Synileiki hotela i Reykjavik i rafraeenum
heimi

Hermann Valsson

Lif- umhverfis’visindadeild
Haskoli Islands
2015




Synileiki hotela i Reykjavik i rafreenum
heimi

Hermann Valsson

10 eininga ritgerd sem er hluti af
Baccalaureus Scientiarum gradu i ferdamalafraedi

Leidbeinandi
Karl Benediktsson

Lif- og umhverfisvisindadeild
Verkfraedi- og natturuvisindasvid
Haskdli Islands
Reykjavik, mai 2015



Synileiki hotela 1 Reykjavik 1 rafrenum heimi
10 eininga ritgerd sem er hluti af Baccalaureus Scientiarum gradu i ferdamalafraedi

Hofundarréttur © 2015 Hermann Valsson
Oll réttindi askilin

Lif- og umhverfisvisindadeild
Verkfredi- og natturuvisindasvio
Haskoli fslands

Sturlugata 7

107 Reykjavik

Simi: 525 4000

Skraningarupplysingar:
Hermann Valsson, 2015, Synileiki hétela i Reykjavik 1 rafrenum heimi, BS ritgerd, Lif-
og umhverfisvisindadeild, Haskoli Islands, 43 bls.

Prentun: Héaskolaprent
Reykjavik, mai 2015






Utdrattur

Um 80% erlendra ferdamanna sem heimszkja Island nyta sér leitar- og bokunarsidur til ad
freedast um landid og boka gistingu og afpreyingu. Astzda er til ad skoda hvers vegna
ferdamenn nyta sér pjonustu erlendra bokunarsiona t.d. pegar bokud er gisting frekar en ad
boka beint 4 heimasidu hoételsins. I ritgerdinni er fjallad um rannsékn 4 synileika hétela i
Reykjavik pegar leitad er eftir hotelgistingu 1 Reykjavik 1 gegnum leitarvélina Google med
leitarordunum hotels reykjavik. Rannsoknin var framkvaemd med syndartengingu fra peim
ellefu 16ndum sem flestir ferdamenn komu fr4 til {slands 4rid 2014. Nidurstadan er su ad
synileika hételanna i Reykjavik er mjog abotavant. Erlendu bokunarsidurnar hafa nad
godum arangri i leitarvélabestun og eru ordnar mjog synilegar & internetinu vid leit ad
gistingu 1 Reykjavik. Par hafa ndd ad koma krekjum sinum efst upp & fyrstu siou
leitarnidurstodunnar. Boki ferdamadur gistingu & erlendri bokunarsidu, 1 stad pess ad fara
beint inn 4 heimasidu hotelsins og bdka par, parf hotelid ad greida fra 10% til 30%
bokunarpoknun til vidkomandi bokunarpjonustu. Hér er um umtalsverdar fjarhaedir ad
reeda sem "leka" ut ur islenska hagkerfinu. Ljost er pvi ad mikil vinna bidur peirra sem
vinna ad solu- og markadsmalum hotelanna 1 Reykjavik til ad auka synileikann 4 netinu.
Einnig purfa hoételin ad huga ad nyjum leidum i markadssetningu i barattunni vid
bokunarsiour um hylli ferdamanna. Pessi vandi hételanna i Reykjavik er ekkert einsdaemi.
Sami vandi blasir vid pegar leitad er eftir hotelum i hofudborgum peirra tuttugu landa sem

flestir ferdamenn heimsakja.



Abstract

About 80% of foreign tourists visiting Iceland use foreign search and booking sites in order
to learn about the country and book accommodation and entertainment. It is necessary to
understand why travelers do that rather than to book directly on the hotel's website. The
paper focuses on the study of the visibility of hotels in Reykjavik when searching for
accommodation in the capital through Google’s search engine with the keywords hotels
Reykjavik. The study was conducted by virtual connection from the eleven countries that
most tourists came from in Iceland in year of 2014. The results are that the visibility of the
hotels in Reykjavik are far from being satisfactory. Foreign booking sites have become
highly visible on the Internet to search for accommodation in Reykjavik. They have
managed to establish their links at the top of the first page of search results. When a tourist
books accommodation on foreign booking sit, instead of going directly to the hotel's
website and book there, the hotel must pay from 10% to 30% booking fee. The loss is
measured in substantial sums and considered as "leak" out of the Icelandic economy. Much
work awaits those who work on sales and marketing, the hotels in Reykjavik in order to
increase the visibility online and reach more revenue from bookings directly on the website
of the hotels. The hotels also need to consider new ways of marketing in the battle with the

booking pages to attract tourists.
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1 Inngangur

Ferdamalarad Sameinudu pjodanna (UNWTO, 2014) a=xtlar ad fjolgun ferdamanna fra
2013 til 2030 verdi um 60%. Mikilvaegi ferdapjonustunnar 4 heimsvisu er umtalsverd en
hin skilar skilar 9% af vergri pjodarframleidslu og einu af hverjum ellefu storfum i
heiminum (UNWTO, 2014). Fjolgun erlendra ferdamanna sem heimsakja Island hefur
verid mjog mikil undanfarin ar. Arid 1980 komu um 66.000 og 4 4rinu 2014 komu um
998.000 (Ferdamadlastofa, 2015). Aukningin & milli 2013 og 2014 var 23,6%
(Ferdamalastofa, 2015). A0 auki komu um 105.000 dagsferdamenn med
skemmtiferdaskipum 2014 (Ferdamalastofa, 2015). A fyrstu premur manudum arsins 2015
komu teplega 84.000 erlendir ferdamenn til landsins i gegnum Keflavikurflugvoll
(Ferdamalastofa, 2015). Fjolgun gistinatta hefur ad sama skapi verid mikil. Samkvamt
tolum fra Hagstofu {slands (Hagtidindi, 2015) kemur fram ad seldar gistinaetur hafi verid
um 5,5 milljonir arido 2014 og par af hafi gistineru erlendra rikisborgara a4 hételum og
gistiheimilum verid um 3.5 milljénir. Um 80% erlendra ferdamanna sem heimszkja Island
nyta sér upplysingataekni nitimans, p.e.a.s. leitar- og bokunarsidur 4 netinu til ad fraedast
um landid og til ad boka gistingu og afpreyingu (Nidurstodur Ur ferdavenjukénnun
sumargesta, 2015). Sivaxandi hluti gistinatta er seldur fyrir tilstilli erlendra békunarsidna
(e. Online travel agency - OTA) auk ferdaskrifstofa en slikir pjonustuadilar taka poknun
fyrir vikid, sem er 4 bilinu 10% til 30% (Autorité de la concurrence, 2015) og verda hotelin
af umtalsverdum fjarmunum vegna pess hve margir boka i gegnum slika millilidi. Ef haegt
er ad draga ur peim tekjumissi, sem hotelin verda fyrir af voldum bdkana & erlendum
bokunarsidum, munu margir innlendir adilar hagnast umtalsvert. I pvi sambandi m4 til
demis nefna rikissjod, sem myndi fa skatta af bokunarpdknunum, sem annars fer inn i
onnur hagkerfi. Hér er pvi & ferdinni mikid hagsmunamal fyrir hid opinbera ekki sidur en

eigendur og rekstraradila hotela.

bessi proun hefur verid hofundi mjog hugleikin allt fra arinu 2009 pegar hann vann sem
sOlu- og markadsstjori hja ferdaskipulagningarfyrirteki. Fyrirteekid atti i erfidleikum med
ad na til ferdamanna og selja peim ferdir og gistingu. Nénast allir ferdamennirnir sem
komu a svedid par sem fyrirtaekid starfadi voru bunir ad kaupa pjonustuna hja Myvatn

Tours sem budu uppa ferdir inn i Oskju eins og vid gerdum. Adspurdir sdgdust peir hafa



keypt ferdir og gistingu i gegnum netid. Hofundur tok pa ad kanna frambod gistipjonustu a

netinu og kom i ljés ad synileika hotela 4 {slandi var afétt.

Med synileika ferdapjonustu er att vid hversu vel akvedin ferdapjonustutengd vara og/eda
bjonusta birtist pegar eftir henni er leitad i gegnum leitarvélar a netinu eins og t.d. Google.
Slakan synileika hotela 4 netinu ma skilgreina pannig ad kraekjur sem visa inn 4 heimasidur
peirra birtast ekki ofarlega & fyrstu bladsidu leitarnidurstodu (e. Search Engine Result Page
- SERP) sem Google ferir upp 4 skja pess sem leitar eftir hételum t.d. i Reykjavik.
Afleidingar pessa eru ad ferdamadur sem leitar eftir gistingu i Reykjavik fer inn a
heimasidu bokunarpjonustu sem hefur nad ad koma sinum kraekjum efst upp 4 fyrstu siou.
Nai hoételin 1 Reykjavik ekki ad koma sinum krekjum ofarlega 4 fyrstu sidu
leitarnidurstodunnar fra Google pegar eftir peim er leitad med lysandi leitarordum eins og
t.d. hotels reykjavik eru pau i vanda hvad vardar ad na beinum s6lum i gegnum sinar
heimasidur og fa pannig alla greidsluna i sinn hlut. Til ad auka framlegd sina purfa hételin

naudsynlega a0 fa fleiri gesti beint inn 4 eigin heimasidur og boka par gistingu.

[ pessari ritgerd verdur greint fra nidurstodum rannséknar & fyrirspurnum 4 Google um
hotel 1 Reykjavik. Tilgangur ritgerdarinnar er ad skoda synileika hotela i Reykjavik pegar
eftir peim er leitad 4 Google. Rannsdknarspurningin er pvi: Hversu godur er synileiki
hotela i Reykjavik a netinu? A0 hve miklu leyti sja ferdamenn kraekjur sem visa inn 4
heimasidur hoételanna i Reykjavik pegar leitad er & Google eftir gistingu a hoteli i
Reykjavik fra landi vidkomandi ferdamanns? Rannsoknin var framkvemd med
syndartengingu fra peim ellefu 16ndum sem flestir ferdamenn koma fra. I rannsékninni er

leitarstrengurinn hotels reykjavik notadur.

Ritgerdin hefst 4 umfj6llun um mikilveegi internetsins i ferdapjonustunni. Netvafrar sem
mest eru notadir i dag verda kynntir og fjallad um stodu og styrkleika Google
leitarvélarinnar sérstaklega. Kannanir og rannséknir fyrirteekja 4 svidi internetsradgjafar
verda skodadar. Gerd verdur grein fyrir adferdafraedi rannsOknarinnar og sidan verda
kynntar leitarnidurstodur fra peim ellefu londum sem flestir ferdamenn koma fra pegar
fsland er heimsott. Nidurstodur rannséknarinnar eru svo kynntar og i framhaldi af pvi
umredur um per 1 tengslum vid rannsoOknarspurninguna. Fjallad verdur um
bokunarpoknanir og helstu fyrirteki sem bjoda bokunarpjonustu & netinu. P4 verdur

lauslega rakinn ,,leki“ peirra hdu upphaeda sem fara i bokunarpéknun og hverfa par med ut



ur islenska hagkerfinu. Ad lokum verdur fjallad um urbeetur er lita ad solu- og

markadsstarfi hotela med pad ad leidarljosi ad auka beinar bokanir ferdamanna til peirra.

2 Mikilvaegi internetsins i
ferdapjonustu

Erlendu gestirnir sem heimsakja Island nyta sér margvislegar leidir til ad fraeedast um
landio. Umtalsverdar breytingar hafa ordid 4 sidustu 19 arum pegar litid er til peirra leida

sem peir nyta sér til pess ad na i upplysingar um landid.

Samkvemt konnun sem Ferdamalardd birti 1 jali 1997 kom fram ad arid 1996 notudu ekki
nema 16% erlendra gesta internetid til ad freedast um Island (Ferdamalastofa, 1997).
Adeins fimmtan arum sidar eda arid 2011 var petta hlutfall komid upp i 75,4% sem er
umtalsverd breyting 4 stuttum tima  (Ferdamalastofa, 2015). A internetinu fer
upplysingaleit fram 4 heimasidum, gagnagrunnum eins og Google og Bing, med notkun

samfélagsmidla og bloggi (Ferdamalastofa, 2012).

broun og mikilvaegi upplysingatekni og ferdapjonustu hefur haldist i hendur sidustu arin
(Sheldon, 1997). Upplysingateeknin hefur ordid & mikilvaegari fyrir bjodendur
ferdatengdrar pjonustu og voru svo og fyrir atvinnugreinina sem heild (UNWTO, 2001).
Notkun internetsins er einn af mikilvaegustu ahrifapattunum hvad vardar breytingar fra
gomlum yfir i nyjar ferdavenjur. Netid hefur veitt neytendum ferdatengdrar voru og
pjonustu beinan adgang ad birgjum og um leid veitt ferdaheilds6lum og ferdasmasélum
Oflugt adhald vegna aukins synileika peirrar voru og pjonustu sem 1 bodi er fyrir ferdamenn
(Buhalis og Law, 2008). Mikilvaegi leitarvéla eins og Google, Bing og Yahoo vid 6flun
almennra upplysinga um ferdatengd mal er 6umdeilanlegt (Spink, Jansen, Wolfram og
Saracevic, 2002). Sama ma segja um mikilvaegi leitarvélanna fyrir ferdapjonustuna (Pan og
Fesenmaier, 2006). Leitarvélarnar hafa fest sig 1 sessi sem mikilvegur hlekkur milli
ferdamanna og ferdapjonustu. bar geta bjodendur sett fram pjonustu og voru sem tengd er
porfum ferdamanna og ferdamenn nalgast upplysingar um hvad er i bodi & peim stddum

sem heilla (Xiang, Wober og Fessenmaier, 2008).



Leit og 6flun upplysinga 4 netinu er framkvemd med netvofrum eins og Internet Explorer,
Firefox, Google Chrome og Operu. Samskipti 4 samfélagsmidlum og blogg falla einnig

undir upplysingadflun & netinu (Buhalis og Law, 2008). Google leitarvélin

Samkvemt internetradgjafarfyrirtaekinu Comstat er Google leitarvélin med yfirgnaetfandi
markadshlutdeild & heimsvisu eda 89,9%. Bing frd Microsoft er med 3,8%, Yahoo hefur
2,8%, Baidu er med 1,1%, Babylon med 0,2% og adrar leitarvélar med samtals 1,9%.
begar litid er eingongu til Nordur-Ameriku er Google med 81,7% af heildarmarkadinum

par og 92.8% af evropska markadinum. (StatCounter, 2013).

2.1 Vafrar og yfirburdir Google Chrome vafrans

Af netvofrum hefur Google Chrome nad afgerandi forystu & heimsvisu, samkvaemt
upplysingum fra StatCounter (2013). bar kemur fram ad markadshlutfall Google Chrome
er 42,7%, Internet Explorer 25,5%, Firefox 19,5%, Safari 8,7, Opera 1,1% og adrir vafrar
hafa 2,6%.

Vid fyrirspurn fer leitarvél Google i gagnagrunn sinn og velur svar. Hin hefur ir mérgum
moguleikum ad velja vid stadsetningu svarsins. Pegar send er fyrirspurn eins og t.d. hotels
reykjavik, birtist sida sem skiptist i tvo dalka med leitarnidurstodum. Vinstri dalkurinn er
tvofalt breidari en hinn. Prjar efstu linurnar eru svedi fyrir auglysingar, sem po6 eru ekki
alltaf nyttar undir auglysingar. Par fyrir nedan er svadi hinna eiginlegu leitarnidurstadna
(e. Organic results page). [ mjoa hagri dalkinum birtast eingéngu auglysinganidurstodur.
pessari ritgerd verdur eingongu fjallad um hinar eiginlegu leitarnidurstodur. Hinar
eiginlegu leitarnidurstodur ma skilgreina sem edlilegar eda 6hadar (e. natural) kraekjur,

andstaett vid kraekjur sem eru keyptar af eigendum heimasidna og eru auglysingar.

Google sendir oftast 8 til 10 eiginlegar nidurstodur 4 hverja sidu. Hver nidurstada
samanstendur oftast af premur til fjorum linum. Efsta linan er texti sem inniheldur kreekju.
S¢ smellt & hana flyst fyrirspyrjandinn 4 heimasiou pess sem Google telur ad hafi besta
svarid vid fyrirspurninni. Hér ad nedan er synishorn ur leitarnidurstodu fra Google. Borgin
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Hinar eiginlegu leitarnidurstddur

Mynd 1. Synishorn af fyrstu siou hinna eiginlegu leitarniourstadna eftir leit meo
leitarorounum hotels kéln.
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Mynd 1. Synir leitarnidurstéou fra Google eftir ad leitarordunum ,,hotels kdln* hefur verid
slegid inn. Skipta ma leitarnidurstddunni nidur i eftirfarandi hluti:

e Auglysingar sem birtast efst til vinstri, peer eru oftast fra tveimur til premur adilum.
Hver auglysingin getur tekid fra premur og upp i 8 linur. Pessar auglysingar eru
merktar med stofunum ,,Ad*

e Auglysingar sem birtast efst og haegra megin 4 sidunni, par geta verid fra einum og
upp 1 atta adilum. Hver auglysing er almennt fra fjorum linum og upp i sex linur.
bessar auglysingar eru merktar med stofunum ,,Ads*

e Nast fyrir nedan auglysingarnar sem birtast efst og vinstra megin eru ,,hinar
eiginlegu leitarnidurstodur®, p.e.a.s. svorin sem vid erum ad leita eftir hja Google.
deminu hér ad ofan pa koma paer fyrst prjar saman i hop, par 4 eftir Google Hotel
Find pjonustan og ad lokum aftur sjo nidurstodur hinna eiginlegu leitarnidurstadna

e Google Hotel Find pjénustan kemur inn & milli hinna eiginlegu leitarnidurstadan, i
pessu demi pa koma paer inn & milli pridju og fjordu eiginlegu leitarnidurstadna

bess ber a0 geta ad pessar leitarnidurstodur sem Google ferir upp 4 skjé leitanda eru mjog
mismunandi eftir [ondum.

2.2 Mikilvaegi godrar stadsetningar kraekja i
google leit

Google hefur ekki gefid opinberlega ut tolfredi um hvada stadsetning er betri en 6nnur
pegar 1itid er til synileika & leitarsidunni. Nokkur fyrirtaeki stunda rannsoknir 4 mikilveegi
,»Z00ra* stadsetninga kraekja og hafa birt nidurstodur sinar en peim ber ekki fullkomlega

saman. Hér mun verda gerd grein fyrir helstu nidurstodum peirra.

beim internetradgjafarfyrirtekjum sem hafa birt nidurstodur um synileika efnis fra Google
ber hins vegar saman um ad hinar eiginlegu leitarnidurstodur hafi betri synileika en
auglysingarnar. Samkvaemt rannsokn Kantar Media fara 85% peirra sem leita & netinu inn 4
hinar eiginlegu leitarnidurstodur og adeins 15% inn 4 auglysingar (Kantar Media, 2012).

Tafla 1. Hlutfall leitenda sem fara inn a kreekjur sem Google feerir upp a fyrstu siou hinna eiginlegu
leitarniourstadna.

AOL Optify Chitika
Numer leitarnidurstodu 2006 2010 2013 Medaltal
1 42,30 36,4 32,5 37,1%
2 11,92 12,5 17,6 14,0%
3 8,44 9,5 11,4 9,8%
Samtals fyrstu prjar 62,66 58,4 61,5 60,9%
4 6,03 7,9 8,1 7,3%



5 4,86 6,1 6,1 5,7%
6 3,99 4,1 4.4 4,2%
7 3,37 3,8 3,5 3,6%
8 2,98 3,5 3,1 3,2%
9 2,83 3,0 2,6 2,8%
10 2,97 2,2 2,4 2,5%
Samtals fyrsta bladsida 89,69 89,0 91,7 90,1%

f toflu 1 hér ad ofan eru birt i % sa fjoldi leitenda sem fer inn 4 fyrsta svarid sem Google

birtir & fyrstu sidu og er hluti af hinni eiginlegu leitarnidurstoou.

Ef vid skodum t.d. fyrsta svarid sem Google birtir a hinni eiginlegu leitarnidurstodu og pa
a fyrstu skjdmynd, pa eru pad ad medaltali 37,1% sem fara inn & fyrstu leitarnidurstoduna,
14,0% sem fara inn & naestu, 9,8% sem fara inn 4 pa pridju og nidur i 2,5% sem fara inn a

tiunda svario.

bad eru nokkud morg fyrirteeki sem starfa 4 svidi internetsradgjafar sem hafa rannsakad og
birt gdgn er lata ad synileika svara sem birtast eftir leit i gegnum Google. Hér i pessari
ritgerd er studst vid gogn fra AOL (Hearne, 2006), fra Optify fra 2010 (Kenyon, 2013) og
a0 lokum fra Chitika (The Value of Google Result Positioning, 2013).
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Mynd 2. Fall "Synileika" meo fjarlegd fra fyrstu nidurstoou leitar.

Samkvemt radgjafarfyrirtekjunum fara ad medaltali 37,1% leitenda fyrst 4 kraekjuna sem
Google stadsetur i efstu linu 4 svedi hinna eiginlegu leitarnidurstadna. Ad medaltali fara
14% leitenda fyrst inn & kraekju 1 linu tvd. A0 medaltali fara 9,8% leitenda inn 4 kraekju i

linu prjt.

Ef svor fra Google birtast i linu fjogur, fimm eda sex pa eru likurnar ordnar adeins 7,3, 5,7
eda 4,2% 4 ad einhver smelli 4 peer. Pegar svor fra Google eru komin nidur i sjéunda,
attunda, nfunda eda tiunda seti, pa er eins og ad vidkomandi heimasidur séu nanast ekki til

(Hochstotter og Lewandowski, 2009).

Af nidurstodum AOL, Optify og Chitika ma rdda ad mikilvagi og veromati pess ad koma
inn krekjum sem visa 4 vOru og/eda pjonustu inn & fyrstu sidou hinna eiginlegu
leitarnidurstadna er mjog mikid. Ad medaltali fara 60,9% allra leitenda inn & einhverja af

fyrstu premur leitarnidurstodunum, sja toflu 1.



2.3 Rannsoknir a verklagi Google

Hér verdur fjallad um rannsoknir sem gerdar hafa verid a verklagi Google vid ad birta
leitarnidurstodur vid fyrirspurnum um ferdatengda pjonustu. Fjallad verdur um tveer

ahugaverdar rannsoknir.

Xiang o.fl (2008) syna fram & ordugleika litilla og medalstorra fyrirteekja i ferdapjonustu
a0 koma sér & framferi. beir benda & ad nidurstodurnar sem leitarvélarnar birta séu mjog
takmarkadar og ,,prongar®. bratt fyrir ad talsmenn leitarvélanna haldi pvi fram ad miklu
magni gagna sé safnad og pvi radad birtist adeins litid brot af peim pegar eftir er leitad.
Miklu af ferdapjonustutengdum upplysingum hefur verid siad fra. Xiang o.fl (2008) telja
einnig ad mjog erfitt s¢ fyrir ferdamenn, sem leita sér upplysinga a netinu, ad komast i bein
samskipti vio ferdaskipuleggjendur. Rannsoknin synir enn fremur ad tiltdlulega fair en
afgerandi adilar nd ad koma krakjum upp 4 bestu stadina i leitarnidurstodum. Afleiding

pessa er ad ferdamenn eiga erfitt med ad finna og komast i tengsl vid morg litil fyrirtaeki.

Mikilvaegi leitarvélatekninnar og samkeppni um athygli ferdamanna hefur breytt
markadsadferdum og aukid samkeppnina til muna (Christensen og Anthony, 2004). Miklar
askoranir bida fyrirtaekja i ferdapjonustu ad adlaga sig pessari nyju tekni, kynna sér
leitarvélamarkadssetningu og leitarvélabestun (Search Engine Optimization — SEO).
Einnig er mikilvaegt ad finna nyjar leidir til ad koma fréttum og upplysingum a framfaeri
vi0 ferdamenn i leit peirra ad ahugaverdum stodum til ad heimsakja. Ad mati Xiang o.fl
(2008) er mikilvaegt fyrir hagsmunadila i ferdapjonustunni ad proa og setja upp midlaegar
upplysingasiour sem fjalla um tiltekin svedi eda 16nd. Med pvi ad pjappa saman
upplysingum og frodleik fyrir ferdamenn inn 4 t.d. eitt vefsvedi verdur adgangur
ferdamanna betri og audveldara verdur ad koma upplysingum a framfaeri. A9 lokum telja
peir ad nidurstddurnar gefi til kynna ad leitarvélar veiti tiltdlulega faum heimasidum betra
brautargengi en 60rum pegar kemur ad ferdapjonustutengdri voru, p.e.a.s. toluverdur
munur er a pvi hverjir eru synilegir og hverjir ekki Xiang o.fl (2008). Pess ber ad geta ad
rannsékn Xiang o.fl (2008) var unnin i Bandarikjunum og nadi eingdéngu til peirra
vefsvaeda sem hafa endinguna .com. Ekki var leitad 4 Google med leitarordum sem visudu

til annarra landa eda markadssvaoda.



Xiang o.f1 (2008) eru ekki peir einu sem hafa bent 4 hugsanlega slagsidu hja Google hvad
vardar birtingu efnis um ferdatengd efni. Hochstotter og Lewandowski komust einnig ad
peirri nidurstodu ad Google hagradi nidurstodum. Pess ber po ad geta ad rannsokn peirra
Hochstotter og Lewandowski nddi eingongu til Iéna innan Bandarikjanna med
lénaendinguna .com. I rannsékn peirra kom jafnframt fram ad éedlilega fair adilar koma
sinum krekjum inn 4 efstu linurnar og inn & fyrstu bladsidur pegar leitad var eftir

ferdatengdri pjonustu.
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3 Adferdafraedi rannsoknarinnar

Vid val 4 Iondum til ad rannsaka synileika hotela 1 Reykjavik & netinu var horft til peirra
ellefu landa sem flestir erlendir gestir komu fra arid 2014 (Ferdamalastofa, 2015), sja toflu

3.

Tafla 2. Fjoldi gesta sem foru um Leifsst6o 2014.

Nafn lands Fjoldi
Bretland 180.503
Bandarikin 152.104
pyskaland 85.915
Frakkland 58.293
Noregur 53.647
Danmork 48.237
Svipjod 40.992
Kanad 38.790
Holland 26.222
Spann 20.932
italia 19.870
Onnur 16nd 243.676
Samtals 969.181

Heildarfjoldi ferdamanna 2014 var 969.181 (Ferdamalastofa, 2015). Fjoldi ferdamanna fra
pessum ellefu [6ndum var 731.672 eda 75,5% af heildarfjoldanum.

3.1 Maeliteekio

Til ad rannsaka synileika hotela i Reykjavik & netinu var Google leitarvélin valin vegna
yfirburda markadsstoou hennar og taknilegra yfirburda (Zheng og Ulrike, 2010). Notast
var vi0 Windows 7, ,,English multi national* utgafuna. Rannsoknart6lvan var sett upp fra
grunni og hardi diskurinn forsnidinn (formattadur) til pess ad tryggja ad engin gogn veru a
honum sem Google gati lesio til ad stadsetja hana innan einhvers dkvedins lands. Pekkt er
a0 leitarvélar nota til deemis ,,smakokur (e. Cookies) til ad stadsetja vélar og einnig til ad

pekkja leitandann og fyrri leitarhegdun hans.
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Til ad utskyra hvad ,,smakokur gera, mé utskyra paer sem skraningu samskipta 4 milli
tolvu pess sem leitar upplysinga t.d. hja Google og leitandans. I hvert skipti sem tolva
leitandans hledur inn heimasidu eda fer i gegnum einhverja vinnuferla t.d. & heimasiou
Google dregur vafrinn saman upplysingar um pessar adgerdir og geymir i ,,smakokum* 4
vél leitandans. Hér ma t.d. nefna upplysingar um fyrri adgerdir eins og 4 hvada hnappa
hefur verid smellt inn 4 hinum ymsu vefsidum og inn 1 hvad kerfi hefur verid farid. Pessar
upplysingar vardandi fyrri notkun & vidkomandi heimasidu eru geymdar sem ,,smakokur® i
manudi eda ar fra heimsokn inn a heimasidu Google eda einhverja adra heimasiou. bPegar
pessi notandi fer aftur inn t.d. hja Google sendir vafrinn pessar upplysingar, b.e.
,sméakokur”, inn 4 heimasidu Google sem getur pa kortlagt fyrri leitarhegdun. Ut fra
pessari pekkingu um fyrri leitarhegdun getur Google styrt pvi hvada svor eru send med

tilliti til fyrri leitar (HTTP State Management Mechanism, 2015).

Adlaga purfti styrikerfi rannsdknartdlvunnar ad pvi landi sem leitad var fra i gegnum
syndarrasina. Til ad stilla styrikerfid var farid inn & stjornbord styrikerfisins (Control
Panel) med pvi ad velja start hnappinn a skja tolvunnar (Desktop). Par var Control Panel
hnappurinn valinn og farid inn & Regional and Language stillingarnar. Undir Format
flipanum var landid valid. Ef leitin atti a0 fara fram fra Kanada var English (Canada) valid
sem format. Par nast var stadsetningarflipinn Location valinn og par var Canada valid sem
Current location stadsetning. Og ad lokum var lyklabords- og tungumalaflipinn Keyboards
and Languages valinn og kemur pa upp valsedilinn Text Services and Input languages. bar
var smellt 4 hnappinn Add og enska valin fyrir Kanada English (Canada). Undir
valmoguleikanum uppsettar pjonustur (Installed services) var gengid ur skugga um ad
English (Canada) vaeri eina tungumalid sem var i bodi. Ad lokum voru settir upp reklar

fyrir pradlausa tengingu svo og rekill fyrir skjakortid.

Syndarpjonustan  var  fengin  fra  bandarisku  fyrirtekjunum  Strong VPN
(www.strongvpn.com) og HideMyAss (www.hidemyass.com). VPN (Virtual private
network), sem kollud hefur verid lokud syndarras, var notud til ad fa IP netfang (IP
address) fyrir rannsoknartdlvuna. Pannig fékk télvan IP netfang i hverju hinna ellefu landa
eins og hver onnur tolva par og skilgreindi Google hana sem fyrirspurnartélvu i Kanada, i
byskalandi og 1 hinum nfu 16ndunum. Whatismyipaddress  heimasidan

(www.whatismyipaddress.com) var notud til ad sannreyna ad IP netfongin sem
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rannsOknartdlvan var buin ad fa til afnota vaeru fra hinum ellefu 16ndum og vaeru ekki

islensk IP netfong.

begar buid var ad fa leitarnidurstodu um hotel i Reykjavik med IP netfangi sem tilheyrdi
t.d. Kanada var rannsdknartdlvan forsnidin upp & nytt og ny utgafa af Windows 7 sett upp.
b4 var tolvan tilbiin ad endurtaka leikinn fyrir sama ferli og lyst hefur verid hér ad ofan,
med nyju IP netfangi, t.d. fra Noregi. Adferdin var svo endurtekin par til biid var ad fa

leitarnidurstodur fra 6llum 16ndunum ellefu.

3.2 Framkvamd rannsoknarinnar

Leitarstrengurinn sem notast var vid var hotels reykjavik en hann var valinn med pad i
huga ad gefa fyrst upp hotels til ad dska eftir upplysingum fra Google um hétel og sidan
reykjavik til ad prengja leitina og par med ad bidja eingdbngu um pau hotel sem Google
hefdi i gagnagrunnum sinum um Reykjavik. Akvedid var ad nota ekki leitarstreng eins og
hotels iceland par sem su leit yrdi of vidtek. Eftir ad fyrirspurn hafdi verid send 4 Google
og leitarnidurstadan skilad sér til rannsakandans var hun ferd & pdf form (Portable
document format). Ut fra pessum pdf skjolum var t6lfreedi rannsoknarinnar unnin. Verkid
var ad Ollu leyti handunnid pvi ekki var haegt ad vélvada trlausnarvinnuna vegna flokinnar
uppsetningar gagnanna fra Google. I 1jos kom ad Google birtir pessar upplysingar 4

mismunandi hatt eftir ldndum.

Likt og gildir um flestar rannsdknir hefur pessi rannsokn badi veikleika og styrkleika. Pad
ma lita & pad sem veikleika ad hér er verid ad frysta og fanga hid stafrena augnablik a
internetinu, sem i edli sinu er kvikt. Synileiki 4 Google breytist sifellt, leitarnidurstodurnar
markast af fjolda 4hrifapatta sem Google leggur til vidmidunar hverju sinni og okkur eru
Okunnir. Leitarnidurstada sem faest i dag getur hafa breyst umtalsvert & morgun hafi
Google, sem daemi, sent leitarforrit sitt af stad til ad uppfera gagnagrunna sina.
Rannsoknin synir okkur stodu synileika hotela 1 Reykjavik a netinu & peim degi og peirri
klukkustund sem hun var gerd. Til styrkleika rannsoknarinnar telst ad synileiki hotela i

Reykjavik & netinu var rannsakadur fré peim ellefu 16ndum sem 89,8% ferdamanna komu.
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4 Nidurstoour

Tafla 3. Heildarnidurstodur. Stadsetnig svara fra Google a fyrstu siou hinna eiginlegu leitarniourstadna.

Numer svars fra Google >| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Tripadvisor.com 7 2 3 1
Expedia.com 1 2 3 2 2 2 1
Booking.com 2 3 2 1 1 1 1
Lonelyplanet 1 1 3 1 1 2 1
Hotels.com 2 2 3 1
Hotel.is 1 1 1 2 1
Hotelscombined 1 3 1
Hotels.com 1
Holidaycheck.de 1
Lastminute.com 1 2 1
Zoover.nl 1
Visitreykjavik.is 1 1 1 1
Hotelreykjavik.is 1 1 4 1 3
Icelandairhotels.com/../natura 2 1 2
Hotelcentrum.is 2 1
Grand.is 1
Icelandairhotels.com/../marina 1 1 1
Hotelborg.is 1

Center Hotel Skjaldbreid

Center Hotel Pingholt

Center Hotel Arnarhvoll

Center Hotel Plaza

Center Hotel Klopp

Hotel Bjork — Keahotels

Reykjavik Lights

Apoétek Hotel

Fosshotel Baron

Fosshotel Lind - Islandshotel

Hotel Holt

Hotel Odinsvé

Hilton Reykjavik Nordica

Radisson Blu 1919 Hotel

Radisson Blu Saga Hotel
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Hotel Fron

Hotel fsland

101 Hotel

4th Floor Hotel

Arctic Comfort Hotel

Hlemmur Square

Hotel Cabin

Hotel Klettur

Hotel Leifur Eiriksson

Hotel Lotus

Hotel Fonix

Hotel Orkin

Kvosin Downtown Hotel

Metropolitan Hotel

Ef vid skodum t6flu 4 nénar pa synir hin t.d. ad Tripadvisor.com komu sjé sinnum upp
sem fyrsta svar sem Google faerdi upp 4 skja pess sem leitadi eftir ,hotels reykjavik®. |
dalk tvo kemur fram ad peir komu tvisvar upp i svari sem var annad svar Google vid somu
leitar fyrirspurn. beir komu prisvar upp 1 pridja saeti med sitt nafn og ad lokum komu peir
einu sinni upp 1 fjéorda sati 4 hinni eiginlegu leitarnidurstodu. Ef vid skodum islensku
hételin og pa Best Western Hotel Reykjavik sem eru med heimasiduna hotelreykjavik.is,
pba koma peir einu sinni upp sem fyrsta svar frd Google, einu sinni sem annad svar, fjéorum

sinnum sem fimmta svar, einu sinni sem sjotta svar og ad lokum prisvar sem attunda svar.

[ toflunni er aberandi ad pad eru fyrst og fremst erlendar upplysinga- og bokunarsidur sem
koma sinum néfnum inn & hina eiginlegu leitarnidurstédu. 1 téflunni koma fram prjatiu og
fimm hotel sem stadsett eru i Reykjavik og tilgreind eru & hinni opinberu heimasiou
visiticeland.com. Hér ma sja ad adeins sex peirra nd ad koma krekjum upp i fyrstu til
tiundu linu 4 fyrstu sidu hinnar eiginlegu leitarnidurstodu. Ahugavert er ad sja goédan
arangur heimasidu Reykjavikurborgar / www.visitreykjavik.is sem nd ad koma krakjum

inn 4 sjoundu, attundu, niundu og tiunda linu 4 hinni eiginlegu leitarnidurstéou.

bess ber ad geta ad pad er mikill munur 4 mikilvagi pess ad hotel nai ad koma nafni sinu
ofarlega, pegar leitad er fra landi padan sem margir ferdamenn koma til {slands eda padan
sem fair koma. Sem demi mé geta pess a0 Icelandair Hotel Marina nddi ad koma sinu

nafni pegar leitad var eftir ,,hotels reykjavik™ upp sem pridja svar fra Spani, en fra Spani
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koma adeins 20.932 gestir. Pannig ad skoda verdur stadsetningar hételana einnig ut fra

fjolda peirra gesta sem koma fra viokomandi landi padan sem leitad er.

Tafla 4. Hotel i Reykjavik med svor a fyrstu siou hinna eiginlegu leitarnidurstadna, eftir londum.

Stadsetning

svars fra
Nafn Google Land Fjoldi
hotelreykjavik.is 1 U.S.A. 1
2 Frakkland 1
Noregur, Svipjéd, byskaland,
5 Holland 4
6 Italia 1
8 Kanada, Spann, Danmork 3
icelandairhotels.com/../marina 3 Spann 1
7 Frakkland 1
8 Italia 1
Hotelcentrum 6 Holland, Noregur 2
9 Svibjéo 1
icelandairhotels.com/../natura 6 pyskaland, Frakkland 1
7 Italia 1
9 U.S.A., Kanada 2
hotelborg.is 10 Kanada 1
grand.is 8 Noregur 1

Af islensku hotelunum er pad adeins hotelreykjavik.is / Best Western Hotel Reykjavik sem
nar ad koma kreekju upp 1 fyrsta og annad seati 4 svadi hinna eiginlegu leitarnidurstadna,
pegar leitad var fra U.S.A. og Frakklandi sem eru medal fimm mikilvaegustu landanna.
begar reett er um mikilvaeg lond pa er att vid ad frd pessum londum koma flestir ferdamenn
til Islands. Peir na einnig ad koma krakjum upp i fimmta, sjotta og attunda sati. Sidan er
pad Icelandair Hotel Reykjavik Marina sem kemur kraekju i pridju linu en pad var fra
Spani sem er ekki mjog mikilvegt hvad vardar fjold ferdamanna sem heimsakja okkur.
Peir na kraekju upp i sjoundu linu fra Frakklandi og sida i attundu linu fré {taliu. Namer

prju 1 rodinni af islensku hotelunum er Hoétel Reykjavik Centrum, sem ner tveimur
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kreekjum upp 1 sjottu linu og einni upp i niundu linu, sem voru frd Hollandi, Noregi og

Svibj6d.
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——Tripadvisor 260 28 29 7 O 8 ©0 0 3 0
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Expedia 37 28 29 15 0

Mynd 3. Fall "Synileika" Tripadvisor, Booking.com og Expedia med fjarleego fra fyrstu niourstéou.

Ef vid skodum synileika Tripadvisor, Booking.com og Expedia sem na besta synileika
pegar leitad er til Islands, pa eru pessir adilar ad na godu skori i fyrsta, annad og pridja
seti. Stigin erud reiknud ut sem margfeldi af synileika i hvert seti sinnum fjélda skipta
sem vidkomandi fyrirtaeki nzer ad komast upp i hvert sazti. I demi Tripadvisor pa na peir
t.d. ad koma sinni kraekju sjo sinnum upp i fyrsta sati, tvisvar i annad seti og sidan prisvar

i pridja sati. En pad eru pessi fyrstu sati sem eru mikilvaegust hvad vardar synileika.
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Mynd 4. Fall "Synileika" Best Western Hotel Reykjavik, Icelandairhotels.com/../Natura og Marina med
fiarlegd fra fyrstu niourstoou..

Ef vid skodum synileika Best Western Hotel Reykjavik, Icelandairhotels Natura og
Icelandhotels Marina pa er synileiki peirra pvi midur slakur. Eins og fram hefur komid pa
er pad adeins Best Western Hotel Reykjavik sem nar ad koma kreekju sinni einu sinni upp
i fyrsta sati og sidan tvisvar up i annad sati. Hvorki Natra né Marina na ad koma sinum
kraekjum upp 1 fyrsta né annad sati. bad er sidan i pridja saeti sem Marina naer ad koma
sinni kraeju ad, en pad er eftir leit fra Spani sem ekki hefur mikla vikt par sem fj6ldi
ferdamanna sem koma frad Spani eru adeins um 20.900. Rétt er ad geta pess ad sam kvardi

er notadur & badum myndunum til ad gefa réttan samanburd (p.e.a.s. fra 0 upp i 300).

4.1 Hversu godur er synileiki hotela i Reykjavik
a netinu?

Rannsoknarspurningin sem sett var fram i upphafi var: Hversu godur er synileiki hotela i
Reykjavik a netinu? Pegar nidurstodur rannsoknarinnar eru skodadar kemur i 1j6s munstur
par sem sterkir erlendir hagsmunadilar, bokunar- og fraedslusidur, eru med yfirgnaefandi

synileika 4 kostnad islensku hotelana.
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Sé 1itid til pess hve faar krekjur hotelanna i Reykjavik nd ad birtast 4 fyrstu sidu hinna
eiginlegu leitarnidurstadna og hversu mikilvaegt pad er ad na kreekjum par inn er ohztt ad

fullyrda ad svarid vid rannsdknarspurningunni er ad synileikinn er afar litill.
Hoéfundur vill skilgreina synileika hoétela 1 Reykjavik a netinu:

,G00an“ ef kreekjur inn 4 heimasiou hotels birtast 1 fyrstu, annarri eda pridju linu & hinni
eiginlegu leitarnidurstodu pegar leitad er med ordunum hotels reykjavik.

»Viounandi“ ef leitarvélin skilar kreekjum sem visa inn 4 heimasidu pess og par birtast i
fjordu, fimmtu eda sj6ttu linu 4 hinni eiginlegu leitarnidurstodu.

»Slakan® ef leitarnidurstodur uppfylla ekki ofangreind skilyroi.

Ef synileiki hotelanna i Reykjavik er ,,gé0ur ma axtla ad:

a) Mjog vel sé stadid ad leitarvélabestun.

b) Hotelid eigi mikla moguleika 4 ad na erlendum ferdamonnum beint inn 4 heimasidu sina
par sem bdka ma beint og parf par af leidandi ekki ad greida bokunarpoknun fyrir

vidkomandi gistingu.

Ef synileiki hotelanna 1 Reykjavik er ,,viounandi“ mé gera rad fyrir eftirfarandi:
a) Hugad er a0 leitarvélarbestun en svigrim er til ad beeta og auka skilvirkni hennar.
b) Hoételid & moguleika a heimsdéknum ferdamanna beint inn 4 heimasiduna og par med

beinum pontunum.

Ef synileiki hotelanna 1 Reykjavik er ,,slakur® ma gera rad fyrir eftirfarandi:

a) Vinna vid leitarvélarbestun er ekki g0 og svigrim er til urbota.

b) Hoételid & hverfandi moguleika & heimsoknum ferdamanna beint inn 4 heimasidu sina og
par med litla moguleika & beinum pontunum. Hételid parf ad reida sig a0 mestu leyti &

bokanir 1 gegnum bokunarsidur svo og ferdaskrifstofur.

Hér ad nedan er synishorn af svari Google 17. mai 2015 fra Islandi vid fyrirspurninni

hotels reykjavik.
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A myndinni mé sja ad erlendar bokunar- og freedslusidur skipa fyrstu tvo satin 4 svaedi
hinna eiginlegu nidurstadna og ad krekjur hotela i Reykjavik koma fyrst fyrir 1 linu prji og
sex. Eins og fram kemur i t6flu 2 fara einungis 9,8% leitenda inn & kreekjur sem birtast i
pridju linu og sidan 4,2% sem fara inn & kraekju sem birtist sjottu linu. Pessi
leitarnidurstada er i samraemi vid nidurstddur rannsoknarinnar, sem synir fram 4 mikla
slagsidu 4 synileika islenskra hoétela & netinu borid saman vid synileika erlendra

gistibokunarpjonusta.

4.2 Kostnadur hotela af umbodspoknun
bokunarsidna og ,lekinn™

Samkvaemt Franska samkeppniseftirlitinu nota naer 93% ferdamanna netid til ad afla sér
upplysinga um hotelgistingu og adra ferdatengda pjonustu. Um 66% gistibokana fara fram
utan internetsins. Pessar bokanir fara fram med beinum samskiptum hoételgestsins og
hoételsins 1 formi télvuposta, simtala, heimsdkna eda med faxi. Um 34% allra bokana fara
fram 4 netinu og af peim fara 70% i gegnum bokunarsidur eins og t.d. Booking.com og
Expedia. Franska samkeppniseftirlitid aatlar ad bokunarpoknun sé¢ 4 bilinu 10% til 30%

(Autorité de la concurrence, 2015).

Midad vid ofangreindar upplysingar ma gera rad fyrir ad hoételin 1 Reykjavik verdi af

toluverdum fjarhadum til erlendra bokunarsida, sem leka ut ur islenska hagkerfinu.
Til a0 meta umfang lekans arid 2014 gefum vid okkur eftirfarandi forsendur:

a) Medalverd gistingar a hoteli eda gistiheimili & no6tt med morgunmat sé & bilinu 21.000
til 31.000.

b) Fjoldi seldra gistinatta til erlendra rikisborgara arid 2014 4 hotel og gistiheimilum var
2.8 milljonir (Hagtioindi, 2015).

c) 34% af 2,8 milljonum gistinatta eru bokud 4 netinu, par af 70% i gegnum erlendar
bokunarsidur.

d) 20% bokunarpoknum.

Deaemi 1) Hér er midad vio ad hotelverd sé 21.000
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21.000 x 2.800.000 x 0.34 x 0.7 x 0.2= 2,8 milljaroar.
Deami 2) Hér er midad vio ad hotelverd sé 31.000
31.000 x 2.800.000 x 0.34 x 0.7 x 0.2= 4,1 milljardur.

4.3 Hvernig er haegt ao bregodast vio?

Erfitt er ad beeta synileika hotelanna vid leit & Google par sem styrkur og geta peirra adila
sem koma kraekjum sinum efst & svadi hinna eiginlegu leitarnidurstadna er svo mikil ad
erfitt er a0 berjast vi0 pa 4 pessum vettvangi. Betra er ad leita annarra rada til ad fa erlenda
ferdamenn til ad boka beint a4 heimasidu hotelanna i Reykjavik. Eitt af grunnatridunum til
a0 efla s6lu- og markadssetningu hoételanna er ad setja upp kerfi sem kallast stjornun
vidskiptatengsla (Customer Relation Management - CRM). Samkvemt pvi skrair hotelid
nidur eins mikid og mdgulegt er um hvern og einn gest; nafn, netfang, heimaland, 6skir

hans um afpreyingu & medan a dvol stendur osfrv.

Hverjum gesti er veitt persénuleg pjonusta, byggd a pessu pekkingarkerfi. Til pess ad petta
gangi eftir purfa hételin ad hafa starfsfolk sem hefur menntun og pekkingu & pvi sem
fsland (varan) hefur upp 4 ad bjoda. betta 4 vid um landverdi, leidségumenn, kennara svo
demi séu tekin. Fara parf yfir parfir og 6skir hvers og eins, boka i skodunarferdir,
jeppaferdir, joklaferdir, boka bilaleigubila og hvad eina sem hagt er ad bjoda sem
vidbotarpjonustu. Fyrir pessa pjonustu getur hoételio, rétt eins og allar upplysinga- og

bokunarstodvar, fengid bokunarpdknun.

4.3.1 Heimasidan

Heimasida hoételsins er fyrsta skref gesta til ad fredast og lata sig dreyma um nastu dvol
sina. Velheppnud sida er eitt pad mikilvaegasta sem parf ad huga ad. Hér eru morg atidi
sem parf ad lita til. Pad fyrsta og mikilvaegasta er ad hun sé ,,Iétt* og hladist upp i télvu
pess sem leitar & orskotsstund. Eftir ad smellt hefur verid 4 kraekju vidkomandi sidu verdur
htn ad vera komin upp 4 innan vid 2 til 2,5 sek. Taki pad lengri tima, jafnvel yfir 3 til 3,5
sek. verour ad breyta honnun sidunnar eda skipta um hysingaradila sem getur tryggt godan

og sndggan svartima.

Einnig verdur ad horfa til pess ad svartimi hér a Islandi er ekki s4 sami og svartimi t.d. i

U.S.A, Bretlandi, Kina eda Kanada. Mikilvagt er ad horfa til pess ad hafa heimasiduna
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»speglada“ og hysta i nokkrum 16ndum til ad tryggja gbédan svartima. Med pvi ad ,,spegla“

siduna nest einnig gott dryggi hvad vardar ,,uppitima*.

Hver og einn hoteleigandi verdur ad gera sér grein fyrir pvi hvadan gestir hans koma og
hanna sidan sitt upplysingakerfi med tilliti til pess. Ef meginhluti gestanna kemur t.d. fra
sudurhluta Evropu, veri gott ad hafa heimasiduna ,,speglada® t.d 4 Spani og/eda a Italiu.
bad er ekki flokid ad hafa t.d. eitt tungumal sem adaltungumal sidunnar (oftast er pad
enska sem verdur fyrir valinu) og sidan neastu tvo eda prji sem tungumal peirra hdpa gesta
sem eru fjolmennastir af heildinnni. Hér gilda gomul og ny sannindi, reyna ad fremsta
megni ad hafa upplysingar og pjonustu 4 pvi tungumal sem er gestunum tamast. Einnig er
mikilvaegt ad hafa greinar og fraedslu um hugsanlega dvol & hotelinu & sem flestum

tungumalum, sem og upplysingar um ferda- og afpreyingamoguleika.

Bokunarvél verdur ad vera til stadar a heimasiounni og a augljésum stad. Haegt er ad velja
um margar bokunarvélar i dag og ma par nefna bokunarvélina www.book-onlinenow.net,
sem t.d. Islandshétel nota, www.yourreservation.net sem Hoétel Holt notar og ad lokum

www.thames.book-secure.com/ sem Hotel Ranga notar.

Mikill fj6ldi hugsanlegra gesta flakkar a milli heimasidna hotela til ad skoda og lata sig
dreyma um gistinguna i nesta frii. Pessir ,stafrenu gestir“ fara oft mjog hratt 4 milli
heimasiona til ad finna hina einu réttu gistingu. Til ad na til pessara flakkara og fa pa til ad
staldra vid og skoda betur hvad hotelid hefur ad bjoda er tiltdlulega ny taekni oft notud.
betta er hugbtinadur sem vaktar heimsoknir hvers flakkara og skynjar hvenaer viokomandi
kemur inn 4 sidu hotelsins og hvernig hann ferdast um siduna. betta kerfi er haegt a0 stilla &
pann veg ad eftir akvedinn tima t.d. 2 til 4 sek, kemur upp litill gluggi med mynd af
starfsmanni 1 pjonustuveri hotelsins sem bydur upp & netspjall. Pad er gert i peim tilgangi
a0 reyna ad haegja 4 viokomandi flakkara og fa hann til ad staldra vid og adstoda hann
sidan vid ad finna pa gistingu sem hentar honum. Eftir ad hann hefur staldrad vid og hafid
samtal 1 gegnum netspjallid er oft haegt ad fara i gegnum Oskir og parfir vidkomandi og
finna hvad hentar honum 4 sem bestan hatt. Sem demi um fyrirteeki sem bydur pjonustu

sem pessa ma nefna www.livechatinc.com.

Til a0 létta gestum ad koma a samskiptum vid gististadinn eftir a0 hafa heimsoétt
heimasidun parf ad huga vel ad grunnupplysingum sem lata ad netfangi, simaniimerum og

hndéppum sem visa inn & fyrirspurnarform. Rétt er ad hafa pessar upplysingar efst og i
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vinstra horninu 4 heimasidunni vegna pess vid erum almennt von ad byrja lestur efst til
vinstri 4 hverri bladsidu. Notkun pdstlista og bod um ad gerast félagi i vildarvinaklubbun
er eitt af morgum adgerdum sem vert er ad skoda og setja upp. Ad safna netfongum
nuverandi og fyrrverandi gesta er mjog audveld og o6dyr leid til ad vidhalda samskipum vid
fyrrverandi gesti til ad studla ad godu umtali og jadkvaedni i gard gististadarins. Sama ma
segja um vildarvinaklubba par sem reglulega eru sendar ut kynningar og bod um sérk;jor

sem peim einum bydst sem eru i vildarvinaklibbnum.

Hafi gististadurinn hlotid verdlaun og/eda vidurkenningar pa er mikilvaegt ad geta peirra a
heimasidunni. Allt pad sem vel hefur verid gert og umbun hefur verid veitt fyrir a
undantekningarlaust ad segja fra. Hér ma horfa til verdlauna eins og ,,Great Hotels of The
World, Luxury Collection* sem Hotel Ranga birtir & heimasidu sinni (www.hotelranga.is).

Syna ad verd fyrir gistinguna séu samkeppnishaf

Eitt pad mikilveegasta til ad syna hugsanlegum gestum okkar ad verd sem bodin eru a
heimasidunni 4 hverjum tima séu samkeppnishaef er ad syna i rauntima hvada verd
bokunarsidurnar eru ad bjoéda fyrir sama herbergi & sinum sidum. Fyrirtekid Triptease
(www. triptease.com) sem stofnad var arid 2013 1 London hefur komid fram med mjog
ahugaverda lausn par sem upplysingaglugga er komid fyrir inn 4 bokunarsiou gististadarins
og birtist pegar eitthvert tiltekid herbergi er valid 4 heima sidu pess til pontunar. bar munu
verd gististadarins birtast svo og verd fra allt ad premur bdkunarsidu, eins og t.d.
Booking.com, Expedia.com og Hotels.com til samanburdar. Skjaskot fra heimasiou peirra

sem synir pessa pjonustu er hér ad nedan.

(& Price Check v

Booking.com
Expedia.com
Hotels.com

Direct Price $128
Poweredby TRIPTEASE

Mynd 6. Triptease samanburdur a verdi bokunarsidna og beinnar bokunar.
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4.3.2 Tenging inn a Tripadvisor

Tripadvisor hefur fest sig i sessi sem ein vinsalasta upplysinga, ummela og bokunarsida a
internetinu pegar kemur ad ferdaldgum og fraedslu sem litur ad ferdamennsku. Mjog
mikilvaegt er ad vinna ndid med Tripadvisor og kynna sér vel hvernig sidan peirra virkar.
Lara hvernig best er ad stofna gististadi og adra ferdatengda starfsemi par inni. Leera
hvernig & ad skrifa upplysingar um vidkomandi gististad og uppfaera peer upplysingar

reglulega.

barft er a0 setja upp krakju 4 heimasidu gististada sem visar beint inn & ummelasidu
vidkomandi & Tripadvisor til ad létta gestum ad fara par inn og gefa ummaeli um veitta
pjonustu. Mikilveegt og parft er fyrir pa sem eru i forsvari fyrir hotel og gistihuis ad fara
reglulega inn & Tripadvisor og kanna hvad hefur verid skrifad um starfsemi peirr og
bregdast vid. Pad skiptir engu hvort um er ad reda neikved og erfid ummeli eda hrds og
lof. Pad verdur ad fara inn 4 siduna hja Tripadviosor og pakka fyrir god ummeli og einnig

a0 pakka fyrir &bendingar um pad sem midur hefur fario.

Vegna mikilvaegi ummala sem birtast hja Tripadvisor, eiga starfsmenn gistihtsa ekki ad
hika vid ad bidja gesti um ad fara par inn og setja nidur nokkrar linur um gistinguna. A
heimasidu Tripadvisor er haegt ad sxkja 1itid forritid sem hagt er ad fella inn i heimasidur
gististada til ad audvelda og létta gestum ad koma inn & réttan stad hja Tripadvisor til ad
skilja eftir ummeli. Morg islensk hotel eru med smaforrit sem petta til ad 1étta gestum leid
peirra inn & Tripadvisor, par mé t.d. nefna Hoétel Ranga (www.hotelranga.is), Fosshotel

(www. fosshotel.is) og Hotel Ork i Hveragerdi (www.hotelork.is) til ad nefna nokkur.

4.3.3 Samfélagsmidlar

Notkun samfélagsmidla er audveld og 1étt adferd til ad kynna og selja ferdatengda pjonustu
eins og t.d. gistingu. Oft er litid til samfélagsmidla sem afslappadra forms hvad vardar
samskipti heldur en t.d. samskipti i formi bréfa og t6lvupdsts. Inn & samfélagsmidla koma
hugsanlegir gestir til ad leita upplysinga og fraedslu af viokomandi stad og hvad hagt sé¢ ad
gera sér til afpreyingar i nasta umhverfi gististadarins. Gridarlegur fj6ldi samfélagsmidla
eru starfrektir um pessar mundir. Fjoldi peirra hleypur & hundrudum og peirra sterstu eru

med yfir milljard skradra notenda (Facebook).

25



begar velja skal hvada samfélagsmidil &4 ad nota sem samskiptamidil vid gestina parf ad
horfa til peirra landa padan sem flestir niiverandi gesta koma. Sidan parf einnig ad huga ad
nyjum morkudum og pa hvada samfélagsmidlar eru afgerandi 4 peim markadi. Hér ma t.d.
geta pess a0 Facebook er radandi samfélagsmidill t.d. i Nordur- Ameriku og Evrépu en
ekki 1 Russlandi og Kina. Pad fer eftir steerd hvers gististadar og pekkingar starfsfolksins
hvada samfélagsmiolar eru valdir. Nefna ma eftirfarandi sem nokkra af peim vinsalustu,
Facebook, Twitter, Google +, Linkedln, Twitter og Pinterest. Mikilvegt er ad velja faa
samfélagsmidla til ad vinna med og laera og pekkja vel til getu peirra til ad pjona pérfum

vidskiptavina viokomandi gististadar.

begar gestir eru komnir inn & hoételid er haegt ad hefja markvissa vinnu vid ad kynna
hotelid, starfsfolkid syni gestrisni og faglega getu pess bjoda afpreyingu og veita fredslu.
Pess ma geta ad 20% beirra sem koma til fslands koma aftur og 67% beirra sem koma til
landsins koma vegna godra ummala vina og ettingja sem verid hafa & Islandi
(Ferdamalastofa, 2013). Mikilvegt er ad peim skilabodum sé komid skilmerkilega til
gestanna ad neast pegar peir koma til landsins sé¢ pad pakkarvert ad peir boki naestu

heimsdkn sina beint a4 heimasiou hoételsins.

Setja parf upp og hlua vel ad samskiptum vid hugsanlega vidskiptavini 4dur en peir koma &
hotelid med notkun 4 faum en gédum samskiptamidlun. Hér mé nefna Google +,
Facebook, Twitter og Instagram. Pad er téluverd vinna ad sinna upplysingagjof sem pessari
en hun byggir upp traust og fyrstu skrefin i samskiptum & milli hotelsins og hugsanlegra
vidskiptavina. Mikilveegt er ad halda sig vid faa samskiptamidla og laera vel 4 pa. Finna

parf ut fra hvada 16ndum gestirnir koma og skoda samfélagsmidla fra vidkomandi st6dum.

begar gesturinn yfirgefur hoételid er mikilvaegt ad hann taki med sér sma gjof sem minnir &
fsland og hotelid sem hann dvaldi 4, par sem heimasida og netfang hotelsins er synileg. Til
a0 halda tengslunum vid metti senda frétta- og upplysingaskeyti tvisvar & ari til gesta
hételsins, par sem peim og fyrri vidskiptavinum eru bodin bestu kjor pegar peir skra sig inn
4 bokunarhluta hoételsins. Pau verd sem par eru birt purfa ad vera legri en verdin sem

bokunarpjonustunnar bydur og verdin sem birt eru sem verdlistaverd.
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4.3.4 Internetsadgangur i gegnum pradlaust net

G060 tenging vid internetid i gegnum pradlaust net er farin ad verda mikilvaegari og
mikilveegari fyrir hotelgesti og lika fyrir hételin. 1 nylegri kénnun sem fjogurra stjornu
Breska Amba Hotel kedjan gerdi (NETWORKWORLD, 2014) komu fram nokkrar mjog
ahugaverdar upplysingar pegar 1.000 gestir voru spurdi um mikilvaegi pradlausrar

tengingar

Um 67% toldu ad pradlaus tenging vid internetid vaeri mikilvaegasti patturinn pegar koma
ad pvi ad velja vidkomandi hotel. Um 58% toldu ad goédur netursvefn veri mikilvagasti
patturinn pegar kom ad pvi ad velja vidkomandi hotel. Um 40% t6ldu ad vingjarnlegt, vel
pjalfad og faert starfsfolk veeri mikilvaegasti patturinn pegar kom ad pvi ad velja
viokomandi hotel. bvi er ekki ad leyna ad pessar nidurstoour koma hofundi & ovart, en ef
taka 4 mark & henni veri fritt pradlaust internet ad vera 4 6llum gististooum.Af pessum
gestum pa foru 58% inn & samfélagsmidla, 54% sendu og toku & moti télvuposti, 49%
skodudu ferdaupplysingar fra vidkomandi umhverfi hotelsins og 43% nyttu sér Skype

bjonustuna.

bad er ekki eingbngu i pagu gestana ad gott pradlaust net sé til stadar fyrir porf peirra a
samskiptum vid sitt heimaumhverfi. Pvi hér fara saman hagsmunir gestanna og
gististadarins. Ef gestirnir hafa gott pradlaust net til umrdda nyta 58% beirra sér
samfélagsmidlana, sem er mjog dhugavert. Ef peir eru ad nyta sér samfélagsmidlana pa eru
peir eflaust ad segja fra reynslu sinni af peirri pjonustu og upplifun sem peir hafa notid

undanfarna daga.
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5 Umraedur og alyktanir

begar horft er til spurningar hversu godur er synileiki hotela i Reykjavik pegar eftir peim er
leitad 1 gegnum med leitarordunum ,, hotels reykjavik pa maetti hann vera betri. Ef vid
horfum til toflu 5, pa kemur pad berlega 1 1j6s ad adeins eitt peirra Best Western Hotel
Reykjavik / www.hotelreykjavik.is ner ad koma sem svar vid fyrirspurn til Google upp a
fyrstu stadsetningu a hinni eiginlegu leitarnidurstodu. Pad pegar leitad var fra U.S.A., sem
er eitt af mikilvaegustu vidskipalondum okkar hvad vardar fjolda ferdamanna (sja toflu 3).
bess ber ad geta ad Best Western er erlenda hotelkedja og sem slik pa er hun
leitarvélabestur fra hofudstodum sinum en ekki hédan fra Islandi. Peir n4 einnig ad koma
nafni sinu upp i annad seti pegar leitad er fra Frakklandi sem einnig er mikilvegt
ferdamannaland og sidan i fimmta seti pegar leitad var fra Noregi, Svipjod, byskalandi og
Hollandi, en 61l pessi fjogur 16nd eru okkur mikilveegd hvad vardar fjolda ferdamanna.
Nestu hotel, Icelandair Hotel Marina nd ad koma sinu nafni upp i pridja seti & fyrstu
bladsidu hinnar eiginlegur leitarnidurstodu og pad var eftir leit fra Spani sem er ekki mjog
miklvagt hvad vardar fjolda erlendra ferdamanna sem heimsakja Island. Sj6tta seeti pegar
leitad var frd Hollandi, Noreg, Italiu og sidan fra Frakklandi sem adeins gefa 4,2%
synileika. Af pessum fjérum I6ndum pa eru pad Holland, Noregur og Frakkland sem
skipta okkur miklu mali hvad vardar fjolda ferdamanna, fra ftali komu adeins 19.870

ferdamann.

begar tafla 4 er skodud pa eru par prjatiu og fimm hotel sem stadsett eru i Reykjavik og af
peim pa eru pad adeins sex sem na ad koma ndéfnum sinum upp 4 fyrstu sidu hinnar
eiginlegu leitarnidurstjoou pegar leitad var eftir hotelum i Reykjavik med leitarstrengnum
,hotels reykjavik®. Pessar nidurstodur benda sterklega til pess ad miklir moguleikar séu
til stadar fyrir islensk hotel ad skoda ytarlega hvort rétt s¢ ad auka vid synileika sinn a
internetinu eda ad fara i ndna samvinnu vid erlendar hotelkedur eins og t.d. er raunin hja
Best Western Hotel Reykjavik, sem hefur nad umtalsverdum arangri hvad vardar leitarvéla
bestun. En einnig parf ad skoda pann kostnad sem parf ad leggja i leitarvélabestun til pess

ad na vidunandi arangri og hvort frekar sé rétt ad nyta pjonustu bokunarsidnana eins og t.d.
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Booking.com og Expedia til ad fa inn nyja gesti. Pegar gestirnir eru komnir inn & hotelin,
ad hefja pa vinnu 4 fullum krafti vid ad byggja upp naid og gott sambandi vid gestina til ad
tryggja ad peir boki neestu gistingu beint og segji vinum og vandamoénnum fra pessu goda
hoteli. Hvad pess solu- og markadsvinnu ahraerir pa eru ekki til neinar téfralausnir petta er

spurning um mikla og vel skipulagda vinnu.
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6 Lokaorod

Gistipjonusta er aldagomul atvinnugrein, sem hefur verid nokkud obreytt fra 6rofi alda.
Gesti ber ad gardi, peir 0ska eftir gistingu sem oftast er veitt. bPad var aldrei a visan ad roéa
hvort gisting var til stadar eda ekki. Eftir ad rafren samskipti voru tekin upp og
ferdamonnum {jolgadi hefur porfin fyrir upplysingar um laus gistirymi og moguleikinn &
a0 boka gistingu aukist. Me0 rafrenni tekni sem netid bydur upp 4 og pjonustu sem a pvi
blomstar hafa mikil vidskiptatekifaeri ordid til, sem ekki voru pekkt adur. beir sem hafa
verid sndggir ad nyta sér pessa nyju tekni hafa nad til sin umtalsverdum vidskiptum.
Vidskiptamodel peirra hefur i pessari umfjollun verid ad afla upplysinga um laust gistirymi

og midla peirri pekkingu til peirra sem leita eftir gistingu.

bad er 1 sjalfu sér 6edlilegt ad bokunarpjonusturnar fai fra 15 upp 1 30% pdknun fyrir
pjonustu sem i edli sinu hefur ekkert ad gera med ljufar minningar og géda upplifun hotel
gesta (Autorité de la concurrence, 2015). beir fa pessa gridarlega hau poknun eingéngu
vegna getu sinnar vid ad leitarvélabesta og keyra solu i gegn 4 sem stystum tima vefsiou
t.d. booking.com eda expedia.com. Med pessari sérteku pekkingu a leitarvélabestun hefur
peim tekist ad na ferdamdonnum inn & boékunarsidur sinar frekar en inn 4 heimasidur
hételanna par sem ferdamadurinn gaeti bokad sina gistingu beint og pa an pess ad hotelid
purfi ad greida fyrir hana bdkunar poknun. Vegna internetsins og pekkingar a
vidskiptamoguleikum sem i pvi felast hefur peim tekist ad na til sin miklum tekjum vid ad
midla upplysingum um laus gistirymi og ad selja pau en um leid algjorlega an pess ad
leggja nokkud til pess ad auka og bata upplifun gestana. Pessi stada er pvi midur komin til
ad vera en med aukinni pekkingu & pessari nyju tekni er von til pess ad eigendur og
starfsmenn gististada nai ad rétta af pessa slagsidou hvad vardar oedlilega haar

bokunarpoknanir.
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