aðra starfsmenn í hótelgeiranum að þeir hafi þekkingu á venjum og 

meginreglum hjá mismunandi menningarhópum, því búist er við af þeim að þeir hagi sér eftir 

aðstæðum til að komast til móts við væntingar ólíkra menningarhópa. Alþjóðlegir gestir hafa 

mismunandi væntingar, viðhorf þeirra til gæða þjónustunnar ræðst af þeirra eigin 

menningarlegu venjum og siðum. Aðrir þættir sem hótelstjórar þurfa að hafa þekkingu og 

tök á eru til að mynda bókhald, fjármál, markaðssetning,  innkaup,  mannleg samskipti, 

tæknileg hæfni, siðferði, skipulagning, sveigjanleiki, gæðastjórnun, öryggismál, 

umhverfismál, aðlögunarhæfni og að þekkja þau lagaákvæði sem eiga við geirann. 

Hótelstjórar hafa aðrar forsendur til þess að ná árangri í starfi heldur en stjórnendur í öðrum 

geirum. Worsfold framkvæmdi rannsókn og komst að því að hótelstjórar væru ágengari, 

sjálfstæðari, sjálfsöruggari, ákveðnari og hugmyndaríkari í samanburði við aðra stjórnendur 

almennt (Pirnar, 2014). Tafla 6 tekur saman þá þætti eða eiginleika sem stuðla að auknum 

árangri hjá hótelstjórum.  

Framkvæmd var rannsókn á tuttugu hótelstjórum á fjögurra og fimm stjörnu hótelum í 

Izmir sem er þriðja fjölmennasta borgin í Tyrklandi. Rannsóknin var eigindleg og tekin voru 

viðtöl, en sú aðferð þótti henta betur því þörf var fyrir að sérfræðingar á hótelsviðinu gætu 

tjáð hugmyndir sínar án þess að þær yrðu takmarkaðar við fyrirfram ákvarðaðar spurningar. 

Rannsakað var hvaða hæfni og einkenni árangursríkur hótelstjóri þarf nauðsynlega að búa 

yfir. Niðurstöðurnar voru í samræmi við fræðin, það er að til dæmis sjálfstæði, sjálfsöryggi, 

sköpunarhæfni, nýjungagirni, skipulagshæfileikar, samskiptahæfni, frumkvæði og tæknileg 

hæfni séu eiginleikar sem árangursríkur stjórnandi þarf að búa yfir.  

 



  

17 

Tafla 6: Einkenni fyrir skilvirka hótelstjóra (Pirnar, 2014). 

Samhengismiðaður Skapandi hugsun 

Góð samskiptahæfni Sveigjanleiki 

Góð tungumálakunnátta Aðlögunarhæfni 

Virkur persónuleiki Meðtækileiki 

Löngun til að starfa í erlendu       

umhverfi eða í öðru landi 

Góður skilningur á menningarlegum 

mismun  

Góður skilningur á mismunandi 

stjórnunaraðferðum 

Þekking á hóteliðnaðinum 

Hæfni í að starfa undir álagi Næmni og stöðugleiki 

Fjölskylduaðstaða stöðug Nýjungagjarn 

Fagleg framkoma Skapandi í ákvarðanatöku 

Félagsvera Þekking á hótelstjórnun 

 

Fram kom að hótelstjórnendur þurfa sífellt að vera upplýstir um rafrænu hlið 

ferðaþjónustunnar, það sem er að gerast á internetinu, þekkingarstjórnun og nýjustu 

strauma á markaðnum.Einn af svarendum var þeirrar skoðunar að ef hótelstjóri væri ekki á 

tánum hvað varðar samfélagsmiðla og mátt internetsins myndi hann ekki ná árangri í starfi. 

Önnur svör voru til að mynda að aðili þarf að vera stundvís, vera með góðan persónuleika, 

sveigjanlegur, frumkvöðlahugsun, raunsær, viljugur til að vinna langan vinnudag, geta unnið 

undir álagi, vera með þekkingu á viðskiptavinahópnum og markaðnum, vera meðtækilegur, 

vera með gráðu í ferðamálum, vera agaður, skipulagður, ákveðinn, umburðarlyndur, 

þolinmóður, viðkunnanlegur og framsækinn. Um 80% viðmælenda svöruðu að hótelstjórar 

þurfi að skilja menningarlegan mismun, að hafa hæfni til að starfa í hóp, að búa yfir 

forystuhæfileikum og samskiptahæfni, og auk þess að hafa mikla samhæfingu og innsæi. Sjö 

viðmælendur af tuttugu töldu að góður hótelstjóri væri sá sem vildi vera ábyrgur fyrir 

umhverfi sínu og legði áherslu á samfélagslega ábyrgð fyrirtækisins. Einnig lögðu 

viðmælendur áherslu á að góður hótelstjóri þurfi að hafa skýra stefnu og ávallt vera með 

plan b tilbúið ef eitthvað skyldi koma upp á, eins og til dæmis kreppa. Þeir þurfi að vera með 

víðtæka þekkingu í til dæmis tæknimálum, fjármálum, markaðssetningu, ávöxtunarstjórnun, 

viðskiptatengslum, samfélagsmiðlum, fjárhagsáætlunum, nýjungum í þjónustu, tímastjórnun, 

krísustjórnun og gæðastjórnun (Pirnar, 2014).  
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7 Rannsókn 

Í þessum kafla verður fjallað um hvaða aðferð var notuð í rannsókninni. Fjallað verður um 

viðmælendur, starfsumhverfi þeirra og gagnasöfnun. Einnig verður skoðað hvernig 

rannsóknin fór fram og hvernig unnið var úr gögnum.  

7.1    Aðferðafræði 

Viðtöl voru tekin við gerð rannsóknarinnar sem flokkast undir eigindlega rannsókn. Við 

eigindlega rannsókn er áherslan lögð á gæði fremur en magn við öflun gagna. Að taka viðtöl 

er algengasta aðferðin í öflun gagna í eigindlegum rannsóknum. Lögð er áhersla á að fá sem 

dýpstan skilning á viðfangsefninu með því að taka viðtöl við fremur fáa viðmælendur. Leitast 

er eftir ítarlegri skilningi og að komast inn í hugarheim viðmælenda, fremur en að hámarka 

magn upplýsinga.  Rannsakandi stýrir viðtalinu og reynir eftir fremsta megni að vera hlutlaus. 

Lögð er áhersla á að svör viðmælenda séu lýsandi fyrir upplifanir og reynslu þeirra en ekki 

fyrirfram stöðluð svör. Eigindleg aðferð er ákjósanlegri þegar verið er að notast við 

ómælanlegar upplýsingar eins og til dæmis skoðanir eða upplifanir (Bryman og Bell, 2007).  Í 

eigindlegum rannsóknum getur rannsakandinn sjálfur verið ákveðið mælitæki, því 

bakgrunnur og reynsla hans getur að einhverju leyti haft áhrif á úrvinnslu gagna sem getur 

bæði verið til bóta eða til óheilla. Ef rannsakandi þekkir vel til sviðsins sem hann er að 

rannsaka getur það gefið honum betri skilning en einnig getur rannsakandi verið kominn 

með fyrirfram ákveðnar hugmyndir við úrvinnslu gagna. Niðurstöður þessarar tegundar 

rannsókna eru ekki tölulegur samanburður og erfitt getur reynst að fá nákvæmlega sömu 

niðurstöður ef sama rannsóknin er endurtekin (Bryman og Bell, 2007; Esterberg, 2008).  

Rannsóknaraðferðin átti vel við í þessu tilfelli því leitast var eftir að viðmælendurnir 

túlkuðu sínar aðstæður, umhverfi og reynslu. Í þessari rannsókn var verið að skoða upplifun 

hótelstjóra á því hvaða bakgrunn og hæfni þeir þyrftu að hafa til að ná árangri í starfi. 

Rannsakandi hitti viðmælendur á vinnustað hvers og eins og tók svokallað hálfstaðlað viðtal. 

Rannsakandi var með tilbúinn spurningalista (sjá viðauka 1), en gaf færi á að viðmælendur 

tjáðu sig á opinskáan hátt og deildu reynslusögum. Rannsakandi í þessu tilfelli hefur reynslu á 

hótelsviðinu en var meðvitaður um að gæta ýtrasta hlutleysis. Í lok viðtals spurði 

rannsakandi viðmælanda um leyfi fyrir því að birta nafn hans og heiti hótelsins, slíkt leyfi 

gáfu þrír viðmælendur af fimm. Rannsakandi ákvað að gefa öllum viðmælendum ný nöfn til 

að gæta trúnaðar. Ekki eru nefnd nein heiti á hótelum. 
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7.2    Viðmælendur og gagnasöfnun 

Viðmælendur eiga það sameiginlegt að vera hótelstjórar í Reykjavík. Leitast var eftir að fá 

viðtöl við fimm hótelstjóra á stærstu hótelunum í Reykjavík miðað við herbergisfjölda. Af 

hótelstjórunum voru þrjár konur og tveir karlmenn á aldrinum 38 til 52 ára. Herbergisfjöldi 

viðkomandi hótela voru frá 200 upp í rúmlega 300. Rannsakandi byrjaði á að skoða 

heimasíður viðkomandi hótela og hafa uppi á netföngum hótelstjóranna. Það kom á óvart að 

einungis var að finna þrjú netföng hótelstjóra af fimm á heimasíðum. Rannsakandi sendi 

tölvupóst til þess að fá viðtöl við hótelstjórana, en sendur var tölvupóstur á almennt netfang 

þeirra hótela þar sem ekki var að finna netfang hótelstjórans. Í tölvupóstinum greindi 

rannsakandi frá því að hann óskaði eftir viðtali vegna rannsóknar á menntun og bakgrunni 

hótelstjóra á fimm stærstu hótelunum í Reykjavík, sem væri hluti af BSc ritgerð í 

viðskiptafræði í Háskóla Íslands (sjá viðauka 2). Tveir viðmælendur voru fljótir að svara og 

ákveðinn var fundur um hæl. Hinir þrír svöruðu ekki tölvupóstinum sem leiddi til þess að 

rannsakandi hringdi á viðkomandi hótel og fékk þau netföng sem vantaði, náði 

símasambandi við einn hótelstjóra, sem var afar upptekinn og bað um tölvupóst til þess að 

skipuleggja viðtalstíma. Rannsakandi sendi tölvupóst á alla þrjá, tveir svöruðu og gáfu 

fljótlega viðtalstíma en sá þriðji hafði samband aðeins síðar og veitti viðtal. Þegar 

rannsakandi og viðmælendur voru búnir að ákveða viðtalstíma sendi rannsakandi fyrirfram 

ákveðinn spurningalista á viðmælendur svo að þeir gætu velt spurningunum fyrir sér og gefið 

ítarlegri svör.  

Starfsvettvangur fjögurra hótelstjóranna er mjög svipaður þar sem starfsemi þeirra hótela 

er afar lík. Þessi fjögur hótel eiga það sameiginlegt að vera fjögurra stjörnu ráðstefnuhótel, 

með fundar- og veislusali,  fínan veitingastað, heilsulind, snyrtistofu og líkamsræktarstöð. Á 

þessum hótelum eru stöðugildi milli 100 og 200 en með aukastarfsfólki á milli 120 og 260, 

sem teljast þá til meðalstórra fyrirtækja hér á landi. Fimmta hótelið er smærra í sniðum, þar 

er salatbar, einn fundarsalur sem oft er notaður undir morgunmat, engin ráðstefnudeild, 

heilsulind, snyrtistofa né líkamsræktarstöð. Þar er lítið um aukastarfsfólk og telur um 50 

stöðugildi, sem er töluvert minna en á hinum fjórum. Ráðstefnudeild felur í sér skipulagningu 

viðburða í formi skemmtana eða funda í hinum ýmsum sölum innan hótelsins. Þessi fimm 

hótel eiga það sameiginlegt að vera þau stærstu í Reykjavík, miðað við herbergisfjölda. Þau 

eru með bókunardeild, gestamóttöku sem er opin allan sólarhringinn, dagleg herbergisþrif, 

morgunmat, veitingastað og bar. Rannsakandi taldi ágætt er að eitt hótelið væri ólíkt hinum 
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til að fá samanburð og velti því fyrir sér hvort að viðhorf þess hótelstjóra til spurninganna 

yrði frábrugðið hinum.  

Hótelstjórarnir voru spurðir sömu spurninga í viðtölunum í sömu röð til að halda sem 

mestu samræmi og fá eins hnitmiðuð svör og unnt væri til að svara rannsóknarspurningunni. 

Rannsakandi gaf viðmælendum ný nöfn til að gæta ýtrasta trúnaðar, þau eru: Anna, Dísa, 

Ólafur, Gunnar og Íris. Íris er hótelstjóri á umfangsminnsta hótelinu eins og greint var frá hér 

að ofan. 

7.3    Viðtöl og úrvinnsla gagna 

Viðtölin fóru fram í mars og apríl árið 2015 á vinnustöðum viðmælenda. Í rannsókninni var 

stuðst við fyrirfram ákveðinn spurningalista með spurningum sem gefa færi á opnum 

svörum. Spurningalistinn var gott verkfæri í viðtalinu til að halda samræmi í svörum 

viðmælenda og svo að viðtalið færi ekki langt út fyrir rannsóknarefnið. Rannsakandi spurði 

stöku sinnum annarra spurninga en voru á spurningalistanum til að fá betri skilning á svörum 

viðmælenda og leiddust viðtölin oft út í óformleg samtöl. Áætlaður tími viðtala var 30 

mínútur en í raunveruleikanum voru þau frá 30 og upp í 60 mínútur. Rannsakandi kynnti efni 

og tilgang rannsóknarinnar í byrjun viðtals og fékk leyfi frá öllum viðmælendum að taka upp 

viðtalið á stafrænt form. Ekki voru gefnar neinar upplýsingar úr sambærilegum rannsóknum 

til að svör viðmælenda væru frá þeirra upplifun, eigin reynslu og bakgrunni. Rannsakandi 

skráði öll viðtölin af hljóðupptökunni sama dag og þau voru tekin. Rannsakanda fannst afar 

mikilvægt að gera það samdægurs svo upplifunin væri í fersku minni.  
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8 Rödd hótelstjóra 

Í þessum kafla verður fjallað um niðurstöður úr viðtölunum sem tekin voru við fimm 

hótelstjóra stærstu hótela í Reykjavík. Leitast var eftir að svara við rannsóknarspurningunum: 

Hvaða bakgrunn og hæfni þurfa íslenskir hótelstjórar að hafa til þess að ná árangri í starfi? 

Hvaða leiðir fara þeir til að þróa stjórnendahæfni sína? Niðurstöðurnar skiptast í sjö þætti. 

Fyrst verður farið ítarlega í bakgrunn viðmælenda, hver þeirra menntun og starfsreynsla sé. 

Næst verður skoðað hvaða menntun hótelstjórarnir telja vera æskilegasta fyrir þeirra starf út 

frá þeirra reynslu og persónulegu upplifun. Viðmælendur voru beðnir um að lýsa starfi sínu 

og segja frá daglegum störfum. Hæfni kemur þar á eftir, hvaða hæfni viðmælendur telja 

einstakling þurfa að búa yfir til þess að ná árangri í starfi. Því næst voru viðmælendur spurðir 

út í hvaða leiðir þeir færu til þess að þróa stjórnendahæfni sína. Síðan voru viðmælendur 

beðnir um að horfa tilbaka út frá þeirri reynslu sem þeir búa að í dag og beðnir um lýsa þeirri 

leið sem þeir telja að best væri að fara fyrir verðandi hótelstjóra, bæði hvað varðar menntun 

og starfsreynslu. Í lokin er ein auka spurning sem er í raun óháð rannsóknarspurningunni þar 

sem viðmælendur eru spurðir hvort þeir telji að strangari kröfur séu gerðar í stærri 

hótelkeðjum erlendis, hvað varðar menntun og reynslu til að verða hótelstjóri, en hérlendis. 

8.1    Bakgrunnur viðmælenda 

Menntun og starfsreynsla hótelstjóranna er bakgrunnur þeirra. Meðalaldur hótelstjóranna er 

46 ára, þar sem yngsti er 38 ára og elsti 52 ára. Viðmælendur eru allir með mismunandi 

menntun að baki en allir búnir með einhverskonar grunnnám. Fjórir eru með stúdentspróf,  

ýmist af ferðamálabraut eða tungumálabraut. Tveir eru iðnmenntaðir, útskrifaðir 

framreiðslumenn og annar með meistarapróf í þeirri iðn. Þess má geta að einn 

viðmælandinn er með bæði stúdentspróf og iðnaðarpróf og tveir voru búnir með 

háskólapróf. Allir viðmælendur höfðu gríðarlega starfsreynslu innan hótel- eða 

veitingageirans áður en þeir tóku við starfi sem hótelstjóri. Reynsla viðmælanda var af öllum 

gerðum frá töskubera til móttökustjóra og allt þar á milli. Fjórir viðmælendur voru búnir að 

vinna í 15 ár eða lengur innan sama fyrirtækis. Viðmælendur eru hins vegar búnir að vera 

mislengi með titilinn hótelstjóri, allt frá 1,5 ári upp í 22 ár. Hér að neðan er ítarlegri umfjöllun 

um bakgrunn hvers og eins viðmælanda. 

Anna er 38 ára með stúdentspróf af ferðamálabraut úr Menntaskólanum í Kópavogi. Hún 

byrjaði að vinna í núverandi fyrirtæki 16 ára að aldri. Anna starfaði með námi sínu og byrjaði 
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sem töskuberi, svo þreif hún herbergi og fyllti á minibarinn sem er staðsettur inn á 

herbergjum. Hún vann nokkur sumur í gestamóttöku og eftir nám fékk hún fullt starf þar. 

Anna fór svo í bókunardeild og varð síðar ráðstefnustjóri í rúmlega 10 ár. Síðan varð hún 

gestamóttökustjóri og hefur nú verið hótelstjóri síðastliðið 1,5 ár. Anna hefur tekið mörg 

námskeið sem teljast til endurmenntunar þar á meðal stjórnunarnám, viðskiptaensku, 

ferðamálaensku og samningatækni. 

Dísa er 52 ára með stúdentspróf af tungumálabraut úr Menntaskólanum í Reykjavík og 

með háskólapróf úr Háskóla Íslands í tungumálum, aðalfag danska og aukafag þýska. Hún 

byrjaði að starfa í móttöku fljótlega eftir stúdentspróf og eftir háskólanám starfaði hún sem 

kennari út á landi. Dísa tók við sínu fyrsta starfi sem hótelstjóri 30 ára að aldri og hefur 

starfað sem hótelstjóri síðan á hinum ýmsu hótelum og þar á meðal í 2 ár á Englandi. Hún 

hefur starfað sem hótelstjóri á núverandi vinnustað í 3,5 ár en hefur hins vegar verið 

hótelstjóri í samtals 22 ár á mismunandi hótelum. Dísa er búin að taka nokkur námskeið til 

endurmenntunar til dæmis námskeið í tekjustýringu, rekstri, stjórnun og fleiri smærri 

námskeið innan hótelkeðjunnar. 

Ólafur er 51 árs útskrifaður framreiðslumaður og með meistarapróf í þeirri iðngrein. Hann 

byrjaði að starfa sem þjónn á hinum ýmsu stöðum og fór fljótlega út í eigin rekstur. Ólafur 

rak í 10 ár veitingahús, skemmtistað, kaffihús og þjónustu sem bauð upp á allskonar viðburði 

og veislur. Hann hefur unnið við hin ýmsu störf svo sem yfirþjónn, hótelstjóri á sumarhóteli 

út á landi, veitingastjóri, aðstoðarhótelstjóri og svo hótelstjóri á núverandi vinnustað. Hann 

hefur verið hótelstjóri í 3,5 ár á núverandi vinnustað og unnið tvö sumur sem hótelstjóri út á 

landi. Ólafur hefur tekið nokkur námskeið til endurmenntunar eins og námskeið í 

brunavörnum, mannauðsstjórnun og þjónustustjórnun.  

Gunnar er 47 ára með stúdentspróf frá Laugavatni, iðnpróf í framreiðslu og háskólapróf í 

vörustjórnun úr Háskólanum í Reykjavík. Gunnar er úr sveit og má segja að hans starfsreynsla 

hafi byrjað þar og í verksmiðjustörfum. Hann byrjaði að vinna sem þjónn með námi sínu í 

framreiðslu og hélt því áfram eftir námið. Hann vann sig fljótt upp sem veitingastjóri og 

rekstrarstjóri á hinum og þessum stöðum. Hann tók við sínu fyrsta starfi sem hótelstjóri, 28 

ára gamall, á hóteli út á landi. Hann hefur unnið sem hótelstjóri síðan, bæði á sumrin úti á 

landi og í Reykavík, en hann hefur verið hótelstjóri á núverandi vinnustað í 11 ár. Gunnar 
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hefur tekið námskeið í framkomustjórnun og önnur smærri námskeið innan hótelkeðjunnar, 

svo tók hann háskólagráðu sína á seinni árum sem getur talist til endurmenntunar. 

Íris er fertug með stúdentspróf frá Fjölbrautaskóla Suðurlands og tók svo alþjóðlega IATA-

UFTAA prófið í ferðamálaskólanum á Höfðabakka. IATA-UFTAA prófið er alþjóðlegt 

diplómanám í ferðaþjónustu sem gefur nemendum faglega þjálfun fyrir störf hjá 

ferðaþjónustufyrirtækjum (Sigríður Þrúður Stefánsdóttir, Jón Torfi Jónasson og Jóhanna C. 

Andrésdóttir, 2002). Íris byrjaði að starfa á unglingsaldri á hóteli út á landi við herbergisþrif 

og að bera fram morgunmat. Hún telur áhugann á hótelstarfinu hafa kviknað þar. Íris byrjaði 

25 ára gömul í gestamóttöku á núverandi vinnustað og hefur unnið þar síðan í ýmsum 

störfum. Hún hefur í raun farið í flestar stöður innan hótelsins og gert það sem þarf á 

hverjum tíma, til dæmis hjálpað til við morgunmatinn, herbergisþrif, í gestamóttöku, en 

aðallega starfað við bókanir. Hún hefur verið með titilinn hótelstjóri í 6 ár og hefur unnið í 

samtals 15 ár á núverandi vinnustað.  

8.2    Æskileg menntun fyrir verðandi hótelstjóra 

Rannsakandi vildi komast að því hvaða menntun viðmælendur töldu vera æskilega fyrir 

framtíðar hótelstjóra. Einnig vildi rannsakandi tengja við umræðuna hvort viðmælendur 

teldu viðskiptafræði vera æskilega menntun fyrir verðandi hótelstjóra eða hvort þeir mæltu 

með einhverri annarri menntun. Enginn hótelstjóranna er með viðskiptafræðimenntun en þó 

voru nokkrir búnir að taka viðskiptafræðitengd námskeið eins og ýmsa stjórnunaráfanga. 

Allir viðmælendur voru sammála um að viðskiptafræði væri góð menntun fyrir verðandi 

hótelstjóra en alls ekki eina menntunin sem kæmi til greina. Rannsakandi spurði hvort 

sérhæft nám í hótelstjórnun væri nauðsynlegt nám fyrir verðandi hótelstjóra og voru allir 

viðmælendur á því að það væri líklega ein besta menntunin en í raun ekki heldur nauðsynlegt 

nám. Tveir viðmælendur voru þeirrar skoðunar að líklega væri gerð meiri krafa í dag og yrði 

gerð meiri krafa í framtíðinni um að hótelstjórar væru með hótelstjórnunarmenntun. Þess 

má geta að enginn af hótelstjórunum á fimm stærstu hótelunum í Reykjavik er með menntun 

í sérhæfðu hótelstjórnunarnámi. Viðmælendurnir áttu það sameiginlegt að þróa umræðuna 

út í reynslu á þessum tímapunkti og koma inn á að reynslan væri líklega jafn mikilvæg og 

námið, ef ekki mikilvægari. Hér fyrir neðan eru svör hvers og eins viðmælanda: 

Anna taldi að viðskiptafræðimenntun væri örugglega góð viðbót og minntist á að sérhæfð 

hótelstjórnun væri í rauninni besta menntunin. Hún taldi að nám í hótelstjórnun væri líklega 
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nauðsynlegt fyrir verðandi hótelstjóra í framtíðinni. Anna talaði um að reynsla væri mjög 

mikilvæg og að einstaklingur þyrfti í raun tíu ára í reynslu áður en hann tæki við 

hótelstjórnunarstarfi. Einnig nefndi hún að reynslan þyrfti að vera á nokkrum sviðum innan 

hótelsins. 

Dísa var þeirrar skoðunar að einstaklingur þyrfti að hafa einhverja viðskiptamenntun eða 

vera með viðskiptavit til að geta sinnt þessu starfi, en að þó þyrfti í raun ekki fullt 

háskólanám. Dísa var sjálf búin að taka nokkur viðskiptafræðitengd námskeið með starfi. Hún 

finnur sjálf að hún er lengi að setja upp excel skjöl og lengi að hinu og þessu, þannig að 

grunnur í viðskiptafræði myndi líklega hjálpa mikið til því hún er notuð svo mikið í 

baklandinu. Dísa telur að stjórnunarmenntun sem einblíni á stjórnun í fyrirtækjum væri 

líklega besta menntunin fyrir hótelstjóra. Hún telur hótelstjórnunarnám ekki vera 

nauðsynlegt en þó mjög gagnlegt.  

,,Einstaklingur þarf að huga að mannlega- og þjónustuþættinum því þjónustulundin skiptir 

öllu máli. Þú getur ekki bara farið í hótelstjórnunarnám með enga reynslu og farið svo til 

starfa án þess að huga að þessum mannlega- og þjónustuþætti. Þeir krakkar sem hafa 

starfað hér hjá okkur og farið svo í hótelstjórnun koma alveg framúrskarandi tilbaka því þau 

taka reynsluna frá starfinu og nýta sér það í náminu og læra fræðina á bakvið starfið.“ 

Ólafur taldi að viðskiptafræðimenntun myndi klárlega hjálpa til í vinnu, því starfið kemur 

að mörgum hlutum sem tengjast viðskiptafræði. Til dæmis er verið að selja allskonar vörur 

eins til að mynda herbergi, spa og veitingar. Hann segir starfið vera mjög viðskiptatengt, til 

dæmis þurfi að gera áætlanir, útreikninga og þess háttar. Hann telur líka að nám í 

hótelstjórnun gæti nýst í starfi þó svo að erfitt gæti reynst að heimfæra þá menntun beint til 

Íslands, því hér á landi er unnið svolítið öðruvísi en kennt er í stóru keðjunum erlendis. Hann 

segir starfið meira á persónulegu nótunum hér á landi og allt smærra í sniðum, þó svo að 

þetta sé allt að breytast smátt og smátt. Ólafur telur nám í hótelstjórnun alls ekki vera 

nauðsynlegt en allt nám vera nytsamlegt og hótelstjórnun klárlega vera góðan kost. Hann 

telur að reynsla sé yfirleitt besti mælikvarðinn á góðan hótelstjóra og góðan starfskraft 

almennt. 

,,Hótelstjórnun mun klárlega vera góður kostur ef litið er til framtíðar. Ég tel reynslu skipta 

gríðarlegu máli og hafa hana sem víðtækasta. Það er í raun besti skólinn. Að afla sér 20 ára 

starfsreynslu tekur heil 20 ár.“  



  

25 

 

Gunnar taldi í raun engu máli skipta hvaða nám einstaklingur færi í, viðskiptafræði væri 

ekki æskilegri en hver önnur menntun, menntun væri einfaldlega hluti af því sem 

einstaklingur þarf að kunna. Hann sagði að viðskiptafræði væri auðvitað góð og öll menntun 

góð, gott væri ef einstaklingur gæti unnið skrifstofuvinnu, verið með góða 

tungumálakunnáttu og færni í mannlegum samskiptum. Hann taldi að einstaklingar lærðu 

ofangreinda þætti að hluta til í skóla og að það setti þá í stellingar fyrir vinnumarkað. Gunnar 

taldi að engin ein menntun væri fyrir alla, að þetta væri mjög einstaklingsbundið og öll 

menntun á háskólastigi sem gagnist í starfi vera nytsamleg til dæmis ferðamálafræði, 

viðskiptafræði, hagfræði og sálfræði. Hann sagði þetta ekki vera tæmandi lista og það væri 

svo bara undir hverjum einstaklingi komið hvernig hann nýtti menntun sína. Gunnar taldi 

nám í hótelstjórnun ekki vera nauðsynlegt en mjög gagnlegt, sérstaklega fyrir þá sem hafa 

minni reynslu í hótel- og veitingageiranum. Hann taldi að ef einstaklingur ætlaði út í nám í 

hótelstjórnun væri best fyrir þann aðila að vera erlendis fyrst eftir námið og safna reynslu.  

Íris taldi að viðskiptafræðimenntun myndi líklega hjálpa til í starfi. Ef hún myndi mæla 

með einhverju námi, væri það líklega nám sem myndi taka vel á mannlega þættinum. Það 

væru svo margir hlutir sem snúa að samskiptahliðinni bæði hvað varðar annað starfsfólk og 

gesti. Hún nefndi að sálfræði gæti í raun verið góður kostur. Íris taldi að nám í hótelstjórnun 

vera mjög góðan námskost og að líklega yrði gerð meiri krafa um þá menntun í framtíðinni.  

8.3    Dagleg störf hótelstjóra 

Rannsakandi spurði viðmælendur hver þeirra daglegu störf væru, til að geta áttað sig betur á 

af hverju ákveðinn bakgrunnur eða hæfni væri æskilegri en önnur. Starf hótelstjóra er mjög 

víðtækt samkvæmt niðurstöðum viðtalanna. Þeir eru í raun með puttana í öllu og skiptir þá 

gríðarlegu máli að vera með góða samstarfsmenn, til að létta undir með þeim. Anna segir að 

hennar daglegu störf séu í raun allt sem er tilfallandi, upp koma mál á hverjum degi sem hún 

þarf að stökkva í, til dæmis bilun á einhverjum búnaði, mál sem tengjast herbergjunum og 

getur í raun verið hvað sem er. Fyrst og fremst snýst starf hennar um að stjórna 

lykilstarfsmönnunum í húsinu og hún fundar nánast á hverjum degi með stjórnendum 

hverrar deildar. Anna fylgist með hvað sé að gerast í húsinu á hverjum degi og hvað sé 

framundan. Hún þarf að vita hvar hótelið stendur hvað varðar kostnað veitinga, vita hvernig 

farið er með hráefni fyrirtækisins, skoða launaáætlanir og vita hvar þau standa þar. Svo talar 
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hún um álagsverkefni, þegar hún þarf að búa til allar áætlanir ásamt öðrum starfsmönnum. 

Hún fylgist með ástandi hótelsins og reglulega er farið í endurbótaverkefni til að bæta 

aðstöðuna fyrir bæði gesti og starfsfólk.   

Dísa telur sig vera þroskaðan hótelstjóra því hún leggur áherslu á að vera sýnileg bæði 

fyrir gesti og starfsfólk. Hún leggur mikla áherslu á að kynnast starfsfólki sínu og þeirra 

fjölskylduhögum og fer inn í allar deildir daglega og heilsar. Hún leggur sitt að mörkum til að 

halda starfsfólki sínu ánægðu þannig að þegar hún þarf að fá starfsfólkið til að gera eitthvað 

fyrir sig þá eru þau tilbúin til þess. Hún segir að samskiptahlutverkið sé stór partur af starfinu 

en að því fylgi líka önnur hlið, þar er að segja rekstrarhlutinn. Hún starfar með 

deildarstjórnunum og fjármálastjóranum og gera þau öflugar áætlanir sem þau fara svo yfir 

tvisvar í mánuði. Í sameiningu liggja þau yfir tekjustýringu, fjárhagsáætlunum, 

launaáætlunum og gera upp tvisvar í mánuði svo hún telur þau vera framarlega í 

uppgjörsmálum. Dísa heldur utan um deildirnar, passar upp á að allir hafa allt til alls svo þeir 

geti sinnt sínu starfi en leggur mikið upp úr að gera deildarstjórana sjálfstæða, þeir þurfa að 

passa upp á sína deild og ráða sínu starfssviði innan ákveðna marka. Hún minnist á að 

starfsfólkið sé aðalmálið og að mikilvægt sé að því líði vel í vinnunni því að það hafi bein áhrif 

á afkomuna og ánægju viðskiptavinanna.  

,,Hótelstjóri þarf að þekkja reksturinn frá A til Ö, vera ,,host“ og sjá um allar deildirnar, en 

það er ekki ,,humanly possible“ nema vera með frábært starfsfólk með sér.“ 

Ólafur byrjar daginn á því að athuga hvort húsið sé í lagi, fær skýrslur frá móttökunni sem 

hann fer yfir, kíkir svo á morgunmatinn, athugar næst hvað sé að gerast í húsinu þann daginn 

og fer yfir sölu síðasta dags. Hann fer yfir skýrslur tengdar rekstrinum, skoðar verð og 

meðalverð, tilboðsgerð í ýmsa hópa, nýtingu á hótelinu og fer yfir reikninga. Hann er með á 

nótunum hvaða viðburðir eru í húsinu næstu daga. Hann segir starfsmannamál vera afar 

fyrirferðamikil og samskipti við viðskiptavini, ferðaskrifstofur og önnur fyrirtæki. Stundum 

þarf hann að taka á kvörtunum og auðvitað að taka hrósum líka. Hann segir afar mikilvægt að 

fylgjast með bókunarvélunum á netinu og Tripadvisor, sem er vefsíða þar sem ferðamenn 

skrifa umsagnir um hótel og aðra þjónustu. Hann minnist á að mikilvægt sé að deildirnar 

vinni saman og passa að ekki verði of deildaskipt. Mikilvægt er að það ríki alúð í húsinu því 

samskipti eiga sér stað við allskonar fólk frá mismunandi löndum með mismunandi kröfur.  
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,,Að sinna svona starfi er gríðarlega víðfengt. Það er í rauninni mér ekkert óviðkomandi, 

það getur verið ástand sala, ástand herbergja, hvenær gestir eru að koma, hvernig lítur 

rafmagns- og símreikningurinn út og í rauninni allt sem viðkemur að húsinu. Hótel er eitt gott 

einbýlishús sinnum hundrað.“ 

Gunnar segir sín daglegu störf vera að reka hótelið frá A til Ö sem er langur listi. Starfið 

samanstendur af stjórnun, skrifstofuvinnu, hitta gesti, hitta tilvonandi kúnna, samskipti við 

starfsfólkið og svo framvegis. Hann segir starfið mjög fjölbreytt, tekið er á öllum sviðum sem 

tilheyra hótelinu. Gunnar segist vera með puttana í öllu og viti alltaf hvað er verið að gerast 

en gerir auðvitað ekki allt sjálfur, er með gott starfsfólk með sér til að láta reksturinn ganga.  

Íris sinnir bókunum mikið, passar upp á mætingar, starfsmannahald og útbýr vaktaplön. 

Mikill tími fer í samskipti við samstarfsfólk, einnig samræður við gesti. Í hennar starfi felst 

aðallega að fylgjast með og leiðbeina starfsfólki sínu, passa upp á að hótelið sé í lagi, taka á 

móti hópum og í raun takast á við allt sem gerist innan hótelsins frá degi til dags. Hún fylgist 

með bókunarvélunum á netinu og Tripadvisor. Hún sagðist ekki koma nálægt 

áætlanagerðum og annarri bakvinnslu, framkvæmdastjórarnir sæju um það.  

8.4    Hæfni hótelstjóra 

Rannsakandi spurði viðmælendur hvaða hæfni þeir teldu íslenska hótelstjóra þurfa að búa 

yfir til að ná árangri í starfi. Viðmælendur voru með hnitmiðuð og fjölbreytt svör en allir voru 

þeir sammála um að félagsleg hæfni væri einna mikilvægust. Anna var þeirrar skoðunar að 

sveigjanleiki væri mjög mikilvæg hæfni og getan til að bregðast hratt við breyttu 

starfsumhverfi. Mikilvægt væri að einstaklingur sé með gott viðmót og geti átt samskipti við 

sem breiðastan hóp. Mannleg samskipti væru lykilatriði, að geta sett sig í spor annarra og 

sýnt öðrum skilning. Dísa sagði að samskiptahæfni væri númer eitt, tvö og þrjú. Mikilvægt að 

einstaklingar sé með grunn kunnáttu í tæknilegri hæfni. Hún nefndi líka hæfni eins og 

umburðarlyndi, sveigjanleika og hæfni í að geta skilið smáatriðin frá, því það er svo auðvelt 

að einblína á eitthvað eitt. Ólafur nefndi að færni í mannlegum samskiptum, útsjónarsemi, 

stjórnun, vinnusemi, víðsýni og að hafa ástríðu fyrir starfinu væru allt mjög mikilvægir 

eiginleikar fyrir hótelstjóra að búa yfir.  
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,,Starfið er svo margbreytilegt að þessi hæfni lærist kannski ekki beint af bókum, hvernig 

þú átt að haga þér. Heimurinn breytist svo rosalega og allt orðið svo miklu frjálslegra. Þessi 

mannlegi þáttur er afar mikilvægur.“ 

Gunnar sagði að fyrst og fremst þurfi einstaklingur að hafa þjónustulund og að 

samskiptahæfnin þurfi að vera í lagi til þess að ná árangri. Hann sagði að starfið gengi fyrst og 

fremst út á samskipti bæði við starfsfólkið og gesti. Hann nefndi líka að mikilvægt væri að 

einstaklingur sé lausnamiðaður og byggi yfir skipulagshæfileikum. Íris sagði að þolinmæði 

væri númer eitt, tvö og þrjú. Hún sagði að mikilvægt væri að hafa hæfni í mannlegum 

samskiptum og passa að halda samskiptunum ekki of persónulegum, en án þess að þau yrðu 

of vélræn.  

8.5    Þróun stjórnendahæfni 

Viðmælendur voru spurðir út í hvaða leiðir þeir færu til þess að þróa stjórnendahæfni sína. 

Anna, Dísa, Ólafur og Gunnar voru öll búin að fara í gegnum einhverja endurmenntun eins og 

kom fram í kafla 8.1 sem telst til formlegrar leiðar til að þróa stjórnendahæfni. Allir 

viðmælendur fóru einhverja óformlega leið til þess að þróa stjórnendahæfni sína eins og til 

dæmis að læra af mistökum sínum og fylgjast með nýjungum í bransanum. Anna sagðist 

alltaf vera opin fyrir námskeiðum og sagði að hún færi stundum ásamt öðrum hótelstjórum í 

sömu hótelkeðju á námskeið á vegum fyrirtækisins. Hún fylgist með nýjungum, er með 

puttann á púlsinum um hvað sé að gerast í bransanum og á einnig fyrirmynd í starfi. Hún 

leggur mikið upp úr að rækta sjálfa sig sem persónu, henni finnst skipta máli að andlega 

hliðin sé stöðug til að takast á við verkefnin og til þess að geta gefið öðrum ráð. Dísa fer líka 

reglulega á námskeið á vegum hótelkeðjunnar. Hún er ekki mikið fyrir að lesa 

stjórnunarbækur, en reynir ávallt að læra af mistökum sínum og annarra. Ólafur segist læra 

frá degi til dags, fer stundum á námskeið og fyrirlestra. Hann fylgist vel með hvað sé að 

gerast í kringum sig og dregur lærdóm af.  

,,Ég reyni að vera nógu opinn og víðsýnn en maður verður að meðtaka hlutina og við 

verðum að læra meira á því sem er að gerast í kringum okkur. Menn eru að koma erlendis frá 

með sögur sem eru komnir lengra í túrisma sem við getum lært af. Við getum lært af okkar 

mistökum og annarra.“ 
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Gunnar sækir upplifun og reynslu frekar erlendis frá en frá Íslandi, hvort sem það sé gert á 

vegum fyrirtækisins eða á eigin vegum. Hann fylgist með hvað er í boði á markaðanum fyrir 

gestinn, hvort sem það er nýtt hvalasafn eða eitthvað annað, og reynir helst að upplifa það 

sjálfur. Íris reynir að viðhalda tungumálakunnáttu sinni, eins og til dæmis þýsku. Hún fer ekki 

á nein námskeið, en aðalástæðan fyrir því er að allar upplýsingar eru orðnar aðgengilegar á 

netinu. Hún nýtir sér það mikið og les sér til þar. 

8.6    Spólað tilbaka 

Rannsakandi vildi fræðast um hvað hótelstjórarnir myndu gera ef spólað væri tilbaka og þeir 

væru komnir á byrjunarreit og stefnan væri tekin á að verða hótelstjóri. Hvaða leið myndu 

þeir telja að væri best að fara, bæði hvað varðar menntun og reynslu. Flestir voru mjög sáttir 

við sína leið og að vera komnir í núverandi stöðu. Anna útskrifaðist sjálf af ferðamálabraut en 

hún taldi í raun besta kostinn að byrja á iðnnámi, til dæmis bakaranum, kokkinum eða 

þjóninum. Og í framhaldi af því að fara í nám í hótelstjórnun. 

,,Ef þú kemur með eitthvað af þessum iðngreinum í hótelstjórnun ertu kominn með 

gríðarlega reynslu í veitingarekstri. Einnig þarftu að vera duglegur í að safna þér í 

reynslubankann. Það gera margir þau mistök að fara reynslulausir í hótelstjórnun, koma svo 

úr náminu og sækja einungis um hótelstjórnunarstöður og ekkert annað sem ég tel að verði 

öllum til óheilla. Þú verður fyrst að vera búinn að leggja þetta á þig og safna starfsreynslu. 

Það tekur langan tíma en hægt að gera það á margan hátt, í útlöndum, hér í bænum og 

jafnvel út á landi. Það gefur gríðarlega reynslu að fara út á land, þar er fátt starfsfólk og þá 

þarftu að sinna öllu saman og það væri góð reynsla í bankann.“ 

Dísa horfði tilbaka og sagði að hún myndi byrja á að fá sér vinnu á hóteli, fá tilfinningu 

fyrir hvað hótelrekstur gengi út á og fá reynslu í sem flestum störfum. Hún sagði að næsta 

skref væri að fara út í hótelstjórnunarnám því að maður lærði svo mikið á því að fara út. Dísa 

myndi svo reyna að fá vinnu hjá erlendu fyrirtæki og mælti með að vinna hjá stórum 

alþjóðlegum keðjum. Ólafur var mjög sáttur með leiðina sem hann fór og hann myndi byrja á 

svipuðum stað og hann gerði. Hann byrjaði í þjóninum og vann sem þjónn með námi. Hann 

myndi líklega fara í hótelstjórnunarnám ef hann væri á byrjunarreit í dag. Hann spáði sjálfur 

mikið í að fara á sínum tíma en hann var kominn með svo góða reynslu að honum fannst 

hann í rauninni ekki vera að bæta mikið við sig. 
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,,Reynslan er númer eitt! Þú lest ekki um hana og lærir.“ 

Gunnar var sammála Ólafi um að reynslan væri lykilatriðið. Gunnar talaði um ,,bottom-

up“ óháð menntun, eftir því sem aðili hefur meiri reynslu af allri starfseminni sem hann hefur 

upplifað á eigin skinni og veit þá út á hvað allir þættir ganga, því betra.  

,,Byrja á gólfinu og á leiðinni bætir þú við þig reynslu, hvort sem það er í menntun eða 

öðru.“ 

Gunnar minntist á að ef aðili ætlar að verða hótelstjóri erlendis hjá alþjóðlegri keðju þá 

fer hann í launað prógram og eftir tíu ár getur hann fyrst orðið hótelstjóri. Á þessum tíu árum 

starfar aðilinn í mismunandi deildum og fær reynslu í allri hótelstarfseminni. Íris myndi byrja 

á að fá vinnu á hóteli og afla sér reynslu. Hún myndi svo fara erlendis í hótelstjórnunarnám í 

Sviss, sem hún sér svolítið eftir að hafa ekki gert því hún telur að það væri líklega svo 

skemmtileg lífsreynsla að fara erlendis í nám. Hún telur að reynsla sé ekki síður jafn mikilvæg 

og nám.  

8.7    Strangari kröfur erlendis 

Rannsakandi spurði viðmælendur hvort þeir teldu strangari kröfur vera í stórum keðjum 

erlendis, hvað varðar menntun og reynslu til að verða hótelstjóri, en hérlendis. Viðmælendur 

voru ekki einróma í svörum í þessari spurningu. Þrír viðmælendur töldu ekki vera strangari 

kröfur og tveir viðmælendur töldu vera strangari kröfur í stórum keðjum erlendis en 

hérlendis. Rannsakandi ákvað að nafngreina ekki viðmælendur í þessum niðurstöðum til að 

virða nafnleynd í okkar fámenna þjóðfélagi. Rannsakandi tók eftir samræmi í svörum því 

þessir þrír viðmælendur sem voru sammála um að ekki væru gerðar strangari kröfur starfa 

allir á hótelum sem tilheyra alþjóðlegum keðjum. Einn viðmælandi sagði að kröfurnar væru 

svipaðar hérlendis en það eru fleiri umsóknir um starfið erlendis sem gerir fólki erfiðara að fá 

stöðuna. Tveir viðmælendur sögðu að þessar stóru keðjur erlendis væru með sín eigin 

þjáfunarnámskeið fyrir sitt starfsfólk, til þess að þjálfa það upp í hótelstjórnunarstöðu og að 

það væri mjög sjaldan sem ráðinn væri utanaðkomandi aðili sem ekki hefði starfað hjá 

keðjunni áður. Sömu viðmælendur nefndu að alþjóðakeðjur óskuðu eftir ákveðnum 

bakgrunni en að reynslan væri sett ofar. Einn viðmælandinn kom með annað sjónarhorn og 

sagði að það væru til dæmis strangari kröfur í Bandaríkjunum, þar verður enginn hótelstjóri 

undir 50 ára aldri sem er öðruvísi en í Evrópu. Annar viðmælandi sagði að stóru 

hótelkeðjurnar væru með sína ferla og því líklega gerðar meiri kröfur en hérlendis.  
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9 Samantekt og umræða 

Í þessum kafla verður fjallað um helstu niðurstöður rannsóknarinnar og leitað verður svara 

við rannsóknarspurningunum: Hvaða bakgrunn og hæfni þurfa íslenskir hótelstjórar að hafa 

til þess að ná árangri í starfi? Hvaða leiðir fara þeir til að þróa stjórnendahæfni sína? 

Niðurstöðurnar verða einnig skoðaðar í tengslum við fræðin og rannsakandi mun leggja sitt 

mat fram.  

Viðmælendur eru allir með ólíka menntun að baki en eiga það sameiginlegt að þeir eru 

allir reynsluboltar á hótel- eða veitingasviði. Hótelstjórarnir hafa allir starfað frá unglingsaldri 

á hótelum eða veitingahúsum, og voru búnir að afla sér reynslu á mörgum sviðum innan 

geirans áður en þeir tóku við stöðu hótelstjóra. Tveir viðmælendur sögðu að einstaklingur 

þyrfti að minnsta kosti að vera búinn að starfa í tíu ár innan hótel- og veitingageirans og helst 

fá reynslu á nokkrum starfsstöðum áður en hann tæki við stöðu sem hótelstjóri. 

Hótelstjórarnir voru allir búnir með einhverskonar grunnnám og einungis tveir voru með 

háskólapróf. Enginn hótelstjóranna er með sérstaka menntun í hótelstjórnun sem kemur í 

raun ekki á óvart þar sem meðaldur viðmælenda er 46 ár og ekki var byrjað að bjóða upp á 

sérstakt hótelstjórnunarnám hér á landi fyrr en árið 2007 (Baldur Sæmundsson, munnleg 

heimild, 27. apríl 2015). Helstu niðustöður um hvaða bakgrunn íslenskir hótelstjórar þurfa að 

hafa til þess að ná árangri er að ekki er gerð nein krafa á einhverja eina sérstaka menntun en 

starfsreynsla er hins vegar mjög mikilvæg og hafa hana sem víðtækustu. Öll menntun er til 

góða og svo er það undir hverjum einstaklingi fyrir sig að nýta sér hana í starfi. Niðurstöður 

úr viðtölunum leiddu í ljós að þrír viðmælendur mældu þó með iðnnámi eins og þjóninum. 

Allir viðmælendur telja að gerð verði meiri krafa í framtíðinni um að hótelstjórar séu með 

menntun í hótelstjórnun, sem er gott fyrir verðandi hótelstjóra að hafa í huga. Starfreynslan 

skiptir gríðarlegu máli og er það líklega reynslan sem hefur komið þessum hótelstjórum í 

núverandi stöðu.  

Viðfangsefni hótelstjóra eru mjög mörg og niðustöðurnar gefa til kynna að þeir eru með 

puttana í öllu sem kemur að rekstri hótelsins. Í kafla 2.2 er farið yfir ábyrgðarskyldu 

hótelstjóra og virðist sem niðurstöður rannsóknarinnar séu í samræmi við fræðin. 

Niðurstöðurnar gáfu til kynna að dagleg störf hótelstjóra væru í raun allt sem tengist 

hótelinu, innan sem að utan. Til dæmis að þekkja reksturinn frá A til Ö, vinna náið með 

öðrum stjórnendum, fylgjast með komandi viðburðum næstu daga, starfsmannamál, eiga 
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samskipti við viðskiptavini, skipulagsgerð, fjárhagsáætlanir, fara yfir skýrslur tengdar 

rekstrinum, taka á kvörtunum, fylgjast með bókunarvélum á netinu og Tripadvisor 

(Prospects, 2014). Skiptir þá gríðarlegu máli að vera með gott samstarfsfólk til að reksturinn 

gangi vel fyrir sig. Rannsakandi tók eftir að dagleg störf eins viðmælenda voru ekki eins 

viðfangsmikil og hinna, en ástæða þess er að hótelið er smærra í sniðum. Í kafla 2.2 kom 

fram að á minni hótelum er færra starfsfólk og hótelstjórinn er meira í dagrekstri hótelsins 

sem á einmitt við í þessu tilelli (Prospects, 2014).  

Niðurstöðurnar úr viðtölunum voru í samræmi við fræðin þegar kom að hvaða hæfni 

hótelstjórnarnir töldu þeir þurfa að búa yfir til að ná árangri í starfi. Allir hótelstjórarnir voru 

einróma um að félagsleg hæfni væri ein mikilvægasta hæfnin fyrir stjórnanda að hafa til að 

ná árangri í starfi. Viðmælendur nefndu einnig þætti sem voru í samræmi við rannsóknina 

sem var gerð á tuttugu hótelstjórum í Tyrklandi sem var greint frá í 6. kafla. Þættir sem voru 

sameiginlegir þessum tveimur rannsóknum voru til dæmis að hótelstjórarnir töldu 

sveigjanleika, góða samskiptahæfni, skilning á mismunandi menningarhópum, 

aðlögunarhæfni, vinnusemi, tæknilega hæfni, skipulagshæfileika, þolinmæði og 

umburðarlyndi allt vera mikilvæga eiginleika fyrir einstakling að búa yfir í stjórnunarstöðu á 

hóteli. Önnur svör íslensku hótelstjóranna voru til dæmis að aðili þyrfti að vera með gott 

viðmót, getu til að setja sig í spor annarra, útsjónarsemi, víðsýni, ástríðu í starfi, þjónustulund 

og vera lausnamiðaður (Pirnar, 2014). Ef bornar eru saman niðurstöðurnar við skoðanir 

Northouse sem koma fram í kafla 3.2, að það skipti meiru máli að æðstu stjórnendur byggju 

yfir félagslegri og vitrænni hæfni en tæknilegri hæfni myndi rannsakandi telja að hann hafi 

rétt fyrir sér ef hann lítur til svara viðmælenda. Þar sem hótelstjórar teljast til æðstu 

stjórnenda fyrirtækis er mikilvægara fyrir þá að búa yfir góðum samskiptahæfileikum, færni í 

að koma auga á vandamál og vera lausnamiðaðir heldur en tæknileg hæfni, þó svo að þeir 

þurfi að hafa grunnþekkingu þar (Northouse, 2010). 

Viðmælendur fóru flestir bæði formlega og óformlega leið til þess að þróa 

stjórnendahæfni sína. Ef þessi rannsókn er borin saman við rannsóknina sem gerð var á 

íslenskum stjórnendum í litlum og meðalstórum fyrirtækjum sem greint var frá í kafla 3.3, þá 

eru niðurstöðurnar sambærilegar, en þó er ákveðið misræmi. Allir hótelstjórnendurnir hafa 

farið óformlegu leiðina sem er sambærilegt hinni rannsóknni því flestir viðmælendur í þeirri 

rannsókn fóru aðallega óformlegu leiðina. Fjórir af fimm hótelstjórum hafa farið formlega 
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leið sem er í raun hátt hlutfall miðað við að í rannsókn Hörpu Björgu og Ingu Jónu höfðu 

einungis fjórir af tíu stjórnendum farið formlegu leiðina. Formlega leiðin sem hótelstjórarnir 

fóru voru til að mynda, að fara á námskeið til að auka við þekkingu sína, námskeiðin voru 

aðallega viðskipta- og stjórnunartengd. Hótelstjórarnir fóru margar óformlegar leiðir eins og 

nota reynslu úr fyrra starfi, læra af mistökum, lesa sér til á netinu og fylgjast með nýjungum í 

bransanum (Harpa Björg Guðfinnsdóttir og Inga Jóna Jónsdóttir, 2005). 

Viðmælendur voru með álíka svör þegar rannsakandi bað þá að líta tilbaka og ímynda sér 

að þeir væru komnir aftur á byrjunarreit og stefnan tekin á að verða hótelstjóri, það er hvaða 

leið þeir töldu vera best að fara, hvað varðaði menntun og reynslu. Rannsakandi telur að 

þessi spurning gæti hjálpað ungu fólki sem langar til að verða hótelstjórar í framtíðinni, sem 

var eitt af upphaflegum markmiðum ritgerðarinnar. Vonandi gætu niðurstöðurnar gefið þeim 

hugmynd um hvaða leiðir sérfræðingar telja að sé best að fara. Rannsakandi taldi svör hvers 

og eins viðmælenda vera mjög í takt við bakgrunn hans/hennar. Viðmælendurnir nefndu að 

gagnlegt væri að fá sér vinnu á hóteli og helst að prufa nokkrar starfsstöður, til þess að fá 

tilfinningu fyrir bransanum og afla sér starfsreynslu. Það var nokkuð ljóst að hótelstjórarnir 

líta mjög jákvæðum augum á starfsreynslu og að hafa hana sem víðtækustu. Fjórir af fimm 

hótelstjórum myndu fara í hótelstjórnunarnám ef spólað væri tilbaka. Ef rannsakandi svarar 

þessari spurningu út frá svörum viðmælenda, væri svarið líklega á þessa leið. Einstaklingur 

ætti líklega að byrja á iðnnámi, til dæmis fara í kokkinn, þjóninn eða bakarann. Þarnæst ætti 

viðkomandi að fá sér vinnu á hóteli með skóla til að fá tilfinningu fyrir hótelgeiranum og 

reyna sig í sem flestum störfum innan hótelsins, til dæmis að þrífa herbergi og í 

gestamóttöku. Eftir iðnnámið ætti hann eða hún að fara í nám í hótelstjórnun til dæmis í 

César Ritz, taka fyrsta árið hérlendis, fara svo til Sviss í tvö ár og fá B.A. gráðu í hótelstjórnun. 

Að lokum ætti hinn upprennandi hótelstjóri að fá sér vinnu á hóteli erlendis hjá alþjóðlegri 

keðju eftir nám og afla sér enn frekari reynslu. Eftir um tíu ára starfsreynslu og með 

viðeigandi hæfni ætti viðkomandi að öllu jöfnu getað stjórnað hóteli með skilvirkum hætti.  

Viðmælendur voru að lokum spurðir hvort þeir teldu strangari kröfur vera í stórum 

keðjum erlendis, hvað varðar menntun og reynslu til að verða hótelstjóri, en hérlendis. Þessi 

spurning var í raun auka spurning til að svala forvitni rannsakanda um hvernig sérfræðingar á 

hótelsviði hérlendis upplifðu Ísland á alþjóðavettvangi. Því hafa svör viðmælenda í þessari 

spurningu ekki áhrif á niðurstöður rannsóknarspurningar. 
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10 Lokaorð 

Í rannsókn þessari var ætlað að skoða hvaða bakgrunn og hæfni íslenskir hótelstjórar þurfi að 

hafa til þess að ná árgangri í starfi, og hvaða leiðir þeir fari til að þróa stjórnendahæfni sína. 

Nú til dags er orðið algengara að fólk mennti sig en áður fyrr. Samfélagið hefur breyst, gerðar 

eru meiri kröfur til fólks að mennta sig en áður fyrr enda fleiri tækifæri í boði. Nám í 

hótelstjórnun er til dæmis aðgengilegra í dag, áður fyrr þurftu eintaklingar sjálfir að finna 

skóla erlendis til þess að geta lært sérhæft nám í hótelstjórnun. Helstu niðurstöður 

rannsóknarinnar eru þær að ekki er gerð krafa á einhverja eina sérstaka menntun fyrir 

hótelstjóra til þess að ná árangri í starfi. Öll menntun talin gagnleg. Meirihluti viðmælenda 

mældu þó með iðnnámi eins og þjóninum. Starfsreynslan skiptir hins vegar miklu máli og er 

það líklega reynsla sem kom viðmælendum í stöðu hótelstjóra. Mikilvægt er fyrir hótelstjóra 

að búa yfir félagslegri hæfni ef árangur skal nást í starfi. Við þróun stjórnendahæfni nota 

flestir viðmælendur hvort tveggja formlegar og óformlegar leiðir. Rannsóknin leiddi í ljós að 

líklega verði gerð meiri krafa í framtíðinni um að hótelstjórar séu með menntun í 

hótelstjórnun. Gaman væri að endurtaka þessa rannsókn aftur eftir tíu ár og sjá hvort að 

hótelstjórar stærstu hótela Reykjavíkur séu þá menntaðir hótelstjórar. Rannsakandi telur að 

ekki verður gerð minni krafa til reynslu í framtíðinni þó að það verði líklega gert til  

menntunar. 
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Fylgiskjöl 

Viðauki 1 - Spurningalisti 

1. Kyn 

2. Aldur  

3. Hver er menntun þín? 

4. Hver er starfsferill þinn?  

5. Hvað hefur þú unnið lengi á núverandi vinnustað?  

a. Varst þú í öðru starfi á núverandi vinnustað áður en þú tókst við stöðu sem 

hótelstjóri?  

b. Hversu lengi hefur þú starfað sem hótelstjóri?  

6. Hvernig myndir þú lýsa starfi þínu, hver eru þín daglegu störf?  

7. Telur þú að viðskiptafræðimenntun vera æskileg menntun fyrir verðandi hótelstjóra?  

8. Er einhver önnur menntun en viðskiptafræði sem þú myndir frekar mæla með? 

9. Finnst þér nám í hótelstjórnun vera nauðsynlegt fyrir verðandi hótelstjóra?  

10. Hvaða hæfni telur þú að íslenskir hótelstjórar þurfi að búa yfir til að ná árangri í starfi? 

11. Hvaða leiðir ferð þú til að þróa stjórnendahæfni þína? Formlega og/eða óformlega 

leið. 

12. Ef þú værir á byrjunarreit og stefnan væri að verða hótelstjóri, hvaða leið myndir þú 

telja að væri best að fara? Bæði hvað varðar menntun og reynslu.  

13. Telur þú að það séu strangari kröfur í stærri hótelkeðjum erlendis hvað varðar 

menntun og reynslu til að verða hótelstjóri en hérlendis?  

14. Hvað eru mörg hótelherbergi á hótelinu? 

15. Hvað eru margir starfsmenn starfandi á hótelinu?  

16. Má ég birta nafn þitt og heiti hótelsins í ritgerðinni?  

17. Ef ég hef einhverjar fleiri spurningar, væri í lagi að senda þér tölvupóst? 
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Viðauki 2 – Kynningarbréf vegna rannsóknar 

 

Efnislína: BSc ritgerð Háskóli Íslands 

 

Góðan dag, 

 

Ég heiti Hulda S. Sívertsen og er í Háskóla Íslands. Ég er að gera BSc ritgerð í 

viðskiptafræði sem fjallar um menntun og bakgrunn hótelstjóra í Reykjavík. Markmiðið er að 

fá viðtöl við hótelstjóra á fimm stærstu hótelunum í Reykjavík. Værir þú til í að gefa þér tíma 

til að hitta mig og svara nokkrum spurningum, ætti ekki að taka meira en hálftíma. Þú værir 

að hjálpa mér mjög mikið. 

 

Bestu kveðjur og von um jákvæð viðbrögð, 

Hulda 

  


