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UTDRATTUR

Atvinnugreinin ferdapjonusta gengur nd i gegnum stérstigar breytingar hér & landi.
Pessar breytingar eiga nokkrar orsakir en tveaer helstu eru gridarmikil fjélgun
ferdamanna sidustu ar og miklar teeknibreytingar sem hafa ahrif & samkeppnisumhverfi
greinarinnar.

I pessu verkefni eru tengsl ferdapjonustu og stafraennar teekni skodud, notkun
fyrirteekja i ferdapjonustu a stafraenni teekni, vidhorf peirra til hennar og helstu hvatar
og hindranir vardandi hagnytingu teekninnar rannsokud.

Markmid verkefnisins var ad skoda hvort til stadar veeri stafren gja (e. digital
divide) milli adalmarkhdps islenskrar ferdapjonustu, ,.hins upplysta ferdamanns®“ og
fyrirteekja i ferdapjonustu og hvort stafreen roskun (e. digital disruption) hafi breytt
samkeppnisumhverfinu i ferdapjénustu.

Misreemi i stafreenni getu ferdamanna og fyrirtekja i ferdapjonustu skapar
6jafnveegi ef ferdamenn geta til deemis ekki att i samskiptum vid fyrirteekin i gegnum
pa midla sem peim er tamt ad nota.

Litil teeknileg geta hefur einnig ahrif & moguleika fyrirtekja til ad hagnyta teeknina
vid nyskdpun og vorupréun. Fyrirteeki a lagu teknistigi naer auk pess ekki ad gripa
teekifeeri til hagraedingar sem taeknin getur opnad.

Nidurstoour verkefnisins benda til pess ad til stadar sé stafreen gja og ad einungis
pridjungur fyrirteekja i ferdapjonustu hafi neegilega mikla teeknilega getu til ad na beint
til hins upplysta feréamanns eftir peim stafreenu leidum sem slikir ferdamenn velja i

auknum meeli.

Lykilord: Ferdapjonusta, stafreen teekni, stafreen gja, stafreen réskun, nyskdpun,
hagnyting Internetsins, deilihagkerfid, fimm krafta likan Porters, virdiskedja,

virdiskerfi.




ABSTRACT

Icelandic tourism industry has changed rapidly in the last few years. These changes
have several causes but the main two are a huge surge in tourist numbers and significant
technological changes that are affecting the competitive environment of the industry as
innovation and product development in the tourism industry is increasingly dependent
on digital technology.

This thesis examines the relationship between tourism and digital technology. The
use of digital technology in Icelandic tourism companies, the attitude of owners and
managers towards digital technology and main catalysts and obstacles to using digital
technology are studied.

The aim of the project was to examine whether there is a digital divide between
the main target group of Icelandic tourism, “the enlightened traveller" and Icelandic
tourism businesses and whether digital disruption has changed the competitive
environment in tourism. This paper explores current status, future trends and if
Icelandic businesses are able to directly attract and communicate with ,,the enlightened
travellere through digital channels.

Low technical capacity affects the ability of companies to exploit technology for
innovation and product development and companies at a low technological level can
not to seize opportunities to cut costs, technology can open.

Results of the project indicate that there is a digital divide and that only a third of
Icelandic tourism businesses have sufficiently high technical ability to directly reach

the enlightened traveller through the digital channels travellers increasingly choose.

Keywords. Tourism, digital technologies, digital divide, digital disruption, innovation,

sharing economy, Porter’s five forces, value chain, value system




FORMALI

Ritgerd pessi er lokaverkefni hofundar i forystu og stjornun vid vidskiptafraeedideild
Héaskolann & Bifrost. Verkefnid er 30 einingar af 90 eininga meistaranami.
Leidbeinandi verkefnisins er Haraldur Dadi Ragnarsson.
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eiginmanns mins ad ég for af stad og hef na lokid pessu ndmi a hann sérstakar pakkir
skildar fyrir pad. pa vil ég pakka déttur minni, Gudrunu Helgu fyrir polinmadina.

Stjornendum  Nyskopunarmidstodvar Islands og pa sérstaklega Berglind
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medan & naminu stdd. Samstarfskonum minum & Nyskdpunarmidstdd islands Ornu
Laru Jonsdéttur og Selmu Sigurjénsdottur vil ég pakka yfirlestur, gédar abendingar og
studning. Vinkonu minni Albertinu Eliasdottur pakka ég yfirlestur og god rad. Inga
Birni Gudnasyni pakka ég kerlega fyrir ad forna fallegum solardegi i april til ad
préfarkarlesa ritgerdina.

AJd lokum vil ég pakka leidbeinanda, peim sem svorudu kénnuninni og voru

vidmalendur i vidtolum keerlega fyrir peirra hlut i pessu verkefni.
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EFNISYFIRLIT
Y Lo T - USSR 10
TOTIUSKIA ... bbb 11
Lo INNQANGUE e bbb 12
1.1. Rannséknarspurningar 0g tilgatur..........ccccoeviieievi e 13
1.2.  Rokstudningur fyrir vali og framlag til freedanna...........cccccoeeevieivennne. 14
1.3.  Kynning & a0ferdafra0i .........ccocvevveieeiie e 14
1.4, Fyrirvarar ranNSOKNAT .........cccvivieiieieeie e e sre e se e 15
1.5, Uppbygging Mtgeroar.........cccocviieieeie it 16
2. FErOaPJONUSTA......cceiiiiiieciecc et re e 18
2.1, Ferdapjonusta a ISIandi: .........cccoovevviieeeiieseeee e 19
2.2.  Stefna stjornvalda ............ccoevieiiiie i 24
2.3.  Opinber adkoma ad ferdapjonuSU .........ccoeerereeriieee e, 26
2.4, Inspired by ICEIANG ........ooviiiiee 27
2.5, Hinn upplysti ferdamadur ...........ccoceiriieieiiieiese e 28
2.6.  Nyskopun og voruproun i ferdapjonustu ..........ccccecevereinenniecnieneenen, 29
2.7.  Afangastadur 0g VOTUPIOUN ..........ccceveeeeverieeeercesssiesesesiesessesseses s 30
3. Ferdapjonusta 0g taKNI ........ccoviiiiiieiieree e 31
3.1, Stafreena hagKerfid..... ... 32
3.1.1. Stada Islands i stafreena hagkerfinu ...........co.ccoeveeveeeevececereceenene. 33
3.1.2. Grunnforsendur hagnytingar nets og stafrennar tekni................ 34
3.1.3. Stafraen NYSKOPUN......c.oiiiiei s 36
3.14. Stafraen roskun (digital disruption) .........cccccevveviviieiicvece e, 37
3.15. DeilihagKerfio .......cccoooeiieiice e 38
3.1.6. Bokunarvefir og netferdaskrifstofur ............cccocovveiiiiciiciec 42
3.1.7. Stafreen gja (digital divide) ........ccccovevieiiiiceeece e, 43
3.2.  Ferdapjonusta 0g taKNI........c.ccviiiiiiieecece e 47
3.3, HVA0R TERKNI? ..o 48
3.4, Ahrif teekni & ferdanegdun GESta..........vcveveieeeeeeeeeeeeeeee e 48
3.4.1. Akvardanaferlid — fra vitund til veruleika ..........co.cccovvvvvnnnee. 49
3.5, Framtioarspar /Trends........ccccoveieeieeieeie e 50




4, StefnuMIOUO SEJOIMUN.....c.oeiiieie et 52
4.1.  Samkeppniskraftar POIMErS.........cccooiiiiiiiiiiisiecee e, 53
4.1.1. NUverandi SAMKEPPNT ..c.coveiriiirieeerie e 54
4.1.2. Samkeppnisstada Dirgja ........ccoevveerereriniiie e 55
4.1.3. Samkeppnisstada VidsKiptaving ...........ccccovereinienensineneeee, 55
4.1.4. Ogn fra stadkvaemdarvorum ............c.ccceeeeeveeeerereeeeresese e 56
4.1.5. Ogn fra NYjum Keppinautum ............c.covvveeereeeeieeeeseeeeeeeeesienes 56
4.2, VIFOISKEOJAN......c.eeiiiiie ettt 56
4.3, VIFOISKEITIO ... 58
4.3.1. Virdiskerfi ferdapjOnuStU .........ccccoveveiieiiciece e 59
4.3.2. Virdiskerfi islenskrar ferdapjonustu ..........ccccccovveveiiciieece e, 60
4.4,  SamKeppniSTOrsKOt .........ccoveiiiiiiiiic e 61
5. Adferdafraedi ranNSOKNAY ...........cccoiviiiiiiieie e 63
5.1, BIONAUS ranNNSOKN ......ocviiiiiiiiiieieieie e 63
5.1.1. Spurningakannanir - Netkannanir..............cccooveveeveieeseeceseesn, 64
5.2. Honnun spurningalista fyrir netkOnnuN ............cccoeieiiecc i, 65
5.3.  Patttakendur raNNSOKNAN .........c.coeveierieiiiieeeeeieie e 67
5.4, Framkvaemd rannNSOKNAC .........ccccceveierieieireeeeeieseesese e e e e esaeee e s 67
5.4.1. VIOLOD ..o s 67
5.4.2. NETKONNUN ... 68
5.5. Réttmaeti og areidanleiki rannSOKNAr .............coooviriieneiie e, 68
5.6. Stada rannsakanda og sidferdileg alitamal ..............cocooviiiiiniieiee, 69
G TR V[ o TU ] £51 o Yo LU OSSR 71
6.1.  NIOUIStOOUN VIOTAIA ........ccvveeeiiieieee e 71
6.1.1. Breytt ferdapjonusta? ..........ccoovovieiriienese e 71
6.1.2. KIOTUN QESTA ... 73
6.1.3. Stafraen FOSKUN .......oceeiiee e 74
6.1.4. StAfraeN QELA ....oeiicee e 75
6.1.5. VITOISAUKI ...ttt 76
6.1.6. Pekking & mOguleikumM .........cccoiiiiiiccce e 77
6.1.7. HINArANIT ..o s 78
6.1.8. Studningur 0g ra0gjOf ........coveieeiiecec e, 79




6.2.  Nidurstdour spurningakonNUNA ...........cccoivveeeieeierenese e 81
6.2.1. Aldur og staerd fyrirteekjanna...........ccoovevereieiencieneseeeeee 81
6.2.2. Stadsetning fyrirteekjanna ..........cccooeieiiiieniiseeee e 84
6.2.3. SHOrNUN 0g SLEFNA ... 85
6.2.4. ADSGENGT A NELE ...t 86
6.2.5. Viohorf til stafreennar teekni..........cooveiveieieieiei e 89
6.2.6. Vidhorf til gesta 0g endurgjof.........cccooevveieiiiiiecece e, 91
6.2.7. Almenn notkun stafreennar teekni.........ccccoeeveveiinininien, 92
6.2.8. Virkni vid umsjon og uppferslur vefs og midla...........ccccceevenen. 97
6.2.9. Bdkanir og endurgjof gesta........ccccevvevviieiieie e 101

6.3. Stafreen gja milli fyrirteekja og ferdamanna.............cccocvevveveiiecncennen, 105

7. Samantekt og SVOr Vi tIIQAtUM ...........coeiieiieie e 109

7.1 SVOr VIO tHGATUM ..o 109
7.1.1. Er Stafraen gja? ...coveveiicce e 109
7.1.2. Eru fyrirteeki ad missa af teekifeerum?..........cccoooovviieiiiiiien, 109
7.1.3. Hvatar og hindranir.............ccoeeviiiieie e 110
7.1.4. Steerd eda StadSetNiNg?.......ccovveirirereese e 111
7.1.5. Hefur teeknin breytt ferdapjonustunni?...........ccocooeveiieneiennn, 112

7.2, SVOr Vid rannSOKNArSPUININGU ........ccoerieirierieieeneseese e 113

8. UMradur 0g AlYKIANIT ........ccooiiiieeieeeee e 115

8.1.  Straumar, stefnur og hinn upplysti ferdamadur ..........cccccocevvviiiiiiennn 115

8.2.  NyskOpun i ferdapjOnUSTU..........ccoreirireeee e 115

8.3.  Stefnumotun, stjornun og VIShor ... 116

8.4.  HIlutverk hiNS OPINDEIA .......ccoooviiiiiiiiiie e 116

8.5.  Hugmyndir ad &framhaldandi rannsSOKNUM ...........cccccovvvrenniincnenenene 119

9. HeImMIIdASKIA.........cccoveiieece e 120
Vidauki I — Spurningar i VISTOIUM ........cooiiiiiiiiiieee e 128
Vidauki Il — Medaltol og stadalfravik............cccccceieiiiiiiiiiie e, 129
Vidauki Il — Tidni einkunna i greiningaramma...........cccooveeeereiie s ese e, 130
Vidauki IV — Spurningar og tidnitoflur Gr spurningakénnun .................cceveeeeee. 131




MYNDASKRA

Mynd 1. Kortavelta erlendra ferdamanna (Rannsoknarsetur verslunarinnar) .....19
Mynd 2. Heildarfjoldi ferdéamanna 2006-2016 (Ferdamalastofa / ISAVIA) ....... 21

Mynd 3. Skréningar leyfa hja Ferdamalastofu (Ferdamalastofa, 2016).)............. 21
Mynd 4. Fjolgun gististada 2009-2014 (Hagstofan, 2016).)........ccccerervrererenennn. 22
Mynd 5. Fj6lgun gististada eftir landshlutum 2009-2014 (Hagstofan, 2016).)....23
Mynd 6. Innifalid i "selfdrive ferd" (Nordic Visitor, 2016).) ......cccccevvriervenenne. 31
Mynd 7. bréun Internetsins 2005-2015. (Boston Consulting Group, 2012)......... 32
Mynd 8. Gagnamagn & farsimaneti (Pdst og fjarskiptastofnun,2016) .................. 35
Mynd 9. Utbreidsla 4G kerfis (t.v.) og Utbreidsla 3G kerfis (t.h). ( Pdst og
fjarskiptastofnun, 2016) .........cceiieiiiiicecse e 35
Mynd 10. Stafreen gja (Minghetti & Buhalis, 2009 ).........ccccovereiirenninenenieenn, 45
Mynd 11. Teekni i ferdapjonustu (SOK,2016) ........covueveereeerereererireeereisseeseneeseeeas 48
Mynd 12. Akvardanaferli ferdamanns (Einstok islensk upplifun, 2014).............. 49
Mynd 13. Fimm samkeppniskraftar Porters (Porter, 2008) ...........cccevevverirenenne. 54
Mynd 14. Virdiskedjan (Porter, 2008).........ccccuurereirereienenienieesie e 57
Mynd 15 - Virdiskerfid, Heimild: Porter (2008) ..........cccoeerinnienieneineneseee 58
Mynd 16. Virdiskerfi ferdapjonustu (Christian, 2010) .........cccccevvvevveieicierieeee 59
Mynd 17. Virdiskerfi islenskrar ferdapjonustu - klasakort (Karl Fridriksson,
Run6lfur Smari Steinporsson, 2013) ....c.ocvoeiiieieee e 60
Mynd 18. Ar fra Stofnun fyrirteekis...........ccovercveveveeeeseeeee e 81
Mynd 19. Fjoldi starfSManna...........ccccceeeiieiiiicsecce e 82
Mynd 20. Eru fyrirteekin med geda- og/eda umhverfisvottun ..............ccocevvenene. 83
Mynd 21. Stadsetning fyrirteekja i KONNUNINNI .....ooooviiiiieeee, 84
Mynd 22. Stefnumdtun, stjérnun og stafreen teekni ..........cccceeceveiieniiiiieien, 86
Mynd 23. Vidhorf stjornenda til geeda nettenginga fyrirtaekisins..............cc......... 87
Mynd 24. Gadi nettenginga eftir landshlutum .............ccooeiiiiiicc e, 87
Mynd 25. Tegund nettenginga fyrirteekja .......ccocovriiiiiiiin e, 88
Mynd 26. Tegund nettenginga eftir landshlutum............cccocooeiiiiiiiicen, 89
Mynd 27. Skipta hradi og 6ryggi nettenginga mali? ...........ccccovvevieiveiicieeenene, 89
Mynd 28. Vidhorf til stafreennar taekni ..., 90
Mynd 29. Vidhorf til mikilvaegis vefsiou fyrirteekja..........ccoooveiiiiiiniiiiiien, 91

10



file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303923
file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303924
file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303925
file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303926
file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303927
file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303930
file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303930
file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303934
file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303937
file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303939
file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303948
file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303950

Mynd 30. Upplifun stjornenda af vidhorfi gesta og notkunar & stafraenni teekni..92

Mynd 31. Hvar og hversu mikid nytir fyrirteekid stafreena tekni? ....................... 93
Mynd 32. Er fyrirteekid med VEFSIOU?........cccoviiiiiiie e 94
Mynd 33. Hvada leid var farin vid ad bua til vef fyrirteekisins ............c.ccoennn 94
Mynd 34. Hvada samfélagsmidla nyta fyrirtekin og hversu oft?..............cc......... 95
Mynd 35. Med hvada heetti a fyrirtaekid samskipti Vid gesti .......cccccvevevieevvenenne. 96
Mynd 36. Umsjon og uppfeersiur VEFSIOU .........cccooeiiiiiiiiiieseee e 97
Mynd 37. Umsjén og uppfeerslur samfélagsmidla...........ccooveiiiiiniininenccnn, 98
Mynd 38. Hradi vid svorun fyrirspurna gesta...........ccccevevevveneereieeseeieeseeienn, 100
Mynd 39. Hvers vegna nyta fyrirteeki ekki samfélagsmiola? .............cccccceneen. 100
Mynd 40. Er heegt ad boka og greida fyrir pjonustu & vef fyrirtekisins? ........... 101
Mynd 41. Hlutfall bokana gegnum bOKunarvel ..., 102
Mynd 42. Hlutfall bokana fra ferdaskrifstofum med télvuposti eda sima.......... 102
Mynd 43. Bokanir einstaklinga med tolvuposti eda sima...........cccceeevveiecieenneen, 103
Mynd 44. Bokanir gegnum bokunarvefi / netvanga ..........ccocooeeveieincneneene, 103
Mynd 45. Feer fyrirteekid endurgjof fr gestum eftir brottfor ..., 104
Mynd 46. Greiningarrammi Minghetti & Buhalis..............cccocoeviiiiiiiiicienn, 105
Mynd 47. Hlutfallsleg skipting svara - gild SVOr ............ccccvveivevi i, 107
Mynd 48. Hlutfallsleg skipting fyrirteekja i hopa eftir heildareinkunn............... 108
Mynd 49. Fimm krafta likan - greining ........c.coceovnenniieiecceeseeee 112
TOFLUSKRA
Tafla 1. Kortavelta eftir greinum. (Rannsdknarsetur verslunarinnar)................... 20
Tafla 2. Network Readyness INeX ..., 33
Tafla 3. Nokkrir netvangar deilihagkerfisins (OECD, 2016) ........c.cccccevvevvriiennen, 41
Tafla 4. Akvardanaferli ferdamannsins Gtskyrt (Einstok islensk upplifun, 2014) 50
Tafla 5. Spurningar fyrir netkonnun flokkadar midad vid greiningaramma......... 65
Tafla 6. Vidmalendur i VIGIOIUM .........ccoiiiiiiie e 71
Tafla 7. Stigagjof i greiningarramma.............cccocvveieeieiic i 106
Tafla 8. Stigafjoldi i hverju prepi greiningarramma.............cccceveveevecieveeenee, 107

11



file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303956
file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303960
file:///C:/Users/SigridurKri/SkyDrive/Bifröst/Lokaverkefni/Sigríður%20Ólöf%20-%20lokayfirlesturIBG%20YF%20sok1-4.docx%23_Toc449303961

1. INNGANGUR

Nyskopun i atvinnulifinu byggir i auknum meeli a stafreenni teekni og upplysingateekni
med einum eda 6drum heetti (Youngjin Yoo, 2012). Ferdapjonusta er su atvinnugrein a
islandi sem hefur vaxi® mest & undanfornum arum. Voxtur atvinnugreinarinnar hefur
leitt til pess er ad margir hafa séd teekifeeri til nyskdpunar i greininni og pvi hafa ordid
til fjolmorg ny fyrirteeki sem med beinum og Obeinum heetti pjonusta ferdamenn
(Landsbankinn, Hagfraedideild, 2015).

Flest fyrirteeki i ferdapjonustu flokkast sem litil og medalstor fyrirteki og morg
sem oOrfyrirtaeki (Islandsbanki, 2015). bau purfa ad na athygli ferdamanna adur en peir
koma til landsins og @ medan a dvol peirra stendur, skapa vaentingar um og bua til
umgjord og upplifun sem er minnisverd og merkingabeer. Til pess purfa pau ad nyta
stafreena teekni i auknum meeli, til ad beeta ferla innan fyrirtaekisins, stydja vid og yta
undir upplifun gesta og til upplysingagjafar og samskipta. bad er pvi ekki eingdngu til
markadssetningar sem ferdapjonustan getur nytt stafreena taekni og Internetid.

Skilgreindur markhopur islenskrar ferdapjonustu er, samkvemt Leidarljosi i
markadssetningu sem Islandsstofa gefur at, ,,hinn upplysti ferdamadur sem samkvamt
somu heimild ,,notar netid yfir medallagi“ (Islandsstofa, 2014). bessi ahersla vekur upp
spurningar um hvernig fyrirtaeki i ferdapjénustu eru i stakk buin til ad préa vorur og
kynna peer pannig ad paer nai augum og eyrum hins upplysta ferdamanns.

Vidfangsefni pessa verkefnis er ad greina hvort til stadar sé bil, nokkurs konar
stafraen gja, milli peirra fyrirteekja sem geta, og eru ad préa vorur og markadssetja paer
gagnvart ,,hinum upplysta ferdamannic og ,,hins upplysta ferdamanns* sem hefur
vaentingar um ad geta att samskipti og bokad pjonustu med stafreenum heetti. Hagnyting
stafreennar teekni og Internetsins i islenskri ferdapjonustu hefur ekki verid skodud
sérstaklega Ut fra pessu sjonarhorni.

Greiningin er unnin med pvi ad nyta og adlaga ramma sem settur var fram i grein
Minghetti og Buhalis, ,,Digital divide in Tourism* (Minghetti & Buhalis, 2009) og
utbua ut fra honum maelikvarda til ad greina stafreena stodu fyrirtekja i ferdapjonustu
um allt land. Nidurstddur pessarar greiningar og rannsoknarinnar i heilderu sidan
skodadar med hlidsjon af fimm krafta likani og virdiskedju Michael Porters og

virdiskerfis ferdapjonustunnar (Porter, 2008).
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1.1. RANNSOKNARSPURNINGAR OG TILGATUR
Pessi rannsokn & hagnytingu stafreennar teekni og Internetsins i islenskri ferdapjonustu
midar ad pvi ad greina med hvada hetti islensk ferdapjonusta hagnytir moguleika
stafreennar teekni og Internetsins.

Gengid er ut fra rannsdknarspurningunni: Hafa fyrirteeki i islenskri ferdapjonustu
teeknilega getu til ad na til hins upplysta ferdamanns?

Leitast verdur vid ad sanna eda afsanna eftirfarandi tilgatur:

Tilgata 1: Til stadar er stafren gja (e. digital divide) milli fyrirteekja i islenskri
feroapjonustu og adalmarkhops islenskrar ferdapjonustu hins upplysta ferdamanns.

Tilgata 2: Fyrirteeki med frekar 1agt og mjog lagt teknistig missa af tekifeerum hins
stafreena hagkerfis par sem hinn upplysti ferdamadur getur ekki pantad eda bdkad
pjonustu beint a vefsidu fyrirtekja. Ferdamadurinn leitar frekar til sterri millilida og
bokunarvefja. pad leidir til has sélukostnadar minni fyrirtekja.

Tilgata 3: Helsti hvati fyrirtaekja til ad auka notkun a stafraenni teekni eru kréfur gesta
og helstu hindranirnar eru per ad geta til ad nyta stafrenna tekni er takmoérkud innan

smarra ferdapjonustufyrirteekja.

Tilgata 4: Fyrirteki utan hofudborgarsveedisins eru smeerri og hafa ekki teeknilega getu
og fjarhagslega burdi til ad nyta stafreena teekni. bad hefur ahrif & dreifingu ferdamanna
um landid par sem steerri ferdaskipuleggjendur og ferdaskrifstofur na til gestanna og

styra vali peirra & afangastédum gegnum véruframbod sitt.

Tilgata 5: Stafreen teekni hefur ahrif & alla peetti fimm krafta likans Porters og 6ll stig
virdiskerfis  ferdapjonustunnar og hefur valdid varanlegum breytingum &

atvinnugreininni sem ekki sér fyrir endann a.
Markmid verkefnisins er ad skoda hvort greina megi stafreena gja (e. digital divide)

milli fyrirteekja og ferdamanna i islenskri ferdapjonustu og hvort stafreen roskun (e.

digital disruption) hafi breytt samkeppnisumhverfi fyrirteekja i ferdapjonustu.
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1.2. ROKSTUBNINGUR FYRIR VALI OG FRAMLAG TIL FREDANNA
I starfi minu sem verkefnastjori hja Nyskopunarmidstod islands hef ég sinnt verkefnum
tengdum ferdapjonustu um &tta ara skeid. A pessum tima hefur ordid gridarlegur voxtur
i ferdapjonustu sem atvinnugrein og miklar breytingar a 6llu umhverfi greinarinnar.

Medal verkefna minna hja Nyskopunarmidstod islands er ad afla pekkingar &
nyjum straumum og stefnum, oft i gegnum margvislegt erlent samstarf og
pekkingarmidlun innanlands i kjolfarid. A sidustu arum hef ég unnid ad gerd
studningsefnis og framkveemd studningsadgerda i pagu fyrirteekja i ferdapjonustu um
allt land. T gegnum pa vinnu hef ég kynnst forsvarsménnum fyrirtekja og
studningsumhverfi ferdapjonustunnar vel

Margt bendir til ad ferdapjonustan sé almennt ad nyta sér Internetid mikid til
markadssetningar og ny fyrirtaeki hafa litid dagsins 1jos sem byggja vidskiptagrundvoéll
sinn & stafreenni teekni og netinu. Mér finnst ahugavert ad skoda hvort porf se & frekari
studningi vid almenn fyrirteeki i ferdapjonustu til ad pau geti nytt sér nyja teeknina enn
betur til ad efla starfsemi sina. begar skodadar eru spar um strauma og stefnur i
ferdapjonustu bendir ad auki margt til pess ad ef islensk ferdapjonustufyrirteeki muni
ekki nyta moguleika Internetsins i enn meira meli muni greinin ekki verda

samkeppnishef til lengri tima og er pad ahyggjuefni.

1.3. KYNNING A ADFERDAFR/ZDI
Mikilvaegt er ad skipuleggja rannsoknarferlid i gréfum drattum &dur en lagt er af stad i
slikt ferli. I pessari rannsokn var studst vid ,,Handbok i adferdaficedi rannsékna“ sem
ritstyrt er af Sigridi Halldérsdottur (Sigridur Halldorsdottir, 2013).

Lagt var upp med ad skoda notkun stafreennar teekni i ferdapjonustu. Rannsakandi
vildi skilgreina stafreena teekni vidar en svo ad einungis veeri horft til notkunar stafreenna
midla pannig ad nokkurn tima tok ad finna rétt ordalag rannséknarspurningar. Akvad
rannsakandi ad setja fram rannsdknarspurningu og fylgja henni eftir med tilgatum sem
rannsakandi stefndi ad pvi ad skoda hvort gognin styddu.

Vid rannsdknina var notast vid blandada adferd par sem baedi megindlegar og
eigindlegar rannsoknaradferdir voru notadar. Fyrstu hugmyndir rannsakanda voru ad
stydjast eingdngu vid eigindlegar adferdir, taka viotol vid ferdapjona og adila tengda

atvinnugreininni. Vid nanari skodun komst rannsakandi ad peirri nidurstddu ad nyta
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einnig megindlegar rannsoknaradferdir til ad na steerra Urtaki og na pannig ad safna
nidurstddum sem frekar meetti draga alyktanir ut frd. Rannsakandi akvad ad stydjast
einnig vid viodtdl til ad na dypri skilningi & vidfangsefninu (Sigurlina Davidsdottir,
2013).

I rannsokninni var notad kénnunarradsnid pannig ad fyrst var eigindlegra gagna
aflad sem sidan leiddu til megindlegrar gagnadflunar i formi spurningakénnunar
(Sigurlina Davidsdottir & Anna Olafsddttir, 2013). Vidtélin og yfirlitsrannsoknin
leiddu rannsakanda ad greiningarramma peim sem nyttur var vid gerd
spurningakdnnunar og urvinnslu. Nidurstddur vidtala eru sidan talkadar medfram

nidurstdédum spurningakénnunar.

1.4. FYRIRVARAR RANNSOKNAR
Rannsoknir takmarkast avalt af peirri adferd sem valin er. Svo er einnig med pa
rannsékn sem hér var gerd. Val & vidfangsefni motadist af storfum og reynslu
rannsakanda og rannsoknarspurning og tilgatur pvi byggdar a pvi.

begar hugtdk eins og ,,stafreen taekni® eru notud eru skilgreiningar mikilvaegar.
Rannsakandi vildi nalgast pad vidfangsefni ut frd nokkud breidu sjoénarhorni til pess ad
rannsoknin takmarkadist ekki eingdngu vid notkun stafreenna midla i ferdapjonustu
heldur veeri horft til nytingar stafreennar teekni & 6llum svidum reksturs fyrirtekja.
Mismunandi skilningur folks & hugtakinu ,,stafreen taekni* getur pvi haft dhrif 4 svor
bess og vilja til patttoku i spurningakénnun.

Pegar rannsakandi for ad vinna ur spurningakénnuninni komu i ljés nokkur atridi
sem hefdi verid gott ad hafa spurt um og hefdu gefid gleggri mynd af stodu
fyrirteekjanna. Par ma til demis nefna ad svarendur voru ekki bednir ad gefa upp i hvada
geira ferdapjonustunnar peir veeru. Eins hefdi rannsakandi viljad fa meiri upplysingar
um hvort svarendur teldu ad stafreen teekni hefdi nyst fyrirteekjunum vid ad préa nyjar
afurdir eda ferla.

Vid Utsendingu spurningakdnnunarinnar voru fengnir listar yfir netfong fyrirtekja
fra Ferdamalastofu. Slikir listar eru avalt takmarkadir og nokkud var um ad um 6virk
netfong a listanum. Einnig er erfitt er ad segja til um hvort kdnnunin berst til peirra
adila sem best eru fallnir til ad svara henni. Svorun spurningalista var ad mati

rannsakanda asettanleg til ad draga megi af henni alyktanir pratt fyrir ad einungis um
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20% af peim sem fengu listann hafi svarad en pd skal nidurstodum tekid med pessum
fyrirvara. Mogulegt er ad lengd spurningalistans hafi haft nokkur ahrif par sem nokkur
hopur svarenda byrjadi ad svara en lauk ekki vid allan listann.

Val & vidmalendum i vidtol rédist nokkud af personulegu mati rannsakanda til
daemis pvi ad viomelandi hefdi talad opinberlega um vidfangsefni sem tengdust notkun
ferdapjonustu & stafreenni teekni, pekkti til fyrirteekja og notkunar peirra & teekni eda
veeri stjornandi hja fyrirteki sem nytti teeknina nokkud mikid. Einn vidmalandi var
rddgjafi sem mikid kemur ad radgjof frumkvodla og Orfyrirtekja og pekkir peirra
vidhorf. Liklegt er ad vidmalandi fra fyrirteeki sem nytti teeknina litid eda ekkert hefdi
veitt betri innsyn i vidhorf pess hops. bvi verdur ad varast ad yfirfeera nidurstoour
vidtala & 6l fyrirtaeki i ferdapjonustu par sem pau endurspegla eingéngu skodanir peirra

sem talad var vio.

1.5. UPPBYGGING RITGERPAR
Hér verdur gerd grein fyrir uppbyggingu ritgerdarinnar. [ fyrsta kafla er inngangur
verkefnis par sem vidfangsefninu er lyst og rannsoknarspurning sett fram og farid yfir
fyrirvara rannsoknarinnar.

Annar kafli fjallar um ferdapjonustu. Sa kafli skiptist i 7 undirkafla; ferdapjonusta
4 Islandi, stefna stjornvalda, opinber adkoma ad ferdapjonustu, ,,Inspired by Iceland*
markadsatakid, ,,hinn upplysta ferdamann®, nyskdpun og vorupréun og afangastadi i
ferdapjonustu.

| pridja kafla er fjallad um ferdapjonustu og taekni. pPar er fjallad um stafreena
hagkerfid, ferdapjonustu og tekni, hvada tekni er um ad reda, ahrif tekni &
ferdahegdun og framtidarspar.

Fjérai kafli fjallar um stefnumidada stjornun. bar er farid yfir samkeppniskrafta
Porters, kenningar Porters um virdiskedjuna og umfjollun um virdiskerfi.

Fimmti kaflinn fjallar um adferdarfraedi rannsoknarinnar. Farid er yfir hénnun
rannsoknarinnar og spurningalista, patttakendur og framkvemd rannsoknarinnar og ad
lokum réttmaeti og areidanleika rannsoknarinnar.

Nidurstddur rannsoknarinnar eru kynntar i sjotta kafla. Farid er yfir nidurstéour

vidtala og nidurstodur tengdar vid greiningarramma sem settur er fram i verkefninu.
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Samantekt og svor vid tilgatum og rannséknarspurningu eru umfjollunarefni
sjounda kafla.

Attundi kaflinn er umraedukafli verkefnisins par sem farid er yfir nidurstodur
gagnadflunar, proun verkefnisins og mogulegt framhald. Ad lokum eru heimildaskra,

spurningalistar, kynningarbreéf i vidaukum verkefnisins.
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2. FERDAPJONUSTA

Ferdapjonusta er vidamikil atvinnugrein sem hefur ahrif um allan heim. Ferdapjonustan
er sivaxandi atvinnugrein og a heimsvisu var voxtur i fjélda ferdamanna 3-4% arid
2015. Ferdapjonustan skapar a heimsvisu 10% af landsframleidslu; 1/11 af 6llum
storfum; 1,5 trilljon bandarikjadollara i atflutningstekjur; er 6% af 6llum atflutningi i
heiminum og skapar 30% af 6llum pjonustuttflutningi i heiminum (UNWTO, 2016).
Fjélmargar skilgreiningar eru til pegar kemur ad ferdapjonustu. Alpjoda
Ferdamalastofnunin (World Tourism Organization; UNWTO) skilgreinir ferdapjonustu
a eftirfarandi hatt:
Ferdapjonusta er félagslegt, menningalegt og hagfraedilegt fyrirbaeri sem felur i sér tilferslu
folks til landa eda stada utan peirra venjulega umhverfis i persénulegum eda
vidskiptalegum tilgangi. betta folk er kallad gestir (geta verid ferdamenn, dagsferdalangar;
iblar eda ekki iblar) og ferdapjonusta tengist athfnum peirra. Ferdapjonusta hefur ahrif &
hagkerfid, & nattdrulegt eda manngert umhverfi, & mannlif 4fangastadarins og einnig &
ferdamanninn sjalfan. Vegna pessara margvislegu ahrifa, fjolbreyttrar framleidslu sem parf
til ad skapa afurdir og pjénustu sem gestirnir purfa er porf a heildarnalgun & préun

ferdapjonustu, stjérnun og yfirsyn. Malt er med heildraenni nalgun til ad mota og innleida
stefnu landa og einstakra afangastada pegar kemur ad ferdapjénustu (UNWTO, 2016).

Ferdapjonusta er pvi afar fjolbreytt og finna méa rannsdknir sem gerdar eru ut fra
fjéImorgum sjonarhornum. Rannsdknir eru gerdar & ferdapjonustu sem atvinnugrein Ut
fra hagreenum sjonarhornum, Gt fra samfélagslegum sjonarhornum, Gt fra polmdérkum
nattarunnar svo nokkur sjonarhorn séu nefnd. A sidustu &rum hafa einnig fjélmargar
rannsoknir verid unnar Ut fra tengslum ferdapjonustu og teekni. Par ma nefna verkefni
sem Rannsdknarmidstdd ferdamala og Markadsstofa Nordurlands toku patt i sem folst
i rannsokn & notkun fyrirteekja @ Nordurlandi & vef og samfélagsmidlum (Wiggen &
Lexhagen, 2014). Nidurstddur peirrar rannsoknar bentu til pess ad takmorkud pekking
veeri til stadar hja fyrirteekjum & Nordurlandi & Internetinu sem markadsteeki og ad
notkun peirra & samfélagsmidlum takmarkadist vid Facebook. I radstefnurit fra
alpjodlegri raddstefnu sem haldin var i Lugano i Sviss i febrtar 2015 hafa 63 ritryndar
greinar um notkun upplysingataekni og stafrennar teekni i ferdapjonustu verid teknar
saman & einn stad. I ritinu ma finna greinar Gt fra fjélmdrgum sjénarhornum taekni og
ferdapjonustu (Springer, 2015).

Hin stafreena gja hefur einnig nokkud verid rannsokud og ma nefna bok P. Norris

fra arinu 2001 par sem itarlega er fjallad um hina stafraenu gja i vidu samhengi (Norris,
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2001). | rannsokn Stefaniu Gunnarsddttur, Upplysingalasi tengt rafraenni stjornsyslu
er nokkud fjallad um hina stafreenu gja i samhengi vid rafreena stjornsyslu (Stefania
Gunnarsdottir, 2013). begar kemur ad rannséknum & stafreenni gja i ferdapjonustu ma
nefna rannsokn Minghetti og Buhalis Digital Divide in Tourism par sem geta
ferdamanna og afangastada til arangursrikra samskipta i hinu alpjodlega stafrena
umhverfi er metin med greiningarlikani sem lagt er til grundvallar i pessari rannsdkn
(Minghetti & Buhalis, 2009).

2.1. FERBAPJONUSTA A |’SLANDIZ
Voxtur islenskrar ferdapjonustu hefur verid sevintyralegur & sidustu arum. Milli dranna
2014 og 2015 fjolgadi ferdaménnum sem séttu island heim um 30,2% (Ferdamalastofa,
2016). Hagfraedideild Landsbankans spair pvi ad ferdapjénustan skili um 400 milljarda
utflutningstekjum & arinu 2016, sem pydir meira en milljard & hverjum degi arsins.
Kortavelta erlendra ferdamanna er 4geetur meelikvardi a eydslu og mikill voxtur er
i kortaveltu milli aranna 2012 og 2015 og eydslan a fyrstu tveimur manudum arsins

2016 bendir til pess ad sa voxtur haldi afram. A mynd 1 sést heildar kortavelta erlendra

ferdamanna.
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Mynd 1. Kortavelta erlendra ferdamanna (Rannséknarsetur verslunarinnar)
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I toflu 1 er kortavelta erlendra ferdamanna greind nidur & ymsa peetti. par sést vel hversu
mikill voxtur hefur ordid i 6drum greinum ferdapjonustu en gistingu svo sem veitingum
og farpegaflutningum, sérstaklega med flugi og & sjo. Einnig hefur gridarleg aukning
ordid hja bilaleigum og i hlidargreinum svo sem verslun (Rannsdknarsetur

verslunarinnar, 2016).

Tafla 1. Kortavelta eftir greinum. (Rannséknarsetur verslunarinnar).

Breyting
2012 2013 2014 2015 2012 -2015
Gisting 14.432 18.098 22.319 30.678 113%
Veitingar 7.632 9.581 12.209 17.230 126%
Farpegaflutningar & landi 772 958 1.050 1.289 67%
Farpegaflutningar & sjo 5i5) 133 158 294 435%
Farpegaflutningar med flugi 2.418 2.639 8.863 16.071 565%
Ymis ferdapjonusta 8.684 12.073 12.876 21.402 146%
Bilaleigur 4.301 5.634 8.255 11.900 177%
Menning, afpreying og tomstundir 1.712 2.036 2.746 3.636 112%
Ymis 6nnur pjonusta 5.350 6.575 6.615 8.326 56%
Verslun 13.692 15.849  188.423 22.730 66%
Uttektir med reidufé 11.260 11.881 12.960 14.116 25%

Ardsemi greinarinnar hefur einnig aukist og var 6,6% & arinu 2015 sem er 4,7% voxtur
frd &rinu 2011 (Landsbankinn, Hagfraedideild, 2015).

Arid 2010 komu 459 pusund erlendir ferdamenn til islands um Keflavikurflugvéll
en arid 2015 var fjoldi ferdamanna sem foru um Keflavikurflugvéll 1.262 pusund. |
pessum toélum eru ekki farpegar sem koma til landsins um adra flugvelli, med Norraenu
til Seydisfjardar eda gestir skemmtiferdaskipa sem voru um 70 pasund &rid 2010 en rétt
rimlega 100 pusund arid 2015 (Ferdamalastofa, 2016). Spar ISAVIA, sem gefnar voru
ut i névember 2015, fyrir arid 2016 gerdu rad fyrir ad 1.544 pasund erlendir ferdamenn
komi til Islands um Keflavikurflugvoll (ISAVIA, 2015). [ frétt & vef ISAVIA pann 29.
februar 2016 kemur fram ad uppfeerd spa ISAVIA fyrir arid 2016 geri rad fyrir ad
riflega 1.730 pusund ferdamenn fari um Keflavikurflugvoll & arinu (ISAVIA - fréttir,
2016). Fjolgun milli &ranna 2015 og 2016 nemur pvi neerri heildarfjélda erlendra

ferdamanna til Islands arid 2010.
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Heildarfjoldi erlendra ferdamanna 2006-2016*
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Mynd 2. Heildarfjoldi ferdamanna 2006-2016 (Ferdamalastofa / ISAVIA) * Aztlun ISAVIA

Samfara fjélgun ferdamanna hefur fyrirteekjum i ferdapjonustu einnig fjolgad. |
skyrslu sem islandsbanki tok saman i byrjun ars 2015 kemur fram ad um 40% fyrirtekja
i feroapjonustu hafi starfad skemur en 5 ar og ad 97% fyrirtekja i ferdapjonustu séu
med feerri en 50 starfsmenn. Samkveemt somu heimild endurspegla veltutolur pessa
tolfraedi, en um 66% fyrirteekjanna var med minna en 100 milljonir kréna veltu arid
2014 (islandsbanki, 2015).
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Mynd 3. Skraningar leyfa hja Ferdamalastofu (Ferdamalastofa, 2016).)
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Utgefnum leyfum til reksturs ferdaskrifstofa, ferdaskipuleggjenda og skraningu
bokunarmidstddva sem Ferdamalastofa annast, hefur fjélgad umtalsvert & undanférnum
arum. Alls hafa um 890 leyfi verid skrad & sidustu 5 &rum. Fra byrjun ars 2011 til loka
ars 2015 fjolgadi ferdaskrifstofum med leyfi ar 115 i 282, ferdaskipuleggjendum ur 318
i 880 og bokunarmidstodvum skradum hja Ferdamalastofu fjélgadi Ur 63 i 224.
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Mynd 4. Fjélgun gististada 2009-2014 (Hagstofan, 2016).)

Gististodum hefur einnig fjolgad umtalsvert & sidustu arum. A mynd 4 ma sja fjélgun
gististada eftir tequndum milli aranna 2009 og 2014.

Fjolgun gististada hefur ordid mest & héfudborgarsveedinu en einnig ma sja
umtalsverda fjolgun gististada & Sudurlandi og & Nordurlandi eystra.

Gistinaetur arid 2015 & hotelum og gistiheimilum voru 2.815.912. Af peim voru
1.855.612, eda reétt teplega 66% allra seldra gistinatta a hotelum og gistiheimilum &

hofudborgarsvaedinu (Hagstofa Islands, 2016).
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Mynd 5. Fjélgun gististada eftir landshlutum 2009-2014 (Hagstofan, 2016).)

Arid 2015 voru 69% allra starfa i ferdapjonustu & hofudborgarsvaedinu. bessar tolur
syna gloggt ad uppbygging i kjolfar pessarar miklu aukningar hefur mest ordid & pvi
sveedi (Landsbankinn, Hagfraedideild, 2015).

A stuttum tima hefur ferdapjonustan & héfudborgarsvaedinu breyst ar pvi ad vera
med nokkud stora arstidasveiflu i ad vera heilsarsatvinnugrein. pad a ekki vid um
steerstan hluta landsins utan ahrifasveedis hofudborgarsvaedisins. Mikil umraeda hefur
verid & sidustu arum um nyjar komuleidir til Islands til ad breyta pvi mynstri sem
sjaanlegt er pegar rynt er i tolur um edli og umfang ferdapjonustunnar. A Akureyri hefur
nokkud lengi verid rett um, og unnid ad pvi, ad fa flugfélog til ad fljaga beint til
baejarins (Markadsstofa Nordurlands, 2016). A Egilsstodum er ni stefnt ad pvi ad flug
hefjist @ vegum ferdaskrifstofunnar Discover the World sumarid 2016 (Austurbra,
2016).

Einn af peim pattum sem bent hefur verid & i fjolmoérgum skyrslum & sidustu arum
er ad ardsemi i ferdapjénustu er ndg og ad samkeppnishafni greinarinnar, sérstaklega
a svaeoum fjeer hofudborgarsvaedinu er ekki god (Landsbankinn, Hagfraedideild, 2015).
[ grein fra arinu 2012 fara Jakob Hansen og Fridrik Eysteinsson yfir upplysingar um
ardsemi i ferdapjonustu & arunum 2004-2007 og par kemur fram ad ardsemi fyrirteekja
i ferdapjonustu sé mjog lag (Jakob Hansen & Fridrik Eysteinsson, 2012). Til

samanburdar kemur fram i nylegri skyrslu frd& Haskélanum & Bifrost ad ardsemi

23




fyrirteekja innan greinarinnar hafi batnad nokkud milli aranna 2012 og 2013 (Gunnar
Alexander Olafsson, o.fl., 2015).

2.2. STEFNA STJORNVALDA
EkKi er mjog langt sidan farid var ad tala um ferdapjonustu sem atvinnugrein & Islandi.
I bokinni Ferdamal & islandi er farid yfir sex stefnumétanir islenskra stjornvalda i
ferdpjonustu allt fra 1972 til 2011. A arunum 1972-1975 var bandariskt
radgjafafyrirteeki fengid til ad vinna radgefandi skyrslu um islenska ferdapjonustu. Pott
skyrslan hafi verid unnin ma segja ad aldrei hafi reynt & efni hennar par sem ekkert var
gert med tilldgurnar & vegum stjornvalda. Neesta stefnumétun & svidi ferdapjonustu i
pagu islenskra stjornvalda var unnin a arunum 1989-1990 af svokalladri Hjorleifsnefnd.
Arid 1996 er fyrst talad um ferdapjonustu sem undirstéduatvinnugrein i stefnumaétun
sem gefin er Gt af Samgongurdduneytinu (Edward H. Huijbens & Gunnar b.
Johannesson, 2013).

Ekki er farid ad tala um nyskdpun og vorupréun med skyrum hetti fyrr en i
stefnumotuninni fra arinu 2005 og fyrst i stefnumatuninni fra arinu 2011 er nysképun
og voruproun nefnd sem ein meginstod atvinnugreinarinnar. PG var nysképun
undirliggjandi markmid baedi i skyrslu Hjorleifsnefndarinnar og i stefnumotuninni fra
arinu 1996 (Edward H. Huijbens & Gunnar b. J6hannesson, 2013). | hvorugu pessara
stefnumotunarverkefna er pé gerd tilraun til ad skilgreina hvad att er vid med nyskopun
og vorupréun i ferdapjonustu.

Arid 2008 hofst undirbGningur ad préun og innleidingu nys gaeda- 0g
umhverfiskerfis i ferdapjonustu. Verkefnid var unnid i samstarfi Ferdamalastofu, sem
leiddi vinnuna, Nysképunarmidstodvar islands, Ferdamalasamtaka islands og Samtaka
ferdapjonustunnar. Ur vard geeda- og umhverfiskerfid Vakinn sem byggt er &
nysjalenska geedakerfinu Qualmark. Markmidid med Vakanum er ad efla geedi, 6ryggi
og umhverfisvitund i ferdapjonustu & islandi og byggja upp samfélagslega abyrgd innan
greinarinnar (Vakinn / Ferdamalastofa, 2016).

[ mai 2014 skiladi styrindpur Ferdamalastofu tillogum til idnadar- og
vidskiptaradherra vardandi einféldun starfsumhverfis og regluverks i ferdapjonustu.
Kjarni peirra tillagna er ad byggd skuli upp ein rafreen gatt par sem formleg samskipti

ferdapjonustuadila vid hid opinbera fari fram. bar er um ad raeda peetti eins og til demis
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leyfisveitingar/skraningar og gagnaskil. Jafnframt er par reett um einféldun regluverks,
aukid 6ryggi og reglufylgni, endurskodun stefnumdtunar og aukid hlutverk geeda- og
umhverfiskerfisins Vakans (Ferdamélastofa, 2014).

Ny stefnumatun islenskrar ferdapjonustu kom Gt haustid 2015. bar kemur fram ad
ferdapjonusta hafi verid drifkraftur hagvaxtar & islandi fra arinu 2011 og ad um 8.000
storf hafi fra peim tima skapast i kjarnagreinum hennar. Jafnframt kemur fram ad
,....aframhaldandi voxtur greinarinnar felur i sér mikil teekiferi til hagseldar og
jakvaedrar byggdaprounar 4 Islandi®. (Vegvisir i ferdapjonustu, 2015).

I Vegvisinum kemur einnig fram ad astladar gjaldeyristekjur pjodarbusins af
ferdapjonustu i heild sinni arid 2015 verdi 350 milljardar kréna og ad mogulegt sé,
takist vel til, ad greinin skili 620 milljoréum kréna i gjaldeyristekjur & arinu 2020 og
yfir 1.000 milljéroum arid 2030 (Vegvisir i ferdapjonustu, 2015).

Meginaherslur hins nyja Vegvisis eru sjo; natturuvernd, areidanleg gogn, jakveed
upplifun ferdamanna, samhafing, aukin ardsemi, aukin dreifing ferdamanna og haefni
og ga&di. | Vegvisi er kvedid & um starfssemi Stjornstodvar ferdamala. | stjorn hennar
sitja raoherrar fjogurra helstu malaflokkanna sem tengjast ferdapjonustunni auk
fjégurra fulltria greinarinnar og tveimur fulltrGum sveitarfélaga. Stjornstédinni er setlad
,,a0 samhafa adgerdir og utfaera leidir i samvinnu vid stjornsyslu, sveitarfélog, stodkerfi
greinarinnar vitt og breitt um landid, greinina sjalfa og adra hagsmunaadila“ (Vegvisir
i ferdapjonustu, 2015).

[ Vegvisi er nokkud minnst & taekni, til demis i tengslum vid markmid um jakvaeda
upplifun ferdamanna, par sem bett upplysingagjof med aherslu & rafreenar lausnir er
medal adgerda. Einnig er minnst & rafreenar lausnir i tengslum vid markmid um hafni
0g gadi par sem minnst er a rafrena gatt med ,,adgengi ad rafreenum upplysingum,
freedsluefni, stodlum, myndreenum leidbeiningum, ymsum gégnum og verkfaerum sem
studla ad aukinni heefni i ferdapjonustu og auknum gaedum i greininni* (Vegvisir i
ferdapjonustu, 2015).

Oft er reett um ferdapjonustuna sem nokkurs konar ,,vopn* 1 byggdaproéun landsins.
Medal markmida i nyjum Vegvisi ferdapjonustunnar, og einnig i stefnumaétun fra arinu
2011, er aukin dreifing ferdamanna um landid. Medal adgerda sem eiga ad stydja vio
pa proun er ad ,,fjarskiptasamband verdi batt, ljosleidari lagdur og nettengingum komid
a um allt land* (Vegvisir i ferdapjonustu, 2015).
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2.3. OPINBER ADKOMA AP FERDAPJONUSTU
Rekja ma sdgu opinberra afskipta af ferdapjonustu nokkud langt aftur i islandssdgunni,
en elsta deemid um notkun ordsins ,,ferdamadur* i islensku mali er fra arinu 1821 (Birna
G. Bjarnleifsdottir, 2006). Ef rakin eru opinber afskipti ma byrja & stofnun
Ferdaskrifstofu rikisins arid 1936. Ferdaskrifstofa rikisins hafdi einkaleyfi til reksturs
ferdaskrifstofu fyrir erlenda ferdamenn & islandi og atti m.a. ad kynna Island sem
ferdamannaland & erlendum vettvangi. Arid 1964 var einkaleyfi Ferdaskrifstofu rikisins
fellt nidur og Ferdamalarad stofnad. Ferdaskrifstofa rikisins var afram aberandi i
islenskri ferdapjonustu sem rikisstofnun og var &tlad vidtekt hlutverk & svidi
landkynningar og upplysingaméla. Arid 1976 voru verkefni sem sneru ad
landkynningu, upplysingagjof og fleiru flutt yfir til Ferdamalarads. Arid 2006 vard
Ferdamalardd ad Ferdamalastofu sem vard ad stjornsyslustofnun en hafdi afram
hlutverk vardandi landkynningu og upplysingagjof. Arid 2010 tok sidan islandsstofa til
starfa og med sérstokum 16gum um hana var sé hluti af starfssemi Ferdamalastofu sem
laut ad erlendu markadsstarfi fluttur til Islandsstofu. I kjélfar pess, eda arid 2011 gerdi
idnadarraduneytid (n0 atvinnuvega- og nyskopunarrdduneytid) samning Vvid
Islandsstofu til fimm ara um markadsstarf erlendis (Atvinnuvega- og
nyskopunarrédherra, 2012-2013).

peaer opinberu stofnanir sem koma ad studningi vid ferdapjonustu eru helst
Ferdamalastofa, Islandsstofa og Nyskopunarmidstdd islands. Ferdamalastofa annast
utgafu  rekstrarleyfa, rannséknir, rekstur Vakans og Framkvaemdasjods
ferdamannastada. Islandsstofa annast eins og adur hefur komid fram markadsstarf
erlendis. Nysképunarmidstod islands kemur ad studningi vid frumkvodla og starfandi
fyrirteeki i ferdapjonustu. Auk pessara stofnana annast atvinnupréunarféldg og/eda
samtok sveitarfélaga margvislega radgjof og studning vid fyrirteeki i ferdapjonustu.

A slandi eru starfandi 7 markadsstofur landshluta. Ho6fudborgarstofa,
Markadsstofa Vesturlands, Markadsstofa Vestfjarda, Markadsstofa Nordurlands,
Austurbra, Markadsstofa Sudurlands og Markadsstofa Reykjaness. par eiga pad allar
sameiginlegt ad hlutverk peirra er ad midla skilabodum um landshlutann Gt & vid og
markadssetja sitt svaedi. Rekstrarform markadsstofanna er mismunandi og nalgun peirra
a4 verkefnid einnig. P& eiga peer i toluverdu innbyrdis samstarfi og tengjast

Ferdamalastofu sem annast Gtdeilingu fjarmuna til peirra fyrir hond atvinnuvega- og
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nyskopunarraduneytisins. Allar eiga peaer einnig i toluverdu samstarfi vid Islandsstofu
sem hefur pad hlutverk ad markadssetja island Gt & vid (Diana J6hannsdottir, 2016).
Flestar leggja markadsstofurnar mikla aherslu & notkun samfélagsmidla i starfssemi
sinni. Sem demi ma nefna ad Markadsstofa Vestfjarda heetti arid 2015 utgéfu prentads
beeklings sem gefinn hafdi verid ut um nokkurt skeid til ad kynna ferdapjonustu a
Vestfjordum. [ stad baklingsins var akvedid ad leggja aukna &herslu & markvissa

notkun vef- og samfélagsmidla (Diana Johannsdottir, 2016).

2.4. INSPIRED BY ICELAND
Arid 2010 var 4 margan hatt orlagarikt i islenskri ferdapjonustu. Auk peirra breytinga
a4 sem urdu & umsjon markadsstarfs erlendis gaus Eyjafjallajokull, sem fraegt vard.
Oskusky lagdist sudur til Evropu og stodvadi naer alla flugumferd yfir Atlantshafid og
um vestanverda Evropu i nearri viku. Milljonir urdu strandaglépar um alla Evropu og
par sem gosid vard um midjan april 6ttudust haghafar i ferdapjonustu afbdkanir og ad
hrun yrdi i komum ferdamanna til landsins um habjargraedistima.

Til pess rads var gripid ad hrinda af stad storri markadsherferd til ad koma peim
skilabooum til umheimsins ad hér gengi allt sinn vanagang prétt fyrir gosid og ad 6haett
veri ad ferdast til islands. Herferdin var i raun steersta sampeetta markadsatakid fram til
bessa par sem hid opinbera og fyrirteeki i ferdapjonustu toku héndum saman um
markadssetningu. Ur vard markadsatakid Inspired by Iceland (Edward H. Huijbens &
Gunnar b. J6hannesson, 2013).

Atakinu var hrundid af stad med svokalladri islandsstund 5. mai 2010 par sem
islendingar um allan heim voru hvattir til ad deila sidunni & samfélagsmidlum til vina,
kunningja, vidskiptafélaga og allra sem mogulegt veeri. Aframhald Inspired by Iceland
var sidan étakid island allt 4rid sem @tlad er ad minnka arstidasveiflu og studla ad
fjolgun ferdamanna utan haannatima. Notkun vefs og samfélagsmidla er einn
mikilvaegasti pattur markadsataksins og proun pess hefur verid i takt vid proun slikra
midla (islandsstofa, 2016).

A arunum fra 2010 hafa aherslur ataksins breyst en kjarni pess hefur avallt verid
notkun samfélagsmidla med skemmtilegum myndbdndum sem eru til pess fallin ad
peim sé deilt vida. Ahersla hefur til demis verid 16gd 4 ad folk ,,deili leyndarmalum um

fsland*, 4 ,,Ask Gudmundur — the human search engine*. A arinu 2016 er ahersla 1690
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& svokallada ,,Iceland academy* par sem lagt er upp Ur freedslu um ymsa peetti
[slandsferdar pannig ad ,.pa getir i lok namskeidsins ferdast, bordad og jafnvel farid i
sturtu eins og heimamenn* (islandsstofa, 2016).

[slandsstofa leggur mikla aherslu & notkun samfélagsmidla og vefsidna i
markadsstarfi sinu og rekur fjélmarga vefi og sidur & samfélagsmidlum til

landkynningar (islandsstofa, 2016).

2.5. HINN UPPLYSTI FERPAMADUR

Um 80% erlendra ferdamanna sem komu til Islands arid 2014 segjast i kénnun
Ferdamalastofu hafa leitad sér upplysinga a netinu &dur en peir komu til landsins. Tiu
arum aadur leitudu ramlega 50% erlendra ferdamanna upplysinga & netinu samkvaemt
somu heimild. (Ferdamalastofa, 2014).

I Leidarljosi i markadssetningu, kynningarriti um helstu aherslur islandsstofu vid
markadssetningu kemur fram ad markadssetningu sé beint ad ,hinum upplysta

ferdamanni‘ sem lyst er svona:

Hinn upplysti feroamadur

I markadsstarfi Islandsstofu er studst vid skilgreindan markhdp sem kalladur hefur
verid ,.hinn upplysti ferdamadur.” Pad sem einkennir hinn upplysta ferdamann er
eftirfarandi: Félk & aldrinum 20 — 65 ara, byr i péttbyli, er med menntun og tekjur
yfir medallagi og notar Internet, snjallsima og prentmidla yfir medaltali. F6lk sem
vill standa utan vio hjordina, vill ferdast sjalfsteett og hefur dhuga a pvi ad kynnast
menningu, hugmyndum og lifsstil annars félks. Folk sem vill fara a4 nyja og
spennandi afangastadi, vill fara i fri ad vetri til, er opid fyrir nyjungum, sekist eftir
askorunum og er tilb(id ad deila upplifunum sinum med 6drum (islandsstofa, 2014).

pad einkenni hins upplysta ferdamanns ad nota Internet og snjallsima yfir medaltali
skiptir miklu mali um pad hvernig ferdamadurinn leitar ad upplysingum, bdkar ferdir
og hvernig almenn hegdun og vantingar hans eru um pjénustustig og samskiptaleidir
vid pann sem hann kaupir ferdavoruna af.

Margir ferdamenn vilja vera i stodugu sambandi og geta sétt upplysingar hvenaer
sem er. Kauphegdun breytist hratt pannig ad si tegund markadshlutunar sem vid
bekkjum i dag naegir ekKi til ad tryggja ad ferdapjonar nai ad sja fyrir og bregdast vid
pérfum ferdamanna. Stadreyndin er su ad parfir ferdamanna skiptast upp i stédugt

adgreindari flokka. Sumir ferdamenn vilja kaupa fyrirfram samsetta pjénustupakka sem
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eru lagadir ad peirra personulegu porfum par sem allir peettir ferdalagsins eru
fyrirsjaanlegir. Adrir ferdamenn vilja ganga mjog langt i ad bdka hvern einasta patt
ferdalagsins sjalfir & medan & ferdinni stendur. Sumir ferdalangar vilja vera i stédugu
sambandi og fa luxus pjonustu & medan adrir vilja aftengjast til ad njota nandar vid
nattaruna (Lamsfus, Wang, Alzua-Sorzabal, & Xiang, 2015).

2.6. NYSKOPUN OG VORUPROUN | FERDAPJONUSTU
Vorupréun i ferdapjonustu hefur i gegnum tidina notid minni athygli en
markadssetning. betta & einnig vid um fleiri pjonustugreinar par sem umtalsvert meiri
ahersla er 16gd a auglysingar, sélu og almannatengsl en vérupréun (Kotler, 1983).
Skilgreining Smith gefur goda innsyn i ad ferdapjonustan er ekki idnadur heldur

pjonusta og ,,vorur” ferdapjonustunnar parf ad hugsa at fra peim forsendum.

Ferdapjonustan er ekki ,,idnadur* i hefodbundnum skilningi par sem greinin byggir
ekki a framleidsluferli, engin einsleit vara er framleidd og ekki haegt ad skilgreina
stadsetjanlegan markad (Smith, 1988).

Ferdavaran er ferli sem felur i sér adkomu peirra sem veita pjonustuna og
ferdamannanna sem njota. Upplifun gestsins matast af fjolmoérgum pattum sem haft
geta ahrif. Vorupréun i ferdapjonustu er pvi ekki haegt ad setja inn i eitt afmarkad holf
heldur getur han att sér stad & fjolmérgum stédum i ferli upplifunar gestsins.

Tilgangur ferdar og lifsstill gesta reedur miklu um hvernig ferdaméta, gistingu og
adra paetti folk velur & feroum sinum. Hinar ymsu samsetningar (e. bundling) eda
innpokkun (e. packaging) a farartekjum, gistingu og skemmtun eru stor hluti
vorupréunar i ferdapjonustu. Haegt er ad tala um nyskdpun i ferdapjonustu pegar vérum
0g pjénustu er pakkad saman fyrir nyja markhépa og markadshluta eda pegar ferdir fa

nyjan tilgang og svo framvegis (Hjalager, 2010).
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2.7. AFANGASTADUR OG VORUPROUN

Pegar reett er um voruproun i ferdapjonustu er 6hjakveemilegt ad huga ad hugtakinu
afangastadur sem er mikilvaegur hluti af pvi hvernig ferdavaran og upplifun gestsins er
utfeerd. Oft er reett um hugtakid afangastad i ferdapjonustu og eru til fjolmargar
skilgreiningar & pvi pétt engin einhlit skilgreining sé til um hvad hugtakid neer yfir.

island er afangastadur ferdamanna. Innan islands eru fjélmargir afangastadir.
Vesturland, Vestfirdir og Nordurland hafa verid skilgreind sem serstok svaedi svo demi
séu nefnd. pekktir stadir svo sem bingvellir, Gullfoss, Geysir og Jokulsarlon visa til
einstakra ferdamannastada eda aningastada. Sveitarféloég, porp og fridlénd eru
afangastadir ferdamanna.

Afangastadur [er] i edli sinu flokid hugtak. Pad visar til dlikra kvarda (p.e. stiga framsetningar)
i ferdamennsku: alfur, riki, sveedi, hérud og ymsar adrar stjérnsyslueiningar, ferdamannastadir
og jafnvel einstakur varningur fyrir ferdafolk getur verio &fangastadur. Kvardar og
skilgreiningar afangastada sem byggja & stjornsyslueiningum eda slikum skiptingum eru oft
hagnytar og pagilegar en einblina fyrst og fremst & stadinn i kyrrstddu og sem teeknilegt
vidfangsefni (Saarinen, 2004).

Afangastadur i ferdapjonustu getur verid hvad sem er, allt fra landi til svaedis,
gististads eda borgar. Hann getur innihaldid eitt addrattarafl eda fleiri eda verid
vettvangur arlegrar eda stakrar hatida sem virka sem slikt addrattarafl. Mill og
Morrisson segja afangastadi “...samanstanda af addrattarafli og vidburdum, innvidum,

adstoou, samgongutaekjum, gisti- og veitingapjonustu “ (Mill & Morrison, 1985).
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3. FERDAPJONUSTA OG TZAKNI

Teekni er ordin svo samofin daglegu lifi margra ad 6hjakveemilegt er ad ahrifa hennar
geeti i rikum maeli i ferdapjonustu. FOlk er & netinu hvar sem er, notar leidsdgukerfi og

snjallsima og er pvi tengt hvar sem pad kemur,  'NcLupbED

TRANSFER FROM KEF AIRPORT TO REYKJAVIK ON ARRIVAL

A Islandi ma sja pess fjolmorg merki ad krafan — _ ,.ccouuonnmon wuneercomson auam ron s

NIGHTS. INCLUDES BREAKFAST

um aa vera Sitengdur er tII Staéar' A Vef RENTAL CAR OF YOUR CHOICE WITH UNLIMITED MILEAGE

- - P r 4= . CDW AND VAT FOR 8 DAYS
ferdaskrifstofunnar Nordic Visitor ma til deemis e AR WIEL (e, USE OF Pe & T AUTHORIZED

DRIVERS FOR THE DURATION OF THE VEHICLE RENTAL

finna ferdalysingu um svokallada ,self-drive” .00

NFORMATION MEETING WITH YOUR TRAVEL CONSULTANT

ferd, sem er i raun ferd sem skipulogo er af  corouas

TRANSFER FROM REYKJAVIK TO KEF AIRPORT ON

ferdaskrifstofunni par sem ferdamadurinn tekur — ocoaeivee

MAP OF ICELAND AND DETAILED PERSONAL ITINERARY

bllla|9|gUb|'| 0g ekur hringveg 1 umbhverfis ROAD ATLAS & “HIGHLIGHTS OF ICELAND” BOOKLET

DRIVING IN ICELAND PAMPHLET

iSland. leSlegt er innifa“é, eins 0g Sjé. ma a TEMPORARY USE OF MOBILE PHONE

24-HOUR EMERGENCY SERVICE

myndinni hér til hliéar, 0g bar a4 meodal er TAXES & SERVICE FEES

pradlaust net i bilnum, leidsogukerfi og 1GB af wynd 6. Innifalia i “selfdrive ferd" (Nordic
gagnamagni auk pess sem gesturinn faer farsima Vs 2016).)

lanadan medan & ferdinni stendur (Nordic

Visitor, 2016).

Finna ma nokkud mikid af efni sem skrifad hefur verid & allra sidustu arum um
ahrif teekni & ferdapjonustu. Deemi um slikt er t.d. rannsdkn & hlutverki snjallsima i
upplifun ferdamanna og fjélbreytta notkun upplysingataekni til ad safna upplysingum,
deila, setja saman og audga samskipti og upplifun ferdéamanna (Tussyadiah & Zach,
2012). Einnig hefur nokkud verid skrifad um ahrif margmidlunartaekni svo sem
myndbanda & upplifun ferdamanna. Medal pess sem par er fjallad um er, hvada ahrif
slik teekni hefur & dagdrauma og minningar ferdamanna af ferdaldgum og hvernig
teeknin hefur ahrif & hugmyndir folks og veentingar (Tussyadiah & Fesenmaier, 2009).
Hindranir vid ad nyta stafreena teekni og upplysingatekni hafa fengid minni athygli.
Slikar hindranir geetu verid 6nogar tengingar og hradi, adgengi ad neti, télvum og virkni
hugbunadar, kostnadur vid tengingar , 6ryggi, persénuvernd og lagaleg atridi (Buhalis
& Jun, 2011).

Islenskar rannsoknir um ferdapjonustu og tekni eru ekki mjég margar. Nokkud

hefur verid skrifad um péatt markadssetningar a netinu og almennt virdist sem islensk
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fyrirteeki atti sig ekki naegilega vel a peim moguleikum sem teeknin bydur til ad na beint
til vidskiptavina (Por Beering Olafsson, 2010). (Sigprtdur Déra Jonsdottir, 2014).

Einnig méa nefna ritgerd Hermanns Valssonar um synileika hétela i rafreenum heimi.
[ umfjéllun um ritgerdina & vef RUV kom fram ad Hermann hafdi daetlad tekjur erlendra
bokunarvefja af bokunum & islandi. Ritgerd Hermanns er lokud til 1.6.2016 pannig ad
ekki er haegt ad visa i hana hér (RUV, 2015).

3.1. STAFRANA HAGKERFID

I skyrslu sem gefin var Gt af OECD &rid 2012 er stafraena hagkerfid (e. digital economy)
skilgreint & eftirfarandi hatt:

Stafraena hagkerfid er vettvangur fjdlmargra dreifileida sem eiga raetur i stafreenni
teekni sem gera vidskipti med vérur og pjonustu gegnum Internetid moguleg.
Utvikkun stafrena geirans hefur verid lykilpattur i hagvexti sidustu ara.
Umbreytingin i att ad stafreenum heimi hefur haft samfélagsleg ahrif langt umfram
pad sem haegt er ad rekja til stafreennar teekni eingéngu (OECD, 2012).

Gridarleg tekifaeri felast i stafreena hagkerfinu. Jafnvel & timum atvinnuleysis i
Evrépu er talid ad Internetid skapi fimm storf fyrir hver tvo sem tapast. Fram til &rsins
2020 geeti Evropa beett heildar landsframleidslu um 4% med pvi ad yta undir hradari
bréun sameinads stafreens markadar i Evropu. Einnig geeti hid opinbera laekkad kostnad

um 15-20% med pvi ad nyta sér netid (Copenhagen Economics , 2010).

Evolution of the Internet

From developed to developing markets : From fixed to mobile : From basic content to a
Internet users in the : Consumer broadband : data explosion
G-20 countries (millions) : connections (millions : Global Internet traffic
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Mynd 7. Préun Internetsins 2005-2015. (Boston Consulting Group, 2012).
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Steerd hins stafraena hagkerfis er ordin slik ad ef pad veeri talid sem land veeri pad,
fimmta steersta hagkerfi i heimi & eftir Bandarikjunum, Kina, Japan og Indlandi og
steerra en pyskaland (Buhalis, 2013).

Mynd 7 synir préun Internetsins milli aranna 2005 og 2015. A myndinni sést vel s(
stokkbreyting sem ordid hefur & notkun snjallteekja og préunin & efnisinnihaldi (Boston
Consulting Group, 2012).

3.1.1. Stada Islands i stafreena hagkerfinu

Nefna ma nokkur islensk fyrirteeki sem hafa ndd godum arangri i alpjodlegri samkeppni
og hafa nytt netid til ad préa nyjar afurdir. Flestir pekkja fyrirteeki eins og CCP, Mentor
og Meniga svo nokkur séu nefnd. I ferdapjonustu ma nefna fyrirtaeki eins og Dohop og
nylega TripCreator sem &hugaverd demi. Markadssetning Islands sem
ferdamannalands hefur i auknum meeli faerst a netid og & samfélagsmidla sem sést vel i
hinni margverdlaunudu herferd Inspired by Iceland sem islandsstofa hefur leitt (Berry,
Sinisalu, Kruuk, & Laasu, 2014).

[ pessu ljosi er athyglisvert ad & arlegum lista World Economic Forum, Network
Readiness Index (NRI), sem er yfirlit yfir haefni pjoda til ad nyta upplysingateekni, hefur
Island hrapad Gr pvi ad vera i 68ru sti arid 2004 nidur i nitjanda setid arid 2014 eins
og sja ma i medfylgjandi téflu (World Economic Forum, 2014).

Tafla 2. Network Readyness Index

2005- | 2006- | 2007- | 2008- 2010 - |2011-

2004 2006 |2007 |2008 |2009 |2011 (2012 |2013|2014
fsland 2 4 8 8 12 16 15 17 |19
Danmork 4 3 1 1 3 7 4 8 8
Finnland 3 5 4 6 6 3 3 1 1
Svibjéd 6 8 2 2 1 1 1 3 3
Noregur 13 13 10 10 12 9 7 5 5
Bretland 12 10 9 12 13 15 10 10 7
Stig islands 5,5 544 |52 5,07 |5,33 |5,38 |5,3
Stig lands nr. 1 571 |578 |585 |5,6 5,94 |5,98 6,04
Fioldi pjoda |102 |115 |122 |128 [134 138 |142 |144 |148

Heimild: World Economic Forum 2014.
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NRI meelir & skalanum 1 (verst) til 7 (best) frammistddou 148 pjoda arid 2014 til ad
nyta upplysingateekni til ad yta undir samkeppnishafni og velmegun. NRI er samsett af
fjérum meginstodum med alls tiu pattum: Innvidir (politisk-, laga- og grunngerd),
hversu tilbanir lykiladilar (einstaklingar, fyrirteki og hid opinbera) eru til ad tileinka
sér upplysingatekni, notkun upplysingateekni medal pessara lykiladila auk
samfélagslegra ahrifa notkunarinnar (World Economic Forum, 2014).

begar petta er skodad nanar ma sja ad i meginatridum eru fyrirtaeki og folk & islandi
ad nyta sér teeknina vel en nokkud vantar upp a ad hid opinbera hafi fylgt negilega hratt
beim teeknibreytingum sem ordid hafa. Petta & baedi vid hvad vardar grunngerd og ekKi
sist politiskt umhverfi og lagaramma (World Economic Forum, 2014).

Pegar kemur ad melingu & s6lu smarra og medalstorra fyrirtekja & netinu kemur
Island ageetlega Gt midad vid o6nnur I6nd Evrépu par sem um 24% smarra og
medalstorra fyrirtaekja & islandi selur vorur sinar & netinu. Medaltal Evropurikja er 14%
i pessari maelingu og island melist par i fimmta sati & eftir Danmorku, Tékklandi,
Noregi og Svipjéo (Eurostat, 2016).

3.1.2. Grunnforsendur hagnytingar nets og stafreennar teekni

Markadssetning islenskrar ferdapjonustu fer ad miklu leyti fram & netinu. Krafa hins
upplysta ferdamanns er ad geta verio a netinu, helst alltaf (Buhalis, 2013). bvi ma segja
ad Utbreidsla godra nettenginga sé ein af meginforsendunum fyrir dreifingu ferdamanna
um landid. Godar nettengingar eru fyrirteekjum i ferdapjonustu mikilveegar baedi til
vorupréunar og markadssetningar.

Miklar breytingar hafa ordid a sidustu arum vardandi netnotkun og tekni og
notkun snjallteekja hefur aukist gridarlega. Pessar breytingar sjast vel & myndinni hér
fyrir nedan sem synir hve gridarleg aukning hefur ordid a gagnamagni a farsimaneti a

Islandi fra arinu 2012.
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Mynd 8. Gagnamagn & farsimaneti (P6st og fjarskiptastofnun,2016)

I fréttaskyringu pordar Snaes Jaliussonar i Kjarnanum fra pvi i april 2015 er
umfjollun um pessar breytingar. Par er pvi haldid fram ad astedan fyrir pessu mikla
stokki liggi i hinu nyja 4G kerfi sem bydur tiu sinnum hradari tengingar en 3G kerfid
0g prisvar sinnum hradari tengingu en hrédustu ADSL tengingar. Fram kemur einnig
ad 4G vedingin hafi hafist & Islandi &rid 2014 pegar fjoldi 4G korta i simum
fimmfaldadist. Pegar grein bordar var skrifud voru um 151 pasund virk 4G kort i
islenskum farsimum en um 230 pusund 3G kort. bvi er jafnframt spad ad 4G verdi ordid
radandi & Islandi innan ars fra skrifum greinarinna (Kjarninn, 2015). Utbreidslu 3G og

4 G kerfa & Islandi ma sja & myndunum hér fyrir nedan.

ICELAND

Vatnajkulsbpag

Mynd 9. Utbreidsla 4G kerfis (t.v.) og Utbreidsla 3G kerfis (t.h). ( Pést og fjarskiptastofnun, 2016)

Gera m& rad fyrir ad adgangur ad godri nettengingu sé mikilveegur fyrir 6l
fyrirteeki i feroapjonustu. Ekki eingdngu til ad geta sinnt markadssetningu og

samskiptum vid gesti heldur einnig fyrir adra peetti reksturs, ekki sist til ad geta bodid

35




gestum sinum adgang ad godri nettengingu. | strjalbylu landi eins og Islandi hlytur
adgangur ad fjarskiptaneti einnig ad vera mikilvaegur oryggispattur fyrir folk a
ferdalagi. Um 64% Islendinga blia & um 1% landssvadis Islands. Adrir hlutar landsins
eru strjalbylir og teplega 94% landsmanna bla & péttbylisstéoum med yfir 200 ibua.
Rdmlega 6% landsmanna bua pvi i dreifbyli, eda byggdakjornum med undir 200 ibGum
(Post og fjarskiptastofnun, 2014). beir sem bla i péttbyli med fleiri en 200 ibium hafa
i 6llum tilfellum adgang ad ADSL tengingu. Margir hafa adgang ad ljosnetstengingu
eda sambeerilegu og peim fer fjolgandi sem hafa adgang ad ljésleidaratengingu. Utan
péttbylis er mjog mismunandi hvada moguleikar eru & nettengingu en vidast er kostur
annad hvort & ISDN eda 6rbylgjutengingum. (Pést og fjarskiptastofnun, 2014).

[ skyrslunni ,,island ljostengt sem it kom haustid 2015 4 vegum starfshops
innanrikisrddherra undir forystu Haraldar Benediktssonar kemur fram ad
samkeppnishaefni svaeda megi &samt 6drum grunnpattum meela Gt fra astandi fjarskipta
og ad (tbreidsla gddra nettenginga sé urslitaatridi um préun byggdar. I skyrslunni eru
gerdar tillogur um landsatak i uppbyggingu fjarskiptakerfa sem mida ad pvi ad oll
heimili og fyrirteeki eigi kost & raunverulegri hahradatengingu, sem i skyrslunni er
midad vid 100 Mb/s sem alpjonustumarkmid sem stefna eigi ad fyrir 2020. [ skyrslunni
er farid yfir nokkrar mégulegar leidir til fjarmdgnunar (Innanrikisraduneytid, 2015).

Markmid skyrslunnar eru afar metnadarfull pegar horft er til pess ad markmid sem
Evrépusambandid hefur sett sér midar vid ad minnsta kosti 30 Mb/s fyrir alla arid 2020.
A vettvangi Evropusambandsins er hagt ad skoda svokallad ,,Digital Agenda
Scoreboard “. 1 peirri maelingu kemur island Gt i mérgum flokkum vel fyrir ofan
medaltal Evropu en po er island nokkud fyrir nedan efstu 16nd pegar skodud er
utbreidsla breidbands um landid (European Commission - Digital Scoreboard, 2016).

3.1.3. Stafraen nysképun

A sidustu arum hafa fjsImargar pjodir og sambond pjoda beint sjonum i rikari meeli ad
moguleikum stafreennar tekni og upplysingatekni pegar kemur ad stefnumétun &
fjdlbreyttum svidum og ekki sist a svidi nyskdpunar (OECD, 2012). Internetid, sem
telja verdur fararteki pessarar teeknibyltingar, & ser ekki nema rétt ramlega 20 ara sdgu
0g & pvi timabili hafa af pess voldum ordid gridarlegar breytingar sem ekki sér fyrir
endann a (Leiner, o.fl., 2009).
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I skyrslu sem nefnd er The Next Wave of Digital Innovation; Opportunities and
Challenges er leitast vid ad safna saman skodunum rannsakenda a fjolmoérgum svidum
til ad skapa ramma eda kenningarlegan grundvoll sem leitt getur framtidarrannsoknir &
svidi stafreennar nyskopunar. 1 skyrslunni er farid yfir skilgreiningar stafraennar
nyskdpunar (e. digital innovation), og tekid fram ad med nettengdri nyskdpun se att vid
nyskdpun sem verdur til vegna stafreennar teekni og leidir til stafrennar umbreytingar.
Stafreen umbreyting felur i sér skipulagningu & hinu nyja samfélagsteknilegakerfi og
banadi, auk breytinga & sjalfum bunadinum. Samfélagsteknileg kerfi (STK) (e. socio-
technical structures) eru adferd til ad hanna flokna skipulagsvinnu og skilja samskipti
milli félks og tekni. Hugtakid visar einnig til samspils flékinnar grunngerdar
samfélagsins og mannlegrar hegdunar (Yoo, Lytinen, Boland, & Berente, 2010).

I nidurstodum skyrslunnar er 16gd ahersla & mikilveaegi pverfaglegra rannsokna og
adferdafraedi til ad fa innsyn i moguleika nyskdpunar sem byggir a upplysingatekni og
stafraenni teekni. LOgo er ahersla & ad stafreen nyskdpun sé skodud ut fra spurningunni
,,hvad gaeti ordid™ 1 stad pess ad skoda ,,hvad er“. Aukin krafa mun verda um stafreena
innvidi sem mun leida af sér enn meiri nyskopun. Ahersla er 16gd & mikilveegi pess ad
taka hid mikla magn upplysinga alvarlega og ad nyta upplysingar med abyrgum haetti.
Liklegt er, samkvemt skyrslunni, ad stafreen nyskdpun verdi til pess ad nuverandi
flokkun atvinnuvega Ureldist og ad hana purfi ad endurskoda og breyta (Yoo, Lytinen,
Boland, & Berente, 2010).

3.1.4. Stafraen roskun (digital disruption)

Stafraen roskun er breyting sem & sér stad pegar ny stafreen tekni og vidskiptalikon
valda breytingum & naverandi vérum og pjonustu. I bokinni Digital Disruption heldur
héfundur pvi fram ad timinn sem lidur fra pvi ad hugmynd verdur til par til stafreen
utfeersla hennar er komin a markad sé stédugt styttri og framkveemdin snarpari og
odyrari  (McQuivey, 2013). Virdi skapast med pvi ad sja parfir og O6skir
vidskiptavinanna og uppfylla per. Stafrenir ,raskarar” munu framkvaema petta med
lzegri kostnadi, hradar og med pvi ad hafa meiri ahrif & upplifun vidskiptavinarins en
aour var mogulegt (McQuivey, 2013).

I skyrslu Boston Consulting Group sem gefin var Gt i desember 2014, The Mobile
Internet Economy in Europe, kemur fram ad snjallnetid (e. mobile Internet) skapi ny
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fyrirteeki og umbreyti hefdbundnum fyrirteekjum. Einnig kemur fram ad allar tegundir
fyrirteekja noti na snjallteekni (e. mobile technologies) til ad beeta ferla, leekka kostnad
og til ad na til nyrra vidskiptavina & nyjum mdrkudum (Boston Consulting Group,
2014).

3.1.5. Deilihagkerfid

Deilihagkerfid er demi um stafrena roskun sem hefur mikil ahrif & ferdapjénustu.
Teeknin gefur deilihagkerfinu veengi, med tekninni gefst einstaklingum kostur & ad
bjoda 6drum adgang ad eignum sinum & mun einfaldari og audveldari hatt en adur. |
deilihagkerfinu fara vidskipti fram milli einstaklinga med eignir eda pjonustu sem er
midlad gegnum netid. Taeknilegar forsendur deilihagkerfisins eru pripeettar. I fyrsta lagi
opnadi Internetid moguleika til samskipta um allan heim. [ 68ru lagi vidteek og 6flug
gagnaflutningsnet, baedi fastlinunet og umfangsmikid fjarskiptanet, sem leyfa pradlausa
gagnaflutninga. [ pridja og sidasta lagi framfarir i rafeinda- og télvutaekni sem hafa leitt
til nettengdra snjallsima med 6flugu grafisku notendaumhverfi sem er styrt med adstod
snertiskjas. I gegnum fjarskiptanetid og med adstod GPS stadsetningarbinadar er hagt
ad sja stadsetningu simans pegar upplysingar eru sottar a netid og bjoda stadbundnar
upplysingar svo sem tilbod (Orn D. Jonsson & Rognvaldur J. Seemundsson, 2014).

A radstefnu bjodarspegilsins 2014 settu Orn D. Jonsson og Roégnvaldur J.
Seemundsson fram atskyringar & islensku & meginstofnunum deilihagkerfisins sem eru
samkvaemt peirri Gttekt: Samfélagsmidlarnir (e. social media), jafningaskipti (e. peer-
to-peer), netvangar (e. platforms), hopfjarmognun (e. crowd sourcing), rafrent
markadstorg (e. electronic marketplace), og samneysla (e. collaborative consumption).
Gerandinn i deilihagkerfinu er ,,6rfrumkv6dullinn® (e. micro entrepreneur) sem er i
senn framleidandi og neytandi (e. prosumer) (Orn D. Jénsson & Rognvaldur J.
Semundsson, 2014).

Vidskiptalikanid er einfalt: Ad virkja almenning og gefa honum faeri & ad breyta
hlutum eda adstodu, sem hann hefur til radstéfunar, og ad afla sér tekna. Fyrirtekin
sem eru hvad synilegust i deilihagkerfinu byggja starfsemi sina a pvi ad halda fostum
kostnadi i lagmarki. Ad prounarkostnadi fratdldum felst tilkostnadurinn eingéngu i ad
veita hér og nu pjénustu par sem notendur geta treyst a ad skiptin séu 6rugg og skilvirk.
(Orn D. Jénsson & Rognvaldur J. Seemundsson, 2014).
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Lykilstofnanir og leikreglur eru samkvaemt sému heimild:

Netvangar (e. platforms) markadstorg einstaklinga sem studlar ad skiptum &
vorum og pjonustu milli jafningja.

Orfrumkvédlar (e. micro entrepreneurs) einstaklingar eda litil fyrirtaeeki sem
bjoda fram vorur og pjonustu & netvanginum.

Jafningjar (e. peers) einstaklingar sem fara fram & ad kaupa, leigja og neyta
utan hefdbundins markadar.

Umsysluadili sem almennt rekur netvangana gegnir oftast milligonguhlutverki
begar greidsla fer fram og fer yfirleitt fram & pdknun fra 6drum hvorum
vidskiptaadilanum. bad er po ekki algilt (Orn D. Jénsson & Régnvaldur J.
Seemundsson, 2014).

Annad hvert ar gefur OECD Ut itarlega skyrslu um strauma og stefnur i
ferdapjonustu. | henni er farid nokkud itarlega yfir stédu ferdapjonustu, litid yfir
stefnumotanir stjornvalda og adgerdir peim tengdar i 50 I16ndum OECD. [ skyrslunni
fyrir ario 2016 ma finna itarlegan kafla um deilihagkerfio og tengsl pess vid
ferdapjonustu. par kemur fram ad aatlud steerd deilihagkerfisins hafi verid 26 milljardar
Bandarikjadala arid 2013 og hafi vaxid hratt fra peim tima. Asetladur voxtur pess fram
til &rsins 2025 er 335 milljardar dala (OECD, 2016). Stor hluti pess vaxtar er aztladur
innan ferdapjonustu i formi pjonustu bodin & jafningjagrundvelli (e. peer-to-peer) sem
valkostur vid hefdbundna ferdapjonustu.

[ skyrslu OECD er einnig komid inn 4 fleiri astaedur fyrir vexti deilihagkerfisins svo
sem ad ordid hafi menningarleg umbreyting sem geri ad verkum ad folk sé i auknum
maeli opid fyrir peim mdguleika ad deila eigum sinum og nyta eigur annarra. Ferdamenn
nyta sér stafreena upplifun i auknum meli og veenta hennar i mérgum tilfellum.
Ferdamenn hafa einnig fleiri valkosti til ad fa svipada voru og pjonustu og geta med
audveldari heatti skapad sina eigin personulegu upplifun sem hentar peirra smekk og
fjarhag. Deilihagkerfid raskar niverandi moérkudum og breytir pvi hvernig neytendur
hugsa um hefdbundna pjonustu. begar ny og skapandi fyrirtaeki fara inn & pessa markadi
eykur pad samkeppni og pau fyrirteeki sem eru fyrir & markadnum neydast til ad
bregdast vid, oft med pvi ad lekka verd og auka gaedi afurda sinna (OECD, 2016).

Fyrirteeki i ferdapjonustu upplifa deilihagkerfid i mérgum tilfellum sem 6gn vid
starfssemi sina. Samtok gististada i Evropu (HOTREC) aztla ad deilihagkerfi gistingar
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i Evropu sé meira en helmingi steerra en hefdbundin gisting i alfunni og byggja pad a
skraningum i sterstu netvongum slikrar pjonustu. Samkvemt nylegri skyrslu
Haskolans & Bifrost um umfang ibudagistingar & Islandi voru & peim tima sem skyrslan
var unnin 3.409 ibudir og herbergi skrad til leigu @ vefnum Airbnb.com (Gunnar
Alexander Olafsson, o.fl., 2015).

Helstu kostir deilihagkerfisins felast i pvi ad eigendur vannyttra geeda geta hagnast
& ad leigja pau ut, & medan peir sem leigja njota leegra verds. Deilihagkerfid gefur
félagslyndu folki kost & ad hitta og kynnast folki sem pad hefdi ad 6llum likindum ekki
gert ad 6drum kosti. Ferdamdnnum gefst einnig kostur & ad upplifa stadi sem innfaeddir,
fremur en ad bla a hételi i midbe eda borg. Umsagnakerfi og stjornugjof a
netvongunum skapa neytendavernd og geedaeftirlit sem skapar traust (Gunnar
Alexander Olafsson, o.fl., 2015).

Gallar deilihagkerfisins eru peir helstir ad um er ad reeda fremur nytt fyrirbaeri sem
16g og reglur na ekki yfir nema ad hluta. Vidskipti i deilihagkerfinu lenda pvi oft utan
regluverks. Eftirlit med vidskiptunum og innheimta skatta og gjalda er erfidleikum had.
Erfitt getur reynst ad framfylgja 6ryggiskréfum, og gistiframbod deilihagkerfisins hefur
ahrif & deili- og adalskipulag borga og baja. Pegar um er ad reda adra pjonustu eins og
til deemis leigubilaakstur og veitingapjénustu er einnig um lagalega erfidleika ad raeda
par sem nuverandi 16g og reglur na ekki utan um deilihagkerfid (Gunnar Alexander
Olafsson, o.fl., 2015).

pratt fyrir ad grunnhugmynd deilihagkerfisins séu skipti milli jafningja er
deilihagkerfid i auknum mali ad verda vidskiptaveaett. Fyrirteeki med fleiri en eina ibud
til leigu eru algengar & Airbnb og vidskiptamddel netvanganna sem standa ad
bjénustunni proast og breytast. Til deemis er Airbnb pegar blid ad opna vettvang fyrir
vidskipti sem etladur er fyrirteekjum (OECD, 2016).

Deilihagkerfid er ad breyta pvi hvernig félk ferdast og st breyting getur haft baedi
g06d og sleem ahrif & ferdapjonustuna sem atvinnugrein. Med pvi ad bjéda fjolbreyttara
frambod getur deilihagkerfid pjonad fleiri markhépum ferdamanna. Pannig geeti ein
tegund ferdamanna sést eftir rikari upplifun med nénari tengslum vid heimamenn &
medan adrir sekjast eftir leegra verdi. bannig geta hinar nyju afurdir sem bjodast med
deilihagkerfinu steekkad markadinn og nad til nyrra markhdpa. Visbendingar eru um ad
st nyskopun og Utvikkun ferdapjonustunnar sem deilihagkerfid hefur i for med sér leidi
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til stekkunar atvinnugreinarinnar. | Texas var 10% aukning & Airbnb markadinum &
sama tima og tekjur hétela leekkudu um 0.4%. Pad synir i raun ad tekjur hefébundinna
gististada dragast minna saman en sem nemur aukningu a Airbnb markadinum. Ef sd
er raunin vidar en i Texas geti pad bent til pess ad Airbnb geeti i raun steekkad
markadinn og ad annar hopur s&ki i pannig gistingu en hina hefdbundnu. Rannsékn i
Montreal i Kanada syndi ad gestir sem véldu Airbnb vordu ad medaltali 5 nottum og
909 Kandadadollurum i samanburdi vid 2.7 neetur og 760 Kanadadollara hja gestum
sem voldu hefdbundna gistimdguleika (OECD, 2016).
Fjolbreyttir netvangar tilheyra deilihagkerfinu og i skyrslu OECD er gerd

tilraun til ad syna deemi um nokkra slika og umfang peirra. Tafla 3 er pydd og yfirferd
ur skyrslu OECD til ad syna umfangido & heimsvisu. Rannsakandi kannadi hvort
einhverjar islenskar skraningar veeru & netvangnum og merkti inn undir lidnum
starfssvaedi og stendur annad hvort ,,IS: J&* eda ,,IS Nei* eftir pvi hvort skraningar voru
fra Islandi eda ekki. Skraningar fré islandi eru eingéngu & netvéngum fyrir gistingu og
ferdir en ekki fyrir samgdngur og veitingar. bessir netvangar geta nyst einyrkjum og
orfyrirteekjum sem vettvangur til ad koma sér & framfaeri eins og glégglega hefur sést &

gridarlegri notkun Airbnb hér & landi.

Tafla 3. Nokkrir netvangar deilihagkerfisins (OECD, 2016)

Vettvangur Lysing Notendur Arleg velta Aztlad virdi Starfssveedi

Gisting

Airbnb Skammtima Gtleiga Nalegt 2 Heildartekjur Metid & 25,5 milljarda | Heimurinn.
hasnedis. Tekjur verda | milljonir 2013 voru dollara i jun. 2015 Meira en 190
til med poknun sem gistimoguleika, $250 milljon. 16nd, 34.000
greidd er gegnum yfir 60 milljon Atl.tekjur stadir.
pjénustugjold leigjenda | gestir fra 2015, 900 is:Ja
og ferdamanna. upphafi. milljon
Stofnad: 2008 dollarar.

Home Away Leigumidlun - tekjur Yfir 1 milljon Samkvaemt Metid & 3 milljarda Heimurinn -
verda til med askrift skraningar upplysingum dollara i feb. 2015 190 I6nd.
sem eigendur hisa fyrirteekisins is:Ja
greida. Somu eigendur voru tekjur 447
ad Bookabach og milljonir 2014.

VRBO.

Couchsurfing Gistiskipti og Um 10 milljon Engar Heimurinn -
samfélagsmidill. medlimir upplysingar. 200.000
Upphaflega non-profit, Skraning og stadir.
en hefur verid patttaka Is:Ja
endurskipulagt sem oOkeypis.
hagnadardrifid. Tekjur med
Stofnad: 2004 valkvedri

stadfestingu.
Samgongur
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Uber Leigubilapjénusta sem | Yfir ein milljon Azxtladar Metid 4 62,5 milljarda | Heimurinn -
byggir & snjalltekni. | O6kumenn med tekjur 1,5-2 dollara i jantiar 2016 um pad bil
UberX eda UberPOP fjorar eda fleiri milljardar 400 borgir i
pjénustu greida ferdir & manudi. dollara &rid 68 londum.
okumenn gjald fyrir Meira en 3 2014. Aztlad IS: Nei
greidslumidlun. milljon ferdir & ad tekjur fari
Stofnad: 2009 dag. yfir 10

milljarda 2015

Lyft Leigubilapjonusta. Um 100.000 Tekjur Metié a um 2,5 USA. 60
Okumadur far greitt skradir notendur. | atladar $1.2 milljarda dollara borgir i 29
fyrir farid, fyrirtekio Ad medaltali 2.5 | milljardar mars 2015 fylkjum.
innheimtir 20% milljon ferdir & 2015. Aatlad IS: Nei
péknun. Stofnad: 2012 | manudi $10 milljardar

2016

BlaBlaCar Leigubilapjénusta sem | Yfir 20 milljén Aztlun fra Sofnudu yfir 100 Stofnad i
byggir & skradir notendur. | Business milljénum dollara til Frakklandi.
samfélagshugsjon - Aztladar 3 Insider aatlar alpjodasdknar. Midad Starfar i 19
hamarksverd akvedin milljonir feréad | 72 milljarda vid samanburd vid 16ndum.
pannig ad 6kumenn manudi. Vex yfir | dollara i svipudfyrirteeki myndi | IS: Nei
hagnast ekki og 200% 4 ari arlegar tekjur. fyrirteekid vera metid &
farpegar greida adeins (Byggt & um 1,2 milljarda
kostnad. Stofhad: 2006 medalverdi f. dollara i sept 2015

hverja . ferd)

Veitingar

VizEat Vettvangur til ad Yfir 20 pasund Heimurinn -
tengja saman gesti og skradir notendur 50 lénd
gestgjafa. Gestgjafar fa IS: Nei
greitt fyrir maltidir en
vefsidan /fyrirtekid fer
15% poknun. Stofnad:

2013

EatWith Skipuleggja matarbod 500 gestgjafar Mat ekki til stadar. IS: Nei
med gestakokkum - 2014 Sofnudu 8 milljonum
Innheimtir 15% pokn. dollara i nylegri
Stofnad: 2012 hlutafjaraukningu.

BonAppetour skipuleggja maltidir og | Yfir 500 Heimurinn -
matreidslunamskeid. & | gestgjafar 80 borgir.
heimilum skradir iS: Nei

Afpreying og upplifun

Vayable Persénulegar ferdir og Gefur ekki upp Tekjur 2013 i Soéfnudu 2,1 millén Heimurinn
upplifun. Stofnad: 2011 | fj6lda notenda jinum $350 p. | dollurum i hlutafé. is:Ja

jali $1.4 millj.

ToursByLocals | Leidir saman ferda- 1645 leidsogum Alpjddlegt -
menn og heimamenn 0g 350 pus 134 16nd
fyrir einkaferdir. ferdam skradir is: Ja
Stofnad: 2008

3.1.6. Bokunarvefir og netferdaskrifstofur

Bokunarvefir og netferdaskrifstofur eru annad demi um stafrena rdskun

s

ferdapjonustu. Ferdaskrifstofur hafa i miklum meeli flutt starfssemi sina & netid, nyjar

ferdaskrifstofur byggja starfssemi sina og vidskiptamodel & stafreenum midlum og

stafraenir midlar eins og Trip Advisor sem byrjadi sem umsagnavefur hefur préast i ad

verda ferdaskrifstofa a netinu (Dimitrios Buhalis, 2008).

Samkvaemt fréttum af rannsékn Hermanns Valssonar sem birt var & sidasta ari ma

gera rad fyrir ad a4 milli 2,8 og 4,1 milljardur islenskra krona sé greiddur i

bokunarpoknanir til erlendra bokunarvefja arlega (RUV, 2015). Rannsokn Hermanns
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er lokud og pvi ekki haegt ad stydjast vid pa heimild hér en samkvaemt sému frétt eru
til um 100 erlendir bokunarvefir en sterstur peirra er booking.com. I fréttinni segir
jafnframt ad um 80% ferdamanna nyti sér sérstakar bokunarsidur pegar peir leita ad
gistingu og ad fyrirtaekin taki 15-30% poknun fyrir hverja bokun (RUV, 2015).

Bokunarvefir tryggja sér sess ofarlega i leitarnidurstooum med keyptum
auglysingum. Samkeppni er hord i leitarvelum og kostnadarsamt getur verid fyrir
einstaka gististadi ad berjast vid stdéra bokunarvefi um sess i leitarnidurstooum.
Rannsoknir benda til pess ad efstu prjar leitarnidurstddur séu peaer sem notendur
leitarvéla smelli helst & (RUV, 2015).

Samkveemt nylegri frétt & mbl.is er mikil aukning hja bokunarvefjum sem selja
ferdaménnum pjonustu & islandi. Gististodum & islandi & booking.com hafi fj6lgad ar
966 i mai &rid 2015 i 1212 i byrjun april 2016. Fyrirtekid rekur na skrifstofu med sjo
starfsménnum & Islandi en var a43ur med fjora starfsmenn & skrifstofu sinni i
Kaupmannahofn sem sinntu islandi. Samkveemt somu frétt var einnig mikil aukning hja

bokunarvefsidunni Expedia sem einnig er med starfssemi & Islandi (Mbl.is, 2016).

3.1.7. Stafraen gja (digital divide)

Proun samfélaga byggir stédugt meira a rafreenum samskiptum og vidskiptum a netinu.
Rannsoknir syna mun & milli hépa innan samfélaga par sem breytur eins og aldur,
menntun, tekjur, buseta og tolvupekking hefur ahrif & patttoku félks i pessum
vidskiptum og samskiptum (Haukur Arnpérsson, 2008).

Daglegar athafnir folks og samskipti hafa breyst vegna netsins. Samskipti eiga sér
baedi stad i ,raunheimi“ og 4 netinu. Ekki eru allir sem taka patt i bessari
samskiptabreytingu og standa pannig fyrir utan og gefa parf pvi gaum ad pessir hopar
teljast Gtilokadir fra stafreenni proun (Choudrie, Ghinea, & Songonuga, 2013).

Til verdur stafreen gja (e. digital divide) ef hluti hops eda pjddar tileinkar sér ekki
stafraena teekni. Pessir hopar geta pannig misst af peim teekifeerum sem netid hefur uppa
ad bjoda. Hugtakid stafreen gja lysir pvi ad innan samfélags geta verid tveir 6likir hopar
pbar sem annar hefur adgang og faerni til ad notfera sér stafrena tekni og
upplysingateekni en hinn ekki (Stefania Gunnarsdéttir, 2013).

Grein Minghetti og Buhalis Digital Divide in Tourism fjallar um hina stafrenu gja

i ferdapjonustu sem myndast getur vegna mismunandi teeknistigs &fangastada og peirra

43




ferdamanna sem eru markhdpar afangastadanna. Nokkud hefur verid visad i grein
Minghetti og Buhalis um hina stafreenu gja i ferdapjonustu og dregid fram ad til stadar
eru fjolmargar teeknilegar ,,gjar* milli ferdamanna og afangastada innan préadra landa
og milli préadra og vanproadra landa. bessar gjar munu leida til margra tegunda
stafreennar dtilokunar. Grein Minghetti og Buhalis dregur fram margvislegar askoranir
a svidi samskipta- og markadsmala milli afangastada og gesta sem koma fra teeknilega
pbroudum léndum. Teaeknilega préadir &fangastadir og gestir metast & stafreenum
markadi, eiga par samskipti og vidskipti og pad dregur stérlega ar porf fyrir skrifstofur
og prentefni svo demi sé tekid og breytir dreifileioum (Spencer, Buhalis, & Moital,
2011)

Leida ma ad pvi likum ad i ferdapjonustu & Islandi geti verid ad myndast stafraen
gja milli peirra fyrirteekja sem ekki hafa tileinkad sér stafraena teekni hratt, med godum
arangri og hins upplysta ferdamanns.

Til ad mela hvort stafraen gja sé til stadar hafa Minghetti og Buhalis pr6ad maddel
sem malir stafreena mismunun/gja tiltekinna markada/landa. I modelinu er horft &
frambods- og eftirspurnarhlid ferdapjonustunnar auk innvida og umhverfis (Minghetti
& Buhalis, 2009). Likanid kann ad virka nokkud flékid vid fyrstu syn og er sett saman
til ad meta 4fangastadi sem heild gagnvart gestum peirra. A sama tima og likanid virkar
flokido ma einnig segja ad hér sé verid ad einfalda hlutina of mikid par sem innan
afangastada geta verid mjog mikill mismunur milli teknilegrar getu fyrirteekja. Vid
gerd meelitaekisins horfdu Minghetti og Buhalis til greina og likana sem settar hafa verid
fram til ad meta stafraena gja & 6drum svidum en ferdapjénustu og tillit var tekid til

margra patta vid uppbyggingu likansins (Minghetti & Buhalis, 2009).
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Mynd 10. Stafren gja (Minghetti & Buhalis,2009 )

Minghetti og Buhalis skipta forsendum fyrir patttoku i stafreenni uppbyggingu i

prennt.
1.

,

Innvidir og umhverfi: Umhverfisforsendur sem fela i sér taeknilega,
efnahagslega, fjarhagslega, samfélagslega og pdlitiska peetti. Horft er til pessara
patta baedi i heimalondum gestanna og afangastodunum. Pessar forsendur hafa
ad gera med peatti eins og fjarskiptakerfi, hrada, pjénustuveitendur,
verdlagningu, hvata stofnana, stefnumoétun stjérnvalda o.s.frv.
Eftirspurnarforsendur: Innihalda samfélagslega, menningarlega og
lifsstilstengda peetti svo sem lifsviohorf (aldur, kyn, stédu, tekjur o.s.frv.),
heimili, hvata, traust, teeknilega getu, tungumalapekkingu, notkun stafreennar
teekni milli hopa ferdamanna o.s.frv.

Frambodsforsendur: Frambodshlidin lysir pattum sem ahrif hafa &
tilhneigingu  ferdapjonustufyrirteekja og tengdra stofnana til ad nota
upplysingateekni og stafraena taekni a merkingarbaran hatt. pessir paettir sndast
um sterd fyrirtekja, fjolda starfsmanna, tegund fyrirtekis (gisting,
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flutningapjonusta, afpreying), stjornskipulag fyrirteekja, notkun og vidhorf

gagnvart teekni og getu til ad nyta teeknina og adgengi ad efni til kynningar.

A myndinni syna 6rvar proun og ahrif pessara patta. Fyrir hverja forsendu eru
mispykkar orvar. bvi pykkari sem 6rin er pvi meiri er préunin og pvi minni eru ahrif
hinnar stafreenu gjar milli markadar og 4fangastadar. bPannig geta ferdamenn a mjog hau
teeknistigi audveldlega att samskipti vid fyrirteeki & sama stigi en eiga erfidara med
samskipti vid fyrirteeki nedar og fara pa frekar gegnum millilidi til ad nyta pjonustu
pbeirra. Til deemis pa méa segja ad ferdamenn med hatt teeknistig séu oftast basettir &
péttbylum sveedum, kunni vel ad nota teeknina og séu med tekur um og yfir medaltal.
Afangastadir med hatt teeknistig eru oftast stadsettir & sveedum par sem landsframleidsla
er i heerri kantinum, gott adgengi er ad fjarskiptanetum og pjonustu. bad sem pykku
orvarnar milli pessara adila pyda, er ad adsteedur & heimasvaedinu hafa ahrif a
tilhneigingu ferdamanna og pjonustuadila til ad nyta sér stafrena tekni og
upplysingateekni (Minghetti & Buhalis, 2009).

I Vegvisi i ferdapjonustu er eins og adur hefur komid fram ein meginaherslan baett
dreifing ferdamanna um landid (Vegvisir i ferdapjonustu, 2015). Markadsstofur
landshlutanna hafa i auknum meli lagt aherslu a notkun stafrenna midla vid
markadssetningu sveeda. Nefna ma Vestfirdi sem deemi um slikt par sem sveitarfélog
hafa fjarmagnad stora stafreena markadsherferd sem Markadsstofa Vestfjarda styrir
(Diana Johannsdottir, 2016). 1 grein Minghetti og Buhalis kemur fram ad misreemi i
stafreenni getu ferdamanna og ferdapjéna skapi ¢jafnveegi ef ferdamenn geta ekki att i
samskiptum vid ferdapjona med peim midlum sem ferdamonnum er tamt ad nyta.
Ferdamenn med héa teknilega getu tileinka sér nyjungar hratt og vilja geta att i
samskiptum vid ferdapjona eftir hinum nyju leidum (Minghetti & Buhalis, 2009). Ef
ferdamadurinn getur ekki att i slikum samskiptum beint vid ferdapjéna a pvi sveedi sem
hann hyggst heimsekja er liklegt ad hann eigi frekar i vidskiptum vid sterri millilioi,
netferdaskrifstofur eda bokunarvefi sem geetu hugsanlega beint vidskiptum a adra

afangastadi.
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3.2. FERBAPJONUSTA OG T/AKNI
Teeknin, stafraen teekni, upplysingatekni og netid skapa ferdapjonustunni teeki og tdl til
breytinga og i sumum tilfellum til framfara. Taeknin getur, ef han er notud rétt, skapad
fyrirteekjum og gestum peirra aukid virdi. bad er pé ekki algilt og pvi er afar mikilvaegt
ad fyrirteeki viti hvad er heegt ad gera, greini moguleikana, setji i samhengi vio sitt
fyrirteeki og &kvedi pannig hvada tekni & ad nyta, hvernig og hver & ad sinna peim
verkefnum.

Ekkert gerist af sjalfu sér og hvert skref parf ad meta. Michael Porter segir i bok
sinni um samkeppnishafhni: ,,... spurningin er ekki hvort nyta a netid og tengda teekni —
fyrirteki hafa ekkert val ef pau vilja vera samkeppnishaef — spurningin er miklu frekar
hvernig 4 ad nyta pessa tackni* (Porter, 2008).

Porter telur ad netid og tengd teekni skapi betri taekifeeri fyrir fyrirteeki til ad mota
stefnu sem adgreinir pau fra 6drum. Slikt samkeppnisforskot krefjist pess ekki ad
fyrirteeki umbylti starfssemi sinni heldur fremur pess ad byggt sé & pekktum
meginreglum arangursrikrar stefnu.

Teekniframfarir, stafreen tekni og upplysingatekni, skapa i sjalfu sér ekki
samkeppnisforskot en fyrirteeki sem né &rangri nyta teeknina sem hjalpartaeki til ad gera
betur, ekki sem sérstakan patt til hlidar vid adra starfssemi. Petta, segir Porter, ad komi
sér sérstaklega vel fyrir starfandi fyrirteeki sem eru oft i godri adstédu til ad blanda
saman nyrri teekni vid hefdbundna starfssemi til ad baeta samkeppnisforskot sitt (Porter,
2008).
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3.3. HVAPA TAKNI?
Stafren tekni hefur i raun &hrif & alla peetti virdiskedju og virdiskerfis
ferdapjonustunnar. Ef horft er til allra péatta virdiskedju og virdiskerfis

ferdapjonustunnar ma i raun finna ahrif teekninnar hvarvetna.
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Mynd 11. Teekni i ferdapjonustu (SOK,2016)

A myndinni hér fyrir ofan er gerd tilraun til ad syna hvar taknin er i notkun i
ferdapjonustu. Hér er ekki um teemandi Uttekt ad raeda heldur tilraun til ad syna hversu
vida teeknin kemur vid i starfssemi fjolbreyttra fyrirtaekja i feroapjénustu. Snjallteeki og
proun peirra skipta miklu mali og er préun i peim efnum hr6d. Upplysingaleit og
bokanir gesta eru i auknum meli ad ferast & slik teki. Einnig samskipti innan
fyrirteekja, milli stjérnenda og starfsfélks og ekki sist er midlun upplysinga innan

fyrirteekja i rauntima ad feerast yfir & snjallteki (Buhalis, 2013).
3.4. AHRIF T/EKNI A FERDAHEGDUN GESTA

Teaeknin hefur ahrif & akvardanaferli gesta allt fra pvi ad fyrsta vitund um stad, land eda

fyrirteeki kemur upp i hugann. EKki er dliklegt ad slik vitund verdi til vegna pess ad
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vinir eda ettingjar hafi deilt & samfélagsmidlum myndum, myndbdndum eda 6drum
upplysingum sem gefa innsyn i peirra upplifun. Akvardanaferlid heldur afram ad proast
allt par til viokomandi fer sjalfur i ferdalag. Haegt er ad ad alykta sem svo ad ferlid fra
vitund um stad par til ferdin er farin eigi ser stad & netinu og oft er ekki minni tima varid

vid upplysingadflun og skipulagningu en ferdina sjalfa.

3.4.1. Akvardanaferlid — fra vitund til veruleika

Akvardanaferlid er haegt ad Gtskyra Gt fra sjonarhdli vidskiptavinarins 4 eftirfarandi hatt
(Sigridur O. Kristjansdottir & Selma Dogg Sigurjonsdottir, 2014):

Land / stad / fyrirtaeki
kemst & ihugunarlista

Gerir myndband af

Land / stadur / fyrirteeki 3 ferBalaginu i huganum
kemst a draumalista s
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’ .-'4 i & wmwmmmemmnszazzammzasd ferdatilhdgun
S 4 T e
Mebdvitud um land / Cu O J T e
stad / fyrirtaeki -I H o &
3 e
5 e : p
i s H e ———
H '-. _:.-"' ‘.- See.
H s
; /
H B
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Mynd 12. Akvardanaferli ferdamanns (Einstok islensk upplifun, 2014)

Grunnur texta og mynd eru fengin ar bokinni Einstok islensk upplifun sem gefin

var (t af Nyskdpunarmidstod Islands arid 2014.
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Tafla 4. Akvardanaferli ferdamannsins tskyrt (Einstok islensk upplifun, 2014)

1. Vitund um land/stad/fyrirteeki

Gestur verdur medvitadur um Island, tiltekinn 4fangastad eda fyrirtaeki. betta getur gerst gegnum samtal vid vini
eda ettingja, gegnum farslu & samfélagsmidli, umfjéllun i bladi eda timariti, lestur i bok, auglysingu vid
nedanjardarlestina, vegna radstefnu eda fundar eda vidburdar o.s.frv. betta fyrsta skref, vitund um landid getur
bvi att sér stad vegna adgerda opinberra adila eins og Islandsstofu, vegna adgerda landshlutasamtaka eins og
Markadsstofanna, vegna auglysinga eda kynninga fyrirteekja eins og Icelandair eda WOW eda vegna ferdar sem
farin er t.d. inn i Langjokul og er deilt & samfélagsmidlum.

2. Landid/stadurinn/fyrirteekid/vidburdurinn kemst & draumalista

Neesta skref er ad gesturinn fer ad skoda moguleika til ferdalaga. Med préun i stafreenni teekni og upplysingataekni
hefur pessi hluti ferst ad meginhluta til & netid. Folk er ad skoda upplysingar um land og svadi, ljésmyndir og
myndbdnd. Léta sig dreyma um ferdalagid.

3. Landid/stadurinn fyrirteekid kemst & ihugunarlista
A ég ad fara til Islands eda Finnlands, USA eda .... Ahrifapattir 4 kvérdunina eru afram ljosmyndir, myndbénd,
ferdasogur, sogur & samfélagsmidlum, umsagnir & sidum eins og Trip Advisor ofl. Adgengi ad gddum
upplysingum & pessu stigi reedur oft miklu um hvert akvedid er ad fara.

4. Gerir myndband af ferdalaginu i huganum
A pessu stigi er ferdamadurinn farinn ad raungera ferdalagid. Hér eru grofar dagssetningar akvednar og farid ad
skoda nanari upplysingar um méguleika sem i bodi eru. A pessu stigi er farid ad skoda nanar hugsanlega
afangastadi og taka akvardanir um hvert, hvernig o.s.frv.

5. Ferdatilhdgun skipulogo

Hvernig ferdatilhogun er valin byggir & pessu stigi 8 moguleikum sem vidkomandi finnur og einnig persénulegum
eiginleikum ferdalangsins. Er um ad reeda pann sem velur pagilegu ferdina par sem allt er fyrirfram akvedid og
bokad gegnum ferdaskrifstofu eda er hér um ad raeda pann sem velur sjalfur ad boka alla patti ferdarinnar beint
til viokomandi stadar? Hér er farid ad skoda flug, gistingu, ferdatilhdgun i gistilandinu, moguleika &
skodunarferoum o.s.frv. Hér eru vefir einstakra fyrirtaekja farnir ad skipta miklu mali sem og gédar umsagnir &
samfélagsmidlum. Gesturinn sem gerir allt sjalfur geeti viljad bdka staerstu atridi & pessu stigi en skilja eitthvad
eftir til ad dkveda & stadnum svo sem akvardanir um skodunarferdir, syningar, séfn og vidburdi.

6. Sidustu smaatridi skipulogo
Lokahdnd 16gd a ferdaplonin og enn er veentanlegur gestur ad taka akvardanir. Hréd svorun og géd upplifun af
samskiptum viod fyrirteeki geta & pessu stigi radid drslitum.

7. Bokanir
A pessu stigi bokar gesturinn flesta patti ferdarinnar. Sa sem vill kaupa pakka er bdinn ad bera saman mégulega
pakka & vefnum, setja saman ferdina sem hann vill kaupa ef pad er mogulegt og sa sem vill bara boka staerstu
beetti bokar parna til deemis flugid og gistingu fyrstu dagana. A pessu stigi skipta vefir og moguleikar til beinna
bokana vid einstok fyrirteki sérstaklega miklu mali fyrir pann sem er ad skipuleggja alla peetti ferdarinnar sjalfur.
[ auknum maeli eru gestir einnig farnir ad boka steerri pakka beint & netinu an pess ad eiga samskipti vid fyrirtaekin
pannig ad peegilegir og traustvekjandi bokunarvefir skipta miklu mali.

Ferdamadurinn er sjalfur ad deila sinni upplifun & samfélagsmidlum og geeti med pvi haft ahrif & einhverja af
sinum vinum og ettingjum og gert pa medvitada um landid/stadinn/fyrirtaekid.

Med markadsadgeréum, godum vef sem haegt er ad boka pjonustu i gegnum, midlun & vef og samfelagsmidlum
hafa opinberir adilar eins og Islandsstofa og markadsstofur landshlutanna, stér flugfélég og ferdaskrifstofur og
smerri fyrirteki ahrif & alla paetti myndarinnar og geta haft ahrif & akvardanir sem teknar eru & 6llum stigum.

3.5. FRAMTIPARSPAR /TRENDS

[ ritinu Tourism Megatrends sem gefid er Gt af Horwath HTL, sem er ad sdgn steersta

radgjafafyrirteeki i heimi fyrir hétel, ferdapjonustu og afpreyingu, eru taeknipréunin eda
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,teeknibyltingin“ og stafraen teekni nefnt sem einn af 10 helstu straumum og stefnum
sem hafa ahrif & ferdapjonustu (Horwath HTL, 2015).

[ skyrslunni er raett um hversu mikil ahrif teeknipréun hefur a daglegt lif og hvernig
han hafi pegar breytt pvi hvernig ferdamenn leita ad, skoda, boka og upplifa ferdalég.
Bent er & hversu mikilveegt pad er ad atvinnugreinin lagi sig ad pessum nyja
raunveruleika med pvi ad endurhugsa stefnu sina og framtidarsyn og endurskoda
hvernig pjonustan er veitt.

I hotelgeiranum eru vélmenni (sem annast vidhald, pjonustu vid gesti og
herbergjapjonustu), heilmyndir med ,,avatars® (gestamottakan, starfsfolk), gagnvirkar
syningar, snjallsimar og fjolbreytt teeki sem eru pegar ordin raunveruleiki & hotelum.
Einhverjir peettir pessarar prounar munu verda hluti af ferdapjonustunni til framtidar en
hversu langt hvert fyrirtaeki er tilblid ad ganga & pessu svidi er undir peirra eigin stefnu
og stadfaerslu komid.

Framtidarsyn gististada, fyrir ekki svo fjarleega framtid, geeti til deemis litid pannig
Ut ad innritun gesta verdi i gegnum snjallsima. Starfsmadur i gestaméttoku geeti séd i
rauntima parfir og 6skir gestsins og getur lagad herbergid ad peim déskum. begar
gesturinn gengi inn i herbergid veeri lysing og hitastig rétt stillt, tonlistin sem hljomadi
byggd & 6skum gestsins og eingdngu i bodi paer sjonvarpsstddvar sem gesturinn vill sja.

A medan & ferdinni staedi fengi gesturinn upplysingar i rauntima um moguleika &
afpreyingu og ferdum i samreemi vid dskir og parfir sinar og fengi tilbod um nyja
mdoguleika inn & simann sinn. Allt petta hefur ahrif & heildarupplifun gestsins, getur
aukid neyslu hans, anagju af ferdinni og aukid tryggd hans vid stadinn (Horwath HTL,
2015).
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4. STEFNUMIDUD STJORNUN

Eins og komid hefur fram i k6flunum hér & undan koma margir ad uppbyggingu
ferdapjonustu, hid opinbera og stofnanir pess, sveitarfelog og einstaklingar. P6 er pad
svo i ferdapjoénustu, eins og 6drum atvinnugreinum, ad fyrirteki gegna lykilhlutverki i
verometaskopun. Hvort sem talad er um rekstrareiningar, skipulagsheildir eda
fyrirteeki, hvada ord sem notad er, samanstanda pessar einingar eda fyrirteeki af folki.
Peim er stjornad af folki og hja peim vinnur félk. Hver og einn einstaklingur skiptir
mali. Hann er hlekkur i peirri kedju sem fyrirtekid parf ad byggja upp til ad skapa
veromeetin (Lynch, 2012).

Fyrirteeki hafa stefnu, stjornendur peirra mota peim stefnu, oftast med adkomu
starfsmanna og stjorna. Greining a umhverfi og audlindum fyrirteekisins er mikilveeg i
sibreytilegu umhverfi samtimans. Motun tilgangs er einnig mikilvaeg pvi pad hjélpar til
vid ad skerpa & vidskiptateekifeerinu (Lynch, 2012).

[ umhverfinu parf ad skoda vidskiptavininn med spurninguna ,.,hver er porfin?* ad
leidarljosi. Greining & samkeppni er annar lykilpattur. bar er medal annars att vid sterd
markadar, moguleika & markadi og hugsanlega markadshlutdeild og liftimakdrfuna.
Markadsgreining og markadshlutun parf ad skoda i pessu samhengi — hvar eru
mdoguleikar & sérhaefingu og adgreiningu & markadi?

Stjornendur geta nytt fjolmorg teeki, leidir og verkfaeri vid stjérnun fyrirteekja og
eitt af peim taekjum er stefnumidud stjornun. [ grein sinni ,,Stefnumidud stjérnun: Fimm
greiningarlikon* fjallar Runolfur Smari Steinpdrsson um atridi, peetti og viddir sem hafa
ahrif & stefnumidad stjornun. Runolfur segir i greininni ad stefnumidud stjornun sé
»..samsett heiti & fagi sem flestir pekkja sem stefnumotun, stefnumarkandi
dzetlunargerd eda jafnvel markvissa stjornun (Runélfur Smari Steinpérsson, 2003).

Runolfur segir stefnumidada stjornun sndiast um ad nd sem bestum arangri i rekstri
fyrirteekja og ad arangurinn grundvallist & afstodu um pad sem fyrirtaekid vill verda til
lengri tima litid, i stjérnun sem midar ad pvi ad skapa, treysta og prda stédu og pydingu
fyrirteekisins i umhverfi sinu. Ad takmarkid sé ad styrkja stodu fyrirtekisins i vidustu
merkingu par med talid goéda imynd og ardsemi, ekki sist par sem ytra umhverfi
fyrirteekja verdur stodugt fjdlbreyttara og floknara. Afleiding pess er st ad stjérnendum
er sifellt meiri vandi & hondum vid ad fylgjast med og tryggja stodu fyrirteekja. Ef ekki
er fylgst vel med og unnid stefnumidad getur pad ordid til pess ad fyrirteekin hreinlega
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,,sigli i strand eda sokkvi.« Jafnframt sé lykilatridi i stefnumidadri stjornun ad draga
fram og hlda ad pvi sem eflir og stydur vid samkeppnishafni fyrirteekisins (Rundlfur
Sméri Steinporsson, 2003).

Margir freedimenn hafa fjallad um stefnumidada stjoérnun og einn peirra er Richard
Lynch (2012). Lynch skiptir nalgun fyrirteekja vid motun stefnu annars vegar i
forskriftarnalgun (e. prescriptive view) par sem ,,markmid og megin peettir stefnu hafa
verid skilgreindir og leidir valdar &dur en innleiding & stefnu hefst.” Pessi nalgun gerir
rad fyrir ad gerd sé azetlun um stefnu og hun sidan innleidd og unnid eftir henni. Hins
vegar er fjallad um birtingarnalgun (e. emergent view) par sem ,,endanlegt markmid [er]
0ljést og stefnan er i stodugri proun® og gert er rad fyrir ad stefnan proist med timanum,
kraftmikil og &haettuseekin (Lynch, 2012).

Stjérnendur fyrirtekja sem vinna stefnumidad nyta ser ymis teeki og tol til ad greina
ytra og innra umhverfi fyrirteekja sinna til ad greina peer audlindir sem fyrirtaeki hafa til
ad vinna med, samkeppnisumhverfid, framtidarmdguleika og fleira. Hér verdur snert a
nokkrum pessara tekja og tola til demis fimm krafta likani og virdiskedju Porters
(Porter, 2008) og virdiskerfi (Lynch, 2012).

4.1. SAMKEPPNISKRAFTAR PORTERS

Til ad leggja mat & samkeppnisstdédu atvinnugreinar, ferdapjonustu i pessu tilfelli,
er haegt ad beita fimm krafta likani Michaels E. Porters sem sett var fram i békinni

Competitive Strategy (1980) og er einnig fjallad um i bok hans On Competition (2008).
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Mynd 13. Fimm samkeppniskraftar Porters (Porter, 2008)

Porter telur ad haegt sé ad greina fimm lykilatridi sem ahrif hafi & uppbyggingu
fyrirteekja og moguleika peirra til ad lifa af i samkeppnisumhverfi. A myndinni til hlidar
ma sja pessi atridi sem eru: Nuverandi samkeppni (e. rivalry among existing
competitors), 6gn fra nyjum keppinautum (e. threat of new entrants), samkeppnisstada
vidskiptavina (e. bargaining power of buyers), 6gn fra stadkvemdarvérum (e. threat of
substitute products or services), samkeppnisstada birgja (e. bargaining power of
suppliers) (Porter, 2008).

4.1.1. Naverandi samkeppni

Greina ma samkeppni med pvi ad skoda verd, afsleetti, nyjar vorur eda pjonustu a
markadi, i gegnum auglysingar og beetta pjonustu. Ardsemi atvinnugreinar minnkar ef
samkeppni er mikil og hord. Meta parf baedi grundvéll samkeppninnar og &kafa. pvi
fleiri sem fyrirteekin eru & markadi, og nokkud jofn ad sterd, pvi erfidara er fyrir
samkeppnisadila ad na vioskiptum hver frd 6drum, sérstaklega ef ekki eru til stadar
leidandi fyrirteeki innan atvinnugreinar og voruadgreining er litil. Samkeppni verdur
akafari ef voxtur markadar er haegur. Samkeppni er einnig hord ef ,,utgéngukostnadur
Ur atvinnugrein er héar. Slikur kostnadur getur til deemis komid til & sveedum par sem
erfitt er ad selja eignir og hagt er ad halda afram rekstri pratt fyrir ad hann skili ekki
vidunandi ardsemi. b4 verdur til offrambod sem veldur pvi ad ardsemi ,,heilbrigdra“

adila & markadi helst lag (Porter, 2008).

54




4.1.2. Samkeppnisstada birgja

Oflugir birgjar geta haekkad verd, minnkad gedi eda ytt kostnadi yfir & kaupendur.
Pannig geta peir haft ahrif & hagnad atvinnugreinar an pess ad haegt sé ad haekka verd.
Medal pess sem aukid getur vald birgja er:

— Fair en mjog storir birgjar sem eru sterkari en fyrirteekin sem peir selja vorur til.

— Birgjar eru ekki mjog hadir peirri atvinnugrein sem verid er ad skoda.

— Birgjar sem selja afurd sem skiptir kaupandann miklu mali

— Skiptikostnadur er mjog har fyrir fyrirteeki og dyrt ad skipta um birgi

— EKKi eru til stadkveemdarvorur fyrir pa voru sem birgir selur

— Birgjar geta med traverdugum heetti hotad ad feera sig inn i pa atvinnugrein sem

beir selja vorur.

Vinnuafl er ad mati Porters (2008) igildi birgja. FAmennir en sérhafdir hopar (t.d.
flugmenn) hafa mikid vald gagnvart flugfélégum og geta pannig verid deemi um birgja
sem selja afurd sem skiptir kaupandann miklu mali.

Daemi um faa en mjog stéra birgja ma sja deemi um t.d. i ferdapjonustu par sem stér

hopferdafyrirteeki eru medal birgja auk storra hételkedja.

4.1.3. Samkeppnisstada vidskiptavina

Vidskiptavinir geta rétt eins og birgjar ytt nidur verdi og haft ahrif & pjonustu fyrirtekja.
Peir geta sett fram krofur um betri pjonustu, aukin geedi samhlida leegra verdi og pannig
minnkad hagnad fyrirteekja (Porter, 2008).

Samkeppnisstada vidskiptavina er sterk pegar skiptikostnadur peirra er lagur, p.e.
begar audvelt ad skipta Ut voru fyrirtaekisins. bvi minni sem sérstada fyrirtaekis er, pvi
meiri er styrkur kaupenda. Ef sérstada er mikil og varan i hdum geedaflokki faekkar
beinum samkeppnisadilum og varan skiptir kaupandann meira mali. Ahersla
vidskiptavina i ferdapjonustu er i mérgum tilfellum & upplifun og gadi og pvi meiri
sérstodu sem fyrirteeki hefur, pvi lakari er samkeppnisstada vidskiptavinarins (Porter,
2008). begar kaupendur eru margir og fer fjélgandi eins og stadan hefur verid sidustu

ar i islenskri ferdapjonustu verdur samkeppnisstada vidskiptavina lakari.
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4.1.4. Ogn fra stadkveemdarvérum

Stadkveemdarvara er svipud annarri voru, gerir pad sama, uppfyllir svipadar parfir en a
annan hatt en vara eda pjonusta peirrar atvinnugreinar sem til skodunar er. EKKki er alltaf
heegt ad finna stadkveemdarvoru en deemi um hana getur til deemis verid ad fjarfundir
geta minnkad porf fyrir ferdalog og télvupostur kom i stadinn fyrir hradsendingar i
einhverjum tilfellum (Porter, 2008).

Stafreen teekni hefur skapad mdguleika & stadkvaemdarvorum & mun fleiri svidum
en adur var hagt og fjallad er betur um pa mdguleika i kafla 3.1.3 - Stafreen roskun
(digital disruption). Nefna ma til deemis ad fair sau fyrir ad porf fyrir myndavélar og
myndbandstdkuveélar myndi breytast jafn storkostlega og raunin hefur ordid med pvi ad

flestir hafa ni myndavélar innbyggdar i simana sina.

4.1.5. Ogn fra nyjum keppinautum

Nylidun i atvinnugrein, nyir adilar koma inn med adra feerni og breytta syn a proéun
atvinnuvegar og samkeppni getur haft ahrif & verd, fjarfestingar og kostnad (Porter,
2008). Nyir keppinautar geta hrist verulega upp i samkeppninni og slikt ma til demis
merkja i islenskri ferdapjénustu med tilkomu adila eins og TripCreator.is og bokun.is.

Pessir adilar breyta mynstri samkeppninnar.

4.2. VIRDISKEDJAN
Michael Porter kom fyrst fram med kenningar sinar um virdiskedjuna i bokinni
Competitive Advantage arid 1985. Virdiskedjan er greiningarteki sem fyrirteki geta
notad til ad skoda rekstur sinn med tilliti til stefnumidadrar stjérnunar. Med pvi ad
greina reksturinn at fra virdiskedjunni geta fyrirteeki greint virdisaukandi starfssemi
fyrirteekisins. A Mynd 15 sést hvernig Porter skipti virdiskedjunni i tvennt og er nedri
hlutinn megin starfssemi, eda virdisaukandi starfssemi hvers fyrirteekis og efri hlutinn
sem er stodpjonusta sem ekki er virdisaukandi en stydur vid megin starfssemina. Haegt
er ad skoda Mynd 12 sem synir teekni i ferdapjonustu og tengja vid virdiskedjuna og sja

til deemis hvar nyta ma taekni i virdiskedjunni til ad na fram aukinni hagkvemni.
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Mynd 14. Virdiskedjan (Porter, 2008)

Nedri hluti virdiskedju Porter — skyringar:

Vorustjornun og greining (innan fyrirteekis) (e. inbound logistics): Frumvinna og/eda
greining, svo sem mottaka voru, geymsla, dreifing, efnismedferd (Porter, 2008).

Framleidsla (e. operation): Framleidsluhluti fyrirteekisins. Oft er pessum hluta skipt i

fleiri deildir, til demis moéttaka, herbergjapjénusta, veitingastadur o.fl. ef um hétel er
ad reeda (Porter, 2008).

Vorustjornun og greining (utan fyrirteekis) (e. outbound logistics): Dreifing fullunnina

afurda til vidskiptavina. Allir peir peaettir sem sndast um ad safna saman, geyma og
dreifa afurdum. I tilfelli hotels myndi pessi pattur sniast um ad fa gesti til hotelsins
(Porter, 2008).

Markadur og sala (e. marketing and sales): | pessum peetti eru parfir og 6skir

vidskiptavinarins greindar og vidskiptavinir eru upplystir um voérur eda pjonustu
fyrirteekisins og hvattir til kaupa med auglysingum, kynningum og fjélbreyttum
markadsadgerdum (Porter, 2008).

Pjénusta (e. services): Fyrir og eftir sélu vérunnar getur verid porf & pjonustu svo sem

uppsetningu og vidgerdapjonustu (Porter, 2008).
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Efri hluti virdiskedjunnar — skyringar:

Uppbygging fyrirteekisins (e. firm infrastructure): pessi pattur er mjog yfirgripsmikill

og tekur til allra patta sem varda uppbyggingu fyrirtekisins svo sem &atlanagerd,
almenna stjornsyslu i fyrirteekinu, fjarmognun lagalega peetti, bokhald og margt fleira
(Porter, 2008).

Mannaudur (e. human resource management): Radningar, pjalfun, endurmenntun,

pbréun mannaudsméla og margt fleira. Einnig er hér horft til umbunar og stjérnunar
mannauds (Porter, 2008).

Teekniproun (e. technology development): Taeknipréun er sérstaklega mikilveaegur hluti

starfssemi fyrirteekja na pegar télvur og tekni gegna hlutverki i pvi sem nast 6llum
pattum i starfssemi fyrirteekja. Hér er ekki eingéngu um ad reeda studning vid télvur og
teeknibanad heldur einnig hugbunad, markadsmal og margt fleira (Porter, 2008).

Oflun adfanga (e. procurement): Innkaup geta verid hluti af starfssemi margra deilda

eda sér deild fyrir pann patt. Ef sér deild annast innkaup er pad hlutverk deildarinnar ad
finna hraefni og vorur & sem leegstu verdi midad vid geedi (Porter, 2008).

Virdiskedjan nytist vid kostnadargreiningu en horfa parf baedi til pess virdisauka
sem hver hluti starfssemi fyrirteekisins leggur til heildarstarfssemi pess og einnig hversu
mikid hver hluti starfsseminnar leggur til samkeppnisforskots fyrirtaekisins (Lynch,
2012).

4.3. VIRDISKERFID
Auk pess ad meta virdiskedju fyrirteekja parf ad skoda fyrirteki Ut fra vidara sjonarhorni
virdisauka par sem o6ll fyrirteeki eru hluti af steerra virdiskerfi sem innifelur frambod
og dreifileidir auk virdiskedju vidskiptavina. Petta sameiginlega er kallad virdiskerfi
(Lynch, 2012). Virdiskedja fyrirtekja tengist pvi virdiskerfi (e. value system)

atvinnuvega.

Virdiskedja Virdiskedja Virdiskedja Virdiskedja
birgja fyrirtaekis dreifileida vidskiptavina

Mynd 15 - Virdiskerfio, Heimild: Porter (2008)
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Mynd 16 synir virdiskerfid og par sést vel hvernig virdiskerfid myndar eina heild
ar 6llum virdiskedjunum sem koma ad vorunni/pjonustunni.

Med pvi ad greina virdiskerfid fast upplysingar um hvar mé finna virdisauka. Med
slikri greiningu sést einnig hversu vel tekst til ad stjorna birgjum, dreifileidum og
vidskiptavinum sem hefur ahrif a samkeppnisforskot fyrirtaekisins. Virdiskedjur allra
adila i virdiskerfinu eru pannig tengdar hver annarri (Lynch, 2012).

4.3.1. Virdiskerfi ferdapjonustu

Virdiskerfid synir fotspor ferdamanna sem fara milli landa og ef peim er fylgt ma sja
pbau fyrirteeki sem ferdamenn eiga i samskiptum vid fra pvi peir akveda ad fara i ferdalag
par til peir koma heim. Samanlagt synir myndin kjarna ferdapjonustunnar. Ferdmenn
geta valid ad nyta ekki suma peetti kedjunnar & myndinni en hdn synir engu ad siour
storu myndina. Myndin synir alls ekki alla petti ferdapjonustunnar nidur i smaestu
einingar en veitingapjénusta, fjarmalapjonusta og stafreen pjénusta, svo sem
bokunarkerfi, eru ekki synd & myndinni en pau ma finna innan annarra péatta svo sem
innan afpreyingar og skodunarferda (Christian, 2010).

Olikt pvi sem gerist i framleidslufyrirtekjum er dreifing er fyrsti hlutinn i
virdiskerfi ferdapjonustu. Pad fyrsta sem ferdamenn gera er ad akveda hvernig peir vilja
kaupa ferd eda hluta af ferd. Ferdaskrifstofur og ferdaskipuleggjendur eru helstu

millilidir.
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Mynd 16. Virdiskerfi ferdapjonustu (Christian, 2010)
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Algengt er ad ferdaskrifstofur virki sem smasalar og selji peetti ferdarinnar
(flutning, gistingu og skodunarferdir) og ferdaskipuleggjendur sem heildsalar.
Ferdaskipuleggjendur kaupa blokkir flugseta, hételherbergja og skodunarferda og setja
pessa hluti saman i mismunandi ferdapakka. Ferdapakkinn er sidan seldur i gegnum
ferdaskrifstofu eda beint til vidskiptavina. Ferdamenn geta sneitt framhja millilidum og
bokad hluta ferdar eda allt ferdalagid beint. (Christian, Fernandez-Stark, Ahmed, &
Gereffi, 2011). Hvati ferdapjonustufyrirteekja til ad hagnyta sér netid til ad sakja

ferdamenn beint i gegnum eigin bokunarvefi er umtalsverdur.

4.3.2. Virdiskerfi islenskrar ferdapjonustu

Virdiskerfi islenskrar ferdapjonustu samanstendur af miklum fjolda orlitilla og
medalstorra fyrirteekja og 6rfaum mjog storum & islenskan meelikvarda (islandsbanki,
2015). Flest eru med feerri en 250 starfsmenn og veltu undir 50 miljénum evra og teljast

pvi til litilla eda medalstorra eininga ef notadir eru evropskir melikvardar (European

Commission, 2016).
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Markadir
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Hafnir Séfnog Menningar-
5 Skiparekstur menningar- tengd-
his afpreying
g R i
Mennta- og Samtok og Stadbundnir
Stjornvold rannséknar- samstarfs- bjénustu- Viﬁskipta-
stofnanir adilar veitendur vinir

Mynd 17. Virdiskerfi islenskrar ferdapjonustu - klasakort (Karl Fridriksson, Runélfur Smari
Steinpdrsson, 2013)

Ef virdiskerfi ferdapjonustunnar er sett i islenskt samhengi og stillt upp i nokkurs

konar klasakort sést vel hversu margir koma ad malum (Karl Fridriksson & Rundlfur
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Smari Steinporsson, 2013). Hér er myndin vikkud Gt og a henni ma sja pa sem koma
burf ad ad malum til ad skapa umgjord og umhverfi ferdapjonustunnar. Kjarnastarfsemi
ferdapjonustunnar eru flutningar, gisting og afpreying. Til ad skapa heildarupplifun
gestsins koma ad malum leidsogufolk, ferdaskrifstofur og fjolbreyttir stadbundnir
bjonustuveitendur. Innvidir eru grundvéllur ferdapjonustu svo sem flugvellir, vegir og
hafnir. Stjornvold, beedi riki og sveitarfélog gegna lykilhlutverki i ad skapa
atvinnugreininni umgjord i formi innvida og pjonustu. Menntun og rannsoknir eru lykill
verometaskdpunar og geeda i atvinnugreininni og sidan gegna ymis samtok hlutverki

vid samhaefingu, skipulag og hagsmunagaslu greinarinnar.

4.4. SAMKEPPNISFORSKOT
Ad nd og vidhalda samkeppnisforskoti & markadi er sett fram sem markmid i
stefnumoétunum margra fyrirteekja. Samkeppnisforskot verdur til pegar fyrirteeki na ad
skapa meira virdi en Onnur fyrirteki sem keppa & sama markadi. Ordid
samkeppnisforskot kemur vida fyrir og i samkeppnisumhverfi reynist mdérgum
fyrirtekjum erfitt ad skilgreina, nd og vidhalda samkeppnisforskoti. Michael Porter
heldur pvi fram ad samkeppnisforskot byggi annad hvort & verdi eda sérstddu voru
(Porter, 2008). bannig geti fyrirteeki unnid ad pvi ad lagmarka allan tilkostnad vid
framleidslu vorunnar og na pannig lagu voruverdi og leggja aherslu & ad framleida og
selja miki®d magn. Onnur leid til ad auka virdi afurda fyrirtekisins er i gegnum
adgreiningu til deemis i meiri geedum voru, med afbragds pjonustu og na pannig ad auka
virdi afurda fyrirteekisins i huga vidskiptavinanna. Pridja leidin snyst um ad na
markadssyllu og adgreina sig pannig med pvi ad pjona adeins hluta markadarins. bad
méa gera med pvi ad leggja aherslu & ad pjénusta tiltekna hopa, vorulinur eda med
landfraedilegri afmdrkun (Porter, 2008).

Margar fleiri kenningar hafa verid settar fram um uppsprettu samkeppnisforskots
og vill Barney (1991) meina ad kenningar Porters einfaldi um of umhverfi fyrirteekjanna
og taki ekki tillit til margbreytileika peirra (Barney J. , 1991). bannig telur Barney
grundvoll samkeppnisforskots liggja i premur pattum. beir pattir eru apreifanlegar
audlindir og fastafjarmunir til demis landfreedileg stadsetning, husnadi, tekni,
fjarmagn og adgengi ad audlindum. Skipulagsaudur er annar patturinn sem felur i sér

hvernig fyrirtekid er uppbyggt, skipulagt og stjornad, astlanagerd og ferlar. Pridji
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patturinn er sidan mannaudurinn, hafni, ferni, pekking, tengsl og ddémgreind
starfsmanna fyrirtaekisins (Barney J. , 1991).

Edward Lawler heldur pvi fram i grein sinni ,,Make Human Capital a Source of
Competitive Advantage“ ad med réttri pjalfun og forystu geti mannaudur ordid
uppspretta samkeppnisforskots (Lawler, 2009). i grein sinni fjallar Lawler um hvad parf
til ad mannaudur geti ordid uppspretta samkeppnisforskots. par kemur fram ad til ad
svo megi verda purfi ad lada ad og rada rétta folkid og leida pad og skipuleggja storf
bess & réttan hatt. Lawler telur p6 ad pad ad lada ad og réda rétta folkio sé audveldara
en ad proa skipulag og ferla sem leida til pess ad mannaudur sé grundvollur
samkeppnisforskots. Pad krefst réttrar hegdunar stjérnenda og rétta hénnun ferla
(Lawler, 2009).
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5. ADFERDAFR/EDI RANNSOKNAR

pessi kafli fjallar um par adferdir sem notadar voru vid i rannsékninni. Farid verdur
yfir hénnun rannsdknarinnar par med talid val & rannsoknaradferoum sem beitt var, vali
4 patttakendum baedi vidtala og spurningakdnnunar. Einnig verdur farid yfir
uppbyggingu, framkvaemd, drvinnslu og greiningu gagna i rannsékninni. I lok kaflans
verdur farid yfir réttmeeti og areidanleika rannsoknarinnar, stodu rannsakanda innan

hennar og moéguleg sidferdileg alitamal og takmarkanir rannsoknarinnar.

5.1. BLONDUD RANNSOKN
Rannsakandi for af stad med pad ad markmidi ad rannsaka hvort til stadar veeri stafreen
gjd milli fyrirteekja i ferdapjonustu og hins upplysta ferdamanns. Val & vidfangsefni
motadist af storfum og reynslu rannsakanda og rannséknarspurning og tilgatur pvi
byggdar & pvi.

Vid rannsdknina var notast vid blandada adferd par sem badi megindlegar og
eigindlegar rannsoknaradferdir voru notadar. Um gjorolikar rannsoknaradferdir er ad
reeda sem henta vid mismunandi adstaedur. I sumum tilfellum, eins og i peirri rannsokn
sem hér er unnid ad, geta peer stutt hvor adra(Sigurlina Davidsdottir & Anna Olafsdottir,
2013) .

I ranns6kninni var notad kénnunarradsnid pannig ad fyrst var eigindlegra gagna
aflad og pau sidan leiddu til megindlegrar gagnadflunar i formi spurningakénnunar
(Sigurlina Davidsdottir & Anna Olafsdéttir, 2013). Vidtdlin og yfirlitsrannsoknin
leiddu rannsakanda ad greiningarramma peim sem nyttur er vid gerd
spurningakénnunar og urvinnslu. Nidurstodur vidtala eru sidan talkadar med
nidurstddum spurningakénnunar.

Til ad mota rannsdknina voru framkvemd sjo undirbuningsviotél vido adila i
ferdapjonustu, radgjafa og studningsadila. Tilgangur vidtalanna var ad draga fram
skodanir pessara adila a proun stafreennar tekni i ferdapjonustu, mdgulegan virdisauka
sem slik proun getur skapad fyrirteekjum og helstu hindranir sem, ad mati viomalenda,
steedu i vegi fyrirteekja til ad nyta sér teeknina.

[ framhaldi af vidtdlunum akvad rannsakandi ad senda spurningalista til allra

ferdaskrifstofa, ferdaskipuleggjenda, hotela, gistiheimila og farfuglaheimila sem skrad
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eru hja Ferdamalastofu, og gefa pannig 6llum fyrirteekjum innan pess pydis kost & ad
svara. Svarendur spurningalistans urdu pannig urtak kénnunarinnar (Katrin Blondal &
Sigridur Halldorsdéttir, 2013).

Pegar leitast er vid ad 6dlast dypri skilning & vidfangsefni rannsdknarinnar henta
eigindlegar rannsoknaradferdir i mérgum tilfellum betur en megindlegar. Sérstaklega
geta eigindlegar rannsoknaradferdir hentad vel pegar leitast er vid ad skilja og lysa
mannlegum fyrirbzerum og etlunin er ad na heildarmynd (Sigridur Halldorsdottir,
2013). Takmarkanir eigindlegra rannsokna eru paer ad erfitt er ad yfirfera nidurstodur
a4 adra hopa. Rannsakandi parf ad geeta pess ad halda akvedinni fjarleegd fra
viomalendum, geeta hlutleysis og lata fyrirfram moétadar hugmyndir ekki hafa ahrif &
vidmalendur (Sigridur Halldorsdottir, 2013).

Kostir megindlegra rannsoknaradferda felast i pvi ad haegt er ad na med tiltdlulega
audveldum heetti til stérs urtaks sem gefid getur areidanlegri nidurstédur. Gallar
adferdarinnar eru ad erfitt er ad meta eda fa nidurstédur um vidhorf og naest ekki sama
dypt og med eigindlegum rannséknum (Ragnheidur Harpa Arnardottir, 2013).

Hér er um ad reeda lysandi rannsokn sem lysir &standi og vidhorfi hops til stafreennar
teekni og notkunar a henni. bvi eru margar breytur maldar i rannsékninni (Ragnheidur
Harpa Arnardottir, 2013). Ad auki ma segja ad rannsoknarsnidid sé lysandi og ad
hugtakid sambandsrannsékn eigi einnig vid par sem athugad er hvort samband sé & milli
akvedinna breyta innan sama héps eins og tilgreint er i tilgatu 4 (Ragnheidur Harpa
Arnardottir, 2013).

5.1.1. Spurningakannanir - netkannanir

Rannsakandi akvad ad safna gégnum med netkdnnun. Su akvordun var tekin med pad
i huga ad flest 6ll fyrirtaeki i ferdapjonustu hafa ad minnsta kosti netfang pratt fyrir ad
pau standi misvel ad vigi vardandi notkun stafreennar taekni.

Helstu kostir netkdnnunar eru hve audveldar og adgengilegar par eru fyrir baedi
patttakendur og rannsakanda. Ad auki eru paer audveldar i uppsetningu fyrir
rannsakanda, veita skjéta svorun og urvinnsla gagna er mun audveldari og peegilegri
bar sem svor eru a rafrenu formi (Hunter, 2010). Adrir kostir netkannana eru hve
audvelt er ad senda Ut aminningar og ad haegt er ad fylgjast med svorun fréa degi til dags.
Auk pessa gera netkannanir rannsakanda kleift ad na til hdpa sem erfitt geeti verid ad
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nalgast med 6drum hetti. 1 pvi sambandi méa nefna patttakendur sem busettir eru &
afskekktum stédum og pa sem vinna vaktavinnu (Hunter, 2010).

Helstu Okostir netkannana eru lagt svarhlutfall sem badi getur orsakast af pvi ad
netfong eru ekki rétt, konnun berst ekki til ,,réttra* svarenda, og ad patttakendur ottist

ad tranadur verdi ekki haldinn (Hunter, 2010).

5.2. HONNUN SPURNINGALISTA FYRIR NETKONNUN
Vid honnun rannsdknarinnar var horft til nidurstadna vidtalanna og greiningarrammans
sem settur er fram i grein Minghetti og Buhalis, ,,Digital divide in tourism* (Minghetti
& Buhalis, 2009). Rannsakandi hannadi spurningalista med hlidsjon af peim pattum
sem tilteknir eru i frambodshlid myndarinnar og vid drvinnslu voru svor greind med
tilliti til greiningarammans.

Til ad geta svarad rannsdknarspurningunni parf ad vera hagt ad sja hversu hatt
hlutfall fyrirteekja i islenskri ferdapjonustu fellur i hvert af fjérum prepum
greiningarammans. [ verkefninu eru ferdamennirnir sjalfir ekki spurdir heldur eingéngu
horft & frambodshlutann og lagt upp med ad ferdamennirnir sem komi til islands falli i
efstu tvo 16g eftirspurnarhlutans, sem hinn upplysti ferdamadur sem nanar er lyst i kafla
2.5.

Rannsakandi gerdi breytingar & matspattum & frambodshlidinni par sem nokkrir
battir i greiningaramma Minghetti og Buhalis hentudu ekki pvi samhengi sem
rannsakandi vill skoda. Greiningarramminn er upphaflega unninn med tilliti til
afangastada en rannsakandi beindi spurningum til fyrirteekja og pvi purfti ad adlaga
nokkra matspeetti. Spurningar i netkénnun ma sja i vidhengi en i t6flu 7 er farid yfir um

hvad er spurt og svarmoéguleika.

Tafla 5. Spurningar fyrir netkbnnun flokkadar midad vid greiningaramma

Steerd og skipulag fyrirtekja

Spurt var um fjolda starfsmanna og aldur fyrirtekis auk pess sem spurt var hvort fyrirtekin vaeru
patttakendur i gedakerfi (t.d. Vakanum eda samberilegu). Ad sidustu var spurt hvort fyrirtaekid
starfadi allt &rid eda hluta Ur &ri og hver svaradi kénnuninni.

Stjornun og stefna

I pennan flokk féllu spurningar sem varda stefnumétun og stjornun tengdri stafraenni taekni. Spurt var
hvort fyrirtaeeki hefdu métad stefnu eda breytt stefnu sinni vardandi notkun & vef- og samfélagsmidlum,
hvort svarendur teldu stafreena teekni hafa skapad ny tekifeeri og opnad nyja markadi, hvort préun
stafreennar teekni hefdi breytt syn fyrirteekisins & framtidarmoguleika i ferdapjonustu. Einnig voru i
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bessum flokki spurningar er véroudu samkeppni, menntun og fraedslu & pvi svidi sem rannséknina
vardar. | pessum flokki voru eingdéngu spurningar sem hagt er ad svara meo pvi ad merkja eitt svar a
fimm punkta kvarda; mjog sammala, sammala, hlutlaus, 6sammala, mjog 6sammala.

Stadsetning

Spurt var um stadsetningu fyrirteekisins & landinu. Sérstaklega var skodad vid greiningu nidurstadna
hvort merkja megi maelanlegan mun milli hofudborgarsveedis og landsbyggdar vardandi notkun & og
vidhorf gagnvart stafreenni tekni. Valkostir svarenda i pessari spurningu voru landshlutarnir
héfudborgarsveedid, Vesturland, Vestfirdir, Nordurland vestra, Nordurland eystra, Austurland,
Sudurland og Reykjanes.

Viohorf til stafreennar taekni

Spurt var um notkun stafreennar teekni t.d. stafreent békunarkerfi, stafreenar greidslur, stafrena
markadssetningu o.s.frv. A eftir spurningunni komu sidan fullyrdingar til ad ljika setningunni til
demis: Er hagt ad styra ferlum betur innan fyrirtekisins? Getur fyrirtekid betur uppfyllt parfir og
6skir gestanna? Neest meiri arangur i markadssetningu? Neast gdd yfirsyn yfir bokanir? Og svo
framvegis. Aftur voru svarmoguleikarnir fimm punkta kvardinn: mjég sammala, sammala, hlutlaus,
6sammala og mjog 6sammala.

Virkni vid umsjon og uppfeerslur

Hér var um ad reeda tveer spurningar par sem gestir voru bednir ad merkja vid hvernig umsjon og
uppferslum vefsioa peirra og samfélagsmidla veeri hattad. Vardandi uppferslu & vef var spurt hversu
oft fréttir og/eda tilbod veeru sett inn og hvort fylgst veeri med umferd og notkun & vefsidunni. Haegt
var ad svara meo vikulega eda oftar, 2-4 sinnum i manudi, manadarlega, 2-4 sinnum 4 ari, sjaldnar en
1 sinni & ari og ad sidan hefdi ekki verid uppferd fra uppsetningu. Pegar spurt var um umsjén og
uppferslur samfélagsmiola var spurt hvada samfélagsmidla fyrirteekio nytti og hversu oft og sidan um
umsjén og uppfeerslur og var par spurt hversu oft efni a samfélagsmiolum veeri uppfeert, hvort fylgst
veeri med umferd og unnid Gr upplysingum og hvort samfélagsmidlar veeru nyttir til samskipta vid
gesti. Valkostir i pessari spurningu voru daglega eda oftar, vikulega eda oftar, 2-3 sinnum i manuadi,
sjaldnar en ménadarlega eda arlega eda sjaldnar.

Adgengi ad neti

I pessum hluta eru spurningar sem varda nettengingu, hrada, tegund og vidhorf svarenda til mikilvagis
nettenginga. Svarmdguleikar voru mismunandi. Gefinn var kostur & fjorum tegundum nettenginga og
svarmoguleikinn ,,annad“ par sem nokkur svor komu fram. Hvad vardar hrada og Oryggi voru
svarmoguleikar: Mjog miklu mali, miklu mali, hlutlaus, litlu mali, mjog litlu mali.

Notkun stafreennar taekni

I pessum kafla er gert rad fyrir ad mala hvar og hversu mikid fyrirteekin nyta sér stafreena taekni. Hér
var spurt: Hvar og hversu mikid nytir fyrirteekid sér stafraena taeekni? Niu modguleikar voru gefnir svo
sem vid markadssetningu og kynningu, birgdastyringu og innkaup, upplysingagjof til starfsmanna og
gesta, pjalfun, bokhald og bdkanir gesta og greidslur. Svarmoguleikar gafu kost & ad svara: alfarid,
mikid, adeins, litid og ekkert. Ad auki var i pessum hluta spurt hvort fyrirteekio veeri med vefsidu og
notadi samfélagsmidla.

Vidhorf til gesta og notkunar peirra & stafreenni teekni

I pessum hluta voru svarendur bednir ad svara fullyrdingum um gesti med svérunum; mjég sammala,
sammala, hlutlaus, 6sammala, mjog 6sammala. Fullyrdingar sem taka atti afstéou til voru til deemis:
Gestir okkar vilja vera nettengdir 6llum stundum og vidhorf gesta okkar til stafreenna midla hefur
breyst sidustu 3-5 ar.
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5.3. PATTTAKENDUR RANNSOKNAR
patttakendur rannsoknar eru annars vegar sjo viomelendur i vidtélum og hins vegar
299 svarendur spurningalista.

Netfong  ferdaskipuleggjenda, ferdaskrifstofa, hoétela, gistiheimila og
farfuglaheimila voru fengin hja Ferdamalastofu og pannig var haegt ad senda kdnnunina
til allra peirra sem hafa leyfi hja Ferdamalastofu eda eru skrddir i gagnagrunn sem
gististadir i ofangreindum flokkum. Allir gististadir sem skradir eru i gagnagrunn
Ferdamalastofu eru med leyfi.

Viomelendur i viotdlum voru valdir med tilgangsurtaki. Rannsakandi taldi skipta
mali ad reeda vid folk af badum kynjum med nokkud mismunandi bakgrunn. bannig
taldi rannsakandi ad vidhorf sem flestra hopa tengdir ferdapjonustu, studningsumhverfi
og radgjof fengju rédd i rannsdkninni. Vidmealendur voru valdir sem sérfreedingar a
sinu svidi, hofou tjad sig um malefni ferdapjonustu og stafreennar teekni i reedu eda riti

eda tengdust fyrirteekjum sem voru framarlega i notkun stafreennar teekni.

5.4. FRAMKVZAMD RANNSOKNAR
Rannsoknin var framkvemd i tvennu lagi, fyrst vidtdlin og sidan var spurningalisti

sendur Gt ad lokinni fyrstu drvinnslu vidtala.

5.4.1. Viotol

Viotolin voru tekin & timabilinu 14.-23. janGar 2016. Vidtolin féru pannig fram ad
studst var vid lista af opnum spurningum og allir viomaelendur spurdir somu spurninga
i somu r6d. Tvo vidtdl voru tekin a skrifstofum vidmeelenda, eitt var tekid & kaffihusi
tvo voru tekin med adstod fjarfundabunadar og i premur tilfellum svérudu viomelendur
spurningunum skriflega eftir samtal vid rannsakanda. Leyfi var fengid fra
vidmalendum til ad taka upp vidtélin og 6llum var lofad ad ekki yrdi vitnad beint i ord
beirra og birt undir nafni an pess ad endanleg atgafa peirrar birtingar yrdi borin undir
vidmalanda. Eftir vidtolin voru pau afritud ordrétt og innihald vidtalanna sidan greind
i pemu. Pemagreiningin gerdi rannsakanda Kkleift ad greina meginatridi nidurstadna og
setja fram & skyran hatt (Sigridur Hallddérsdéttir, 2013).
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Nidurstodur vidtalanna voru nyttar ad hluta til ad byggja upp spurningalista sem

sendur var til fyrirteekja i ferdapjonustu.

5.4.2. Netk6bnnun

Spurningakdnnunin var gerd i samstarfi vid og i nafni Nyskopunarmidstodvar Islands.
Spurningalisti var sendur & 1473 fyrirteeki i ferdapjonustu sem telst vera heildarpydi
ferdaskrifstofa, ferdaskipuleggjenda, hotela, gistiheimila og farfuglaheimila med leyfi
& landinu pann 18. jantar 2016 samkveemt lista fra Ferdamalastofu.

Listinn var sendur Gt & netfong sem fyrirteekin hofou skrad i gagnagrunn
Ferdamalastofu, i tilfelli gististada, og pau netféng sem fyrirteeki skradu i tengslum vid
leyfisumsokn hja Ferdamalastofu. I 33 tilfellum voru netféng. Kénnunin var send (t 16.
febrtiar 2016 og var opin i tveer vikur. Aminning var send Gt & pridja degi og pakkir &
sjounda degi. Svor barust fra 299 fyrirtekjum sem er 20,2% svorun. Flestum
spurningum svorudu riflega 250 patttakendur en tionitéflur med nakvemum

upplysingum um svarhlutféll allra spurninga ma finna i vidauka I1.

5.5. RETTM/ATI OG AREIDANLEIKI RANNSOKNAR
pyadi rannsoknarinnar er allar ferdaskrifstofur, ferdaskipuleggjendur, hétel, gistiheimili
og farfuglaheimili sem eru a skra hja Ferdamélastofu. Rannsakandi telur ad innra og
ytra réttmaeti rannsoknarinnar sé fullnagjandi par sem allt pydid var valid i drtakid og
attu allir jafna moguleika a ad taka patt. Rannsakandi telur pvi ad hagt sé ad heimfaera
nidurstddur drtaksins & allt pydid og ad peer gefi géda mynd af heildinni.

Maogulegt er ad eitthvert misreemi hafi verid i pvi til hvada starfsmanna kénnunin
barst. Astedan er st ad netfongin eru almenn netfong, skrad fyrir leyfum i tilfelli
ferdaskrifstofa og ferdaskipuleggjenda, og netféng i gagnagrunni Ferdamalastofu i
tilfellum hotela, gistineimila og farfuglaheimila. 1 tilfellum ferdaskrifstofa og
ferdaskipuleggjenda er liklegra ad eigandi eda framkvaemdastjori hafi verid skradur
vegna leyfisskraningar en liklegra ad almenn upplysinganetfong hétela, gistiheimila og
farfuglaheimila séu nytt vid skraningu i gagnagrunn.

EkKki er bedid um personulegar upplysingar um patttakendur i rannsokninni heldur
eingéngu upplysingar tengdar rekstri fyrirteekis sem peir eiga eda starfa hja. Vio

utsendingu var kerfid stillt pannig ad ekki var hegt ad rekja svor til einstakra
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patttakenda og med valkvaedri patttoku telst patttakandi hafa veitt upplyst sampykki til
ad nyta megi svorin i verkefninu (Sigurdur Kristinsson, 2013).

I eigindlegum rannséknum byggist réttmaeti ad miklu leyti & vali & vidmalendum.
Avallt er um ad reeda tilgangstrtak i eigindlegum rannsoknum og vidmaelendur valdir
sem pekkja rannsoknarefnid mjog vel sem jafnframt getur leitt til pess ad rannsdknin
byggi a veikum adferdafraedilegum grunni (Morse, 1991 — sja Katrin Blondal &
Sigridur Halldorsdottir, 2013). Fjoldi patttakenda var ekki akvedinn fyrirfram en valdir
voru peir sem rannsakandi taldi best henta markmidi rannsoknarinnar. Vid val &
vidmalendum var horft til pess ad na til einstaklinga sem badi eru starfandi i
kjarnagrein ferdapjonustunnar og einnig radgjafa sem komid hafa ad studningi og
radgjof vio fyrirteeki i ferdapjonustu til ad nad fjolbreytileika vidhorfa gagnvart
vidfangsefninu (Morse, 1991 — sjé Katrin Blondal & Sigridur Halldorsdottir, 2013).

5.6. STADA RANNSAKANDA OG SIDFERPILEG ALITAMAL
Rannsakandi hefur leitast vid ad beita vidurkenndum adferdum i rannsdkn sinni og geeta
hlutleegni i hvivetna. Hafa ber pd i huga vegna starfs, d&huga, reynslu og pekkingar
rannsakanda & vidfangsefninu geeti rannsakandi haft fyrirfram gefnar skodanir og
veentingar & nidurstédum (Sigurlina Davidsdottir, 2013). Mogulegt er ad petta geeti haft
ahrif & honnun rannsdéknar og traverdugleika hennar i heild.

Rannsakandi hefur starfad sem radgjafi hja Nyskopunarmidstdd Islands um atta ara
skeid og hefur i gegnum pad starf unnid mikid med fyrirtekjum og frumkvodlum i
ferdapjonustu. Pessi reynsla gefur rannsakanda innsyn i starfssemi og rekstur fyrirteekja
i ferdapjonustu.

Rannsakandi er einnig formadur radgjafarads Markadsstofu Vestfjarda og hefur i
gegnum pa vinnu komid ad samstarfi Olikra adila. Su reynsla geeti einnig haft ahrif a
skodanir og ventingar til rannsoknarinnar auk pess sem fyrri storf rannsakanda sem
framkvaemdastjori litillar ferdaskrifstofu geta haft einhver ahrif & vidhorf.

Rannsakandi hitti ekki patttakendur i netkénnun og svorun for alfarid fram a netinu.
Kynningarbréf var sent til patttakenda i nafni Nyskopunarmidstédvar islands par sem
upplysingar um vidfangsefni og markmid rannsoknarinnar voru kynnt og 6skad eftir

patttoku. I bréfinu greindi rannsakandi fra pvi ad nidurstddur rannsoknar yrdu nyttar
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vid gerd lokaverkefnis fra Haskélanum a Bifrost og hét fullri nafnleynd og trdnadi vid
medferd gagna (Sigurdur Kristinsson, 2013).

Allir pétttakendur baedi i vidtdlum og spurningakénnun fengu greinargddar
upplysingar um markmid rannsoknarinnar og medferd gagna. Rannsakandi reyndi eins
og kostur var ad geeta hlutleysis og leggja til hlidar sina reynslu og pekkingu vid

arvinnslu og greiningu gagna (Sigurdur Kristinsson, 2013).
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6. NIDURSTODUR

I pessum kafla verdur gerd grein fyrir nidurstddum rannsoknarinnar. Fyrst verdur gerd
grein fyrir peim nidurstddum undirbdningsvidtala sem ekki féllu beint ad peim
greiningarramma sem gerdur var fyrir spurningakénnun. bar nidurstodur vidtala sem
pannig eru teknar Gt fyrir greiningarramma telur rannsakandi ad skipti mali til ad fa
heildarmynd & pau ahrif sem starfreen tekni hefur haft & ferdapjonustuna sem
atvinnugrein.

GoOgnin verda greind til ad leita svara vid rannsoknarspurningu og sannreyna
tilgatur sem lagt var upp med. Leitast verdur vid ad skoda nidurstéour baedi Ut fra
greiningarramma sem unninn hefur verid auk pess sem gerd verdur grein fyrir svorum

hverrar spurningar fyrir sig.

6.1. NIDURSTODUR VIDTALA

Kynning a viomelendum i viétélum

Vidtolin foru fram fra 14-23. janGar og um midjan mars. Vidtolin eru nafnlaus en
vidmalendum gefinn bokstafur sem visad verdur til i umfjollun. 1 téflu ma sja yfirlit

yfir viomalendur, stédu peirra og tegund fyrirteekja.

Tafla 6. Vidmalendur i viotdlum

Nafn Kyn Tegund starfssemi Stada
A KK Studningsumhverfi Vefstjori
B KVK | Studningsumhverfi Verkefnastjori
C KK Raagjof Framkvaemdastjori
D KVK | Gististadur Rekstrarstjori gistingar
E KK Ferdaskrifstofa Eigandi
F KK Flugfélag Markadsstjori
G KVK | Markadsstofa Forstodumadur

6.1.1. Breytt ferdapjonusta?

Allir viodmelendur voru sammala um ad stafreen tekni hefdi orsakad breytingar a
ferdapjonustu & Islandi. Vidmalendur nefndu nokkud mérg demi allt fra pvi ad
audveldara veeri fyrir minni fyrirteeki og einyrkja ad koma sér a framferi og til

verdstyringakerfa sem steerri fyrirteeki nyta. Vidmelandi B nefndi ad ymiskonar
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framsetning a efni sem & ad freeda eda skemmta ferdamanninum hefdi breyst og geeti
dregid fram virkari patttoku ferdamannsins og par med dypri upplifun. Viomelandi F
taldi ad hvati til ad nyta teekni i ferdapjonustu hafi upphaflega verid verdstyring og ad
flugfélogin hafi ad nokkru leiti styrt peirri préun, hételin komid i kjélfarid og ad na séu
fleiri farnir ad nota sambeerileg kerfi:

... 0g med fullri virdingu fyrir 6drum held ég ad flugfélégin hafi na styrt peirri
préun [aukinni notkun taekni] og pad er hefur med verdstyringu ad gera. Eg held
a0 verdstyringin hafi verid hvatinn upprunalega. bad parf alltaf eins og vio vitum
hvata og pessi tekjustyring er slikur hvati. pad sést bara hvernig hételin eru ad taka
betta upp, petta fer i gegnum allan pennan idnad. Verohvatinn held ég hafi styrt
upplysingataekni i ferdaidnadinum. Og pad byrjadi & flugfélogunum, for yfir i
hételin og nd eru mérg fyrirteeki 6nnur farin ad nota pessi médel (Vidmelandi F).

Vidmealandi A raeddi nokkud um hvernig teknin hefdi breytt rekstrarumhverfi
fyrirteekja. Endurgjof fra gestum er med 6drum heetti og baedi bokunarvefir og vefir eins

og Trip Advisor hafi ahrif & geedavitund fyrirtaekja:

Eg held ad taeknin breyti samt rekstrarumhverfinu. Tékum eins og Trip Advisor
gjorbreytir hvernig menn nalgast sina eigin starfssemi. Svona midad vio pad sem
madur hefur heyrt Gtundan sér, an pess ad ég hafi beina reynslu af pvi pa virdast
menn taka mikid mark & pvi og reyna ad halda sinu skori. Sjalfsagt er petta lika
blid ad breyta einhverju svona bakatil hja ménnum svona i einhverjum
bokunarkerfum og s6luadferdum og einhverju sliku (Viomelandi A).

Mattur deilinga & samfélagsmidla skiptir miklu mali eins og kemur fram i kafla
3.4.1 um éakvardanaferli ferdamannsins og ahrif tekninnar a alla patti pess.
Viomealandi B benti einmitt & ad teeknin gerdi ad verkum ad audveldara veeri fyrir
ferdamanninn ad deila upplifun sinni med 6drum sem ekki toku pétt i henni.

Viomelandi F taldi framleidni vera ad aukast i ferdapjonustu sem myndi auka
svigram fyrirteekja til ad fjarfesta i upplysingatekni og stefna i attina ad frekari
hagnytingu stafrennar tekni. Hann benti pé @ ad minni adilar hefdu ekki sama
fjarhagslega svigrum og peir steerri. Viomalandi E kom einnig inn & aukid rymi til
fjarfestinga i feroapjonustu og méa segja ad spurning sé hvort st hagraeding sem teeknin

gefur feeri & sé ad einhverju leiti orsok eda afleiding:

Ja ég held ao litlu adilarnir séu ad fara pangad [ad auka notkun stafreennar teekni],
en peir hafa ekki endilega fjarhagslegt bolmagn en peir eru ao fara pangad. Vid
erum ad sja ad framleidni er ad aukast i islenskri ferdapjonustu. Fyrirtekin eru ad
skila hagnadi sem getur leitt til pess ad menn geta eytt i upplysingataekni. Pad er
dyrt ad vera fateekur (Vidmealandi F).

Pad eru ad verda til sterri og ad morgu leyti hagkvaemari einingar. Mér finnst
fagmennska vera ad aukast innan greinarinnar. Og pad er ad verda nina rymi sem
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kannski var ekki adur til fjarfestinga i greininni. Hluti af pvi held ég ad sé an efa
aukin teekni, fyrirtaekin eru ad nd bara aukinni hagredingu vid pad ad nyta sér
teeknina og péa paer soluleidir sem eru ferar & netinu (Vidmealandi E).

Vidmelandi B benti & ad stafreent ferli vid greidslur hefdi breytt umsyslu fyrirtekja
i ferdapjonustu:

pjénustuveitandi hefur mun fleiri méguleika & ad vekja athygli & sér og sinni
pjonustu med stafreenni teekni. Badi hvad vardar leidir til ad draga upp mynd af
vaentanlegri pjénustu og lika hvad vardar hversu langt skilabodin hans geta borist
(Viomelandi B).

6.1.2. Krofur gesta

Flestir viomalendurnir voru & pvi ad krofur gesta hefdu breyst mjog mikid og peer
veentingar sem gestir hefdu almennt til pess ad geta att samskipti og bdkad vorur a
netinu. Viomalandi C reddi hve ferdamadurinn er ordinn mikid hefari til ad nyta

teeknina og ahrif pess eru med ordum:
petta hefur i raun kollvarpad 6llu, svona pessi (mobile) snjallteekni, nyju teeki og
tol, og samfélagsmidlarnir og annad sem fdlk er ad nota til ad leita sér upplysinga
(Viomelandi C).

Vidmelandi B raeddi um ad ferlid i sambandi vid pdntun & pjénustu sé ordid
adgengilegra fyrir ferdamanninn, hvar sem hann er staddur i heiminum og audveldara
sé fyrir ferdamanninn ad hafa samskipti vid pjonustuveitandann baedi fyrir og eftir
bjonustukaupin i gengum stafrena tekni. Vidmelandi F gerdi krofur gesta ad
umfjollunarefni og sagdi:

Eg held ad neyslumynstrid sé ad breytast pannig ad folk vill afgreida sig sjalft. bad

er bara ordid krafan. Folk nennir ekki ad bida, fer bara 24/7, svona eins og madur

horfir bara & sjénvarpio i dag pegar manni hentar. Eg held ad i raun sé petta betri

pjonusta (Viomalandi F).
Viomelandi B taldi ad upplifunin geeti lika ordid 6persénulegri, par sem stafraen teekni
getur einangrad ferdamanninn, pannig ad hann eigi minni samskipti vid folk og meira
samneyti vid télvur og ymiskonar teekniblnad.

Viomealandi F tok i sama streng vardandi ad pjénusta geeti ordid 6personulegri og
sagdi ad med pvi ad hafa beint békunum i auknum meeli inn & netmidla fyrirtaekisins,
fra simapjonustu eda tolvuposti, hefdi fyrirtekid mogulega misst ad hluta beina
snertingu vid vidskiptavininn og kvad pjonustuna verda 6druvisi, pyngri og meira

teekniadstod.

73




6.1.3. Stafreen roskun

Viomelandi E kom inn & breytingarnar i ferdapjonustunni og hvernig kauphegdun folks
hefdi breyst med aukinni teknivedingu. Pad hefdi haft ahrif & vidskiptamaddel

fyrirteekjanna:

Eg held ad folk sem er ad stofna fyrirteki i dag hugsi ekki um ad stofna
feroaskrifstofu. Einfaldlega vegna pess hvernig félk ferdast i dag og hvernig félk
skipuleggur ferdaldg. Ferdoamadurinn er miklu meira ad kynna sér sjalfur hvao er
i bodi og jafnvel ad boka an pess jafnvel ad tala nokkurn tima vid nokkra
manneskju i gegnum sima eda tdlvupost, ekki einu sinni tdlvupost. petta hefur
verid ad gerast miklu meira hér & islandi & sidustu arum sko og kannski adeins
seinna en Ut i heimi en er mikid ad gerast, madur sér pad bara a fjolda fyrirtekja
sem eru farin ad fokusa & petta. Sem eru farin ad fokusa & ad bjoda einmitt
ferdapjonustufyrirteekjum teeknipjonustu og adstod vid ad midla sinum pékkum og
a0 geta selt sina pakka i gegnum netid (Vidmalandi E).

Vidmalandi A kom einnig inn & breytingar & vidskiptamddeli sem verda vegna
teekniprounarinnar. Hin stafreena roskun gerir ad verkum ad frumkvddlar sja tekifeeri i
ad bjoda nyjar tegundir ferdaskrifstofa. Adur hefur verid bent & tripcreator.is sem deemi
um pessa tegund fyrirtekja sem er meira teknifyrirteeki en ferdaskrifstofa. Sami
viomalandi nefndi auk pess Bokun og Nordic Visitor sem demi um fyrirteki sem

»keyra allt 1 gegnum vefinn*:

En i dag sér madur fyrirtaeki verda til sem eru nanast bara millilidir. bau eru bara
a0 selja bara gegnum vefinn. bau eru ekki med neina operation 6druvisi en bara i
vefnum. Pessi fyrirteeki sem eru ad verda til eru kannski ekki fyrirteeki sem madur
myndi skilgreina sem ferdapjonustufyrirtaeki, pd pau séu i ferdapjénustu, heldur
eru petta miklu meira bara teknifyrirteeki.Fyrirteeki sem eru kannski bara ad boa
til stafreenar lausnir fyrir ferdapjonustu, til demis Bokun eda eitthvad slikt. P6 pau
starfi innan ferdapjonustu pad eru pau kannski bara teknifyrirteeki. En svona
fyrirteeki voru bara ekki til fyrir nokkrum arum (Viomalandi A).

Vidmelandi C hafdi einnig ord & breyttu vioskiptamadeli fyrirteekja vegna préunar
a teekni og ad morg fyrirteeki hefou beinlinis kollvarpad adferdafraedi sinni vid ad stunda
vidskipti:

Eg hef séd fyrirtaeki breyta alveg um vidskiptamaddel, pad eru néttrulega steerri
feroaskrifstofurnar og Iceland Travel og Icelandair eru bestu deemi um hvernig
fyrirteeki hafa kollvarpad adferdafraedi sinni i ad stunda vidskipti. Meginhluti
peirra vidskipta koma nd i gegnum vefsidur & netinu (Viomelandi C).
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6.1.4. Stafraen geta

Pegar vidmalendur voru spurdir hvort oll fyrirteeki geetu nytt sér stafreena taekni voru
allir viomelendur sammala um ad 6ll fyrirteki settu ad geta nytt sér stafreena teekni mun
meira en gert er i dag. Vidmalandi B nefndi ad sleemar nettengingar geetu haft einhver
ahrif en flest fyrirtaeki ettu samt ad geta nytt sér stafreena teekni ad einhverju leyti. Hins
vegar benti vidmelandi C & ad erfitt geeti verid fyrir minni fyrirtaeki ad byggja upp og

vidhalda pekkingu innanhuss an pess ad fé til pess adstod:

Sko pa er pad pad spurningin, eiga peir ad byggja petta upp innanhuss eda eiga
peir ad fa adstod. Og ég held ad pad sé Gtilokad fyrir minni fyrirteki ad byggja
upp pekkingu og vidhalda pekkingunni med starfsménnum innanhdss an pess ad
leita sér adstodar. bvi petta eru svo miklar og Orar breytingar ad starfsmadur sem
er innilokadur eda ekki i gddum samskiptum vid adra i bransanum og annad, hann
dreldist mjog fljott (Vidomelandi C).

Mikilveegi pess fyrir fyrirteki i ferdapjonustu ad nyta stafreena teekni til ad auka
beina s6lu var dregid fram af vidmalanda E. Hann benti einnig & hversu mikid er til af
upplysingum, teekjum og tolum til ad adstoda fyrirteeki vid ad auka beina solu. Einnig

benti hann & ad Facebook sé ad opna fyrir ad heaegt sé ad selja meira i gegnum sidur &

peim midli sem audveldar fyrirteekjum enn ad komast i bein tengsl vid vidskiptavini:

Og pad sem allir held ég ettu ad reyna er ad reyna ad selja eins mikid beint og
madur getur. Og pad sem hefur kannski verid ad gerast er ad pad eru til alls konar
tol og teeki sem einfalda pér ad komast i kinnann millilidalaust. Og pad er eitthvad
sem allir eiga ad geta gert med pvi ad lesa sér til eda saekja sér adstod. Eg held ad
pad sé mikid unnid meo pvi bara fyrir ferdaskipuleggjendur og minni fyrirteki
bara ad reyna ad selja sem mest i gegnum sinar eigin heimasidur. Og ég tala nl
ekki um bara pad sem er ad gerast a samfélagsmidlunum. NU er Facebook til
deemis ad opna fyrir pad ad pu getir farid ad selja meira og meira par inni sko, og
pad er eitthvad sem allir &ttu ad geta nytt sér (Vidmelandi E).

Menntunarstigid hefur mikil &hrif & notkun teekninnar ad mati viomelenda, badi
sem hvati og hindrun. Vidmelandi F taldi téluverda fylgni milli menntunarstigs og
nytingar upplysingatakni, eins og kemur einnig fram i kafla 6.1.7 og sagdi: ,,Eg sé
alveg ad menntunarstigio er ad haekka i ferdapjonustu. petta folk sem er ad koma inn i

ferdageirann pad vill ekki fornaldaradferdir, pad vill nyta upplysingateknina.*
(Vidmelandi F).
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6.1.5. Virdisauki

Medal pess sem vidmalendur nefndu pegar spurt var hvort notkun stafreennar teekni
leiddi af sér virdisauka hja fyrirteekjum var ad notkun teekninnar geeti skapad tekifeeri
til ad na til steerra markadssveedis. bannig meetti auka tekjur fyrirteekisins og einnig na
hagkveaemni i rekstri, til deemis med pvi ad feekka fyrirspurnum med pvi ad svara peim
a réttum stad og réttum tima & peim midlum sem fyrirtaekid nytir. Einnig geetu fyrirteeki
aukio hagkveemni i rekstri sinum med pvi ad auka sjalfvirkni svo sem med pvi ad nyta
bokunarvélar i stad pess ad ganga fra bokunum med mannaflsfrekum hetti eins og
télvuposti.

Viomealandi F taldi adal samkeppnisforskot pess fyrirteekis sem hann starfar hja
felast i upplysingataekni par sem rimlega 80% af tekjum pess fyrirteekis keemu gegnum
vefinn. Virdisauki pess ad fjarfesta i upplysingateekni med pvi ad innleida rafreenar
bokanir feelist i sparnadi i launum og launatengdum gjéldum. Fyrirteekid hefur skyr
markmid um, og hefur unnid ad pvi i nokkurn tima, ad innleida rafreent bokunarkerfi
og auk pess ad beina 6llum einstaklingsbokunum inn & vefinn hafa hépabdkanir og
bokanir ferdaskrifstofa einnig beest vid auk vildarkerfis:

... Vid erum ad fa rimlega 80% af okkar tekjum gegnum vefinn. Vid erum med
feroaskrifstofusamninga Gt um allan heim vio vorum komin med 50/50, en vid
skyldudum pau 6ll til ad boka gegnum vefinn. Pad er okkar hluti, ad innleida pessar
rafreenu bokanir. Um leid erum vid ad faekka starfsmonnum. bPad er okkar hvati,
um leid og vid fjarfestum i upplysingatekni horfum vid & hvar vid getum sparad i
launum og launatengdum gj6éldum & méti (Viomelandi F).

Vidmealandi E benti & ad pad hvort virdisauki yrdi af notkun tekninnar faeri
mikid eftir hvernig taeknin veeri nytt. Margir millilidir geta reynst kostnadarsamir og
fyrirteeki geetu lent i ad greida fleiri en eina poknun fyrir bokun. bratt fyrir pad telur

vidmalandinn ad i flestum tilfellum verdi virdisauki af nytingu tekninnar:

Eg held pad ja. bad fer audvitad eftir hvernig pad er gert. ba getur audvitad lent i
pvi ad vera ad borga alls stadar sélupdknun. Ef pu ert ad nota einhver platform par
sem einhver annar er ad selja fyrir pig & netinu pa getur pad lika verid dyrt. En
markadsdekkunin sem pu naerd med pvi ad hagnyta pér internetid er bara svo
mikid, mikid meira en pu getur gert & annan hatt (Vidmalandi E).
Viomealandi B taldi virdisaukann koma fram & margan hatt, med hagraedingu i
mannahaldi vid upplysingagjof og markvissari nytingu fjar til markadsadgerda ad pvi
gefnu ad pekking sé fyrir hendi til ad sinna sliku. Einnig benti sami vidmelandi a ad

stafraenar lausnir geti ytt undir upplifun gesta i mérgum tilfellum.
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6.1.6. Pekking a moguleikum

Vidmelendur voru ekki alveg sammdla um hvort fyrirteeki pekktu almennt
moguleikana sem i bodi eru til ad hagnyta stafreena tekni. Viomelandi A taldi
markadinn & Islandi frekar préadan og medaltalid frekar hatt vardandi pekkingu a nyrri
teekni. Hann taldi mikinn mun a pvi hve mikid veeri blid ad kynna ymsar lausnir i
markadsmalum og 6drum rafrenum lausnum til deemis vardandi birgdastjornun eda
fjarmal:

Stafreen teekni | markadssetningu eda birgdastjérnun eda hverju sem er, pad er bara

himin og haf a milli hvad er i bodi. Pad er buid ad leggja rosalega mikla aherslu a

a0 kynna moénnum alls kyns lausnir i markadssetningu og halda ndmskeid og ping

og radstefnur um hvernig eigi ad markadssetja sig & netinu, hvernig stafreen

markadssetning eigi ad ganga fyrir sig og svona. En ég held ad pad hafi verid

miklu minna talad um bara svona stafraenar lausnir & 6rum svidum. Eg held ég

hafi til deemis aldrei séd bokhaldsfyrirtaeki eda forritunarfyrirteki tala serstaklega

til ferdapjonustunnar. Peir eru ekki ad koma til ferdapjonustunnar og bjoda lausnir.
Eg held ad pad sé bara grioarlegur munur milli geira (Vidmelandi A).

Vidmelandi D taldi mjog misjafnt hvort fyrirteeki pekktu pad sem i bodi veeri en benti
a ao til stadar veeru taekifaeri sem stjornendur pyrftu ad bera sig eftir. Vidmalandinn
taldi ad margir hefou fremur yfirbordskennda pekkingu & pvi sem i bodi veeri og nedu
pbvi ekki ad nyta sér teeknina til fulls. Viomelandi B tok i sama streng og taldi pekkingu
medal minni fyrirteekja oft tiltdlulega ,,grunna* & pann hatt ad flestir pekktu peer leidir
sem veeru til en ekki hvernig arangursrikast veeri ad nyta peer. Pé taldi viomalandinn ad
fyrirteeki, eda stjornendur peirra, pekktu ekki endilega pa moguleika sem geetu verid i
bodi til ad nyta stafreena teekni sem hluta af upplifun gesta: ,,pad er lengra i land med
stafreena teekni sem hluta af upplifun, par er einungis verid ad nyta brot af pvi sem
teeknin bydur upp a“. (Viomealandi B)

Viomelandi E taldi allan gang vera & pvi hvort fyrirtaeki pekktu méguleikana sem
i bodi eru. Hann taldi einn patt i peirri préun sem er ad verda vera ad fyrirteeki staekki
og faekki.

Og pad er ad gerast ad steerri fyrirtaekin fara bara ad gera akveonar krofur & litlu
fyrirteekin ad pau geti tekid vid bokunum & akvedinn hatt og geti sent fra sér
reikninga & akvedinn hatt, bara til ad halda vidskiptunum. Pad er ad myndast pressa
fré efra laginu ef svo ma segja og nidur 0r til pess ad minni fyrirtekin tileinki sér
pessa teekni (Vidmealandi E).

77




6.1.7. Hindranir

Helstu hindranir fyrirteekja vio ad nyta sér stafreena teekni telja viomaelendur vera
takmarkad fjarmagn og skortur & haefu starfsfolki sem hefur pekkingu og getu til ad
nyta teeknina. Neikveett vidhorf til teekni og breytinga getur einnig reynst hindrun ad
mati viomealenda. Ad auki var nefnt ad skortur & innvidum, svo sem gaedi nettenginga,

geeti dregid ur moguleikum fyrirteekja a vissum sveedum til ad tileinka sér teeknina:

Pad eru innri peettir, annars vegar takmarkadir peningar. [Fyrirteekin] Hafa ekki
efni a ad gera pad sem parf ad gera. Hins vegar pad sem snyr ad mannafla eda hafa
ekki heeft folk til ad gera pad sem parf ad gera pd pad kosti ekki mikid. Eru ekki
med rétt folk & réttum tima (Viomelandi C).

Fyrir pa sem pekkja ekki til virkar petta flokid. betta virkar kannski erfitt. pad er
alltaf akvedinn einskiptiskostnadur vid ad innleida dkvedin kerfi (Viomealandi E).

Tregda vid innleidingu breytinga getur verid nokkud mikil hindrun fyrir moérg
fyrirteeki en viomealandi E hélt &fram og taldi mjog mikilveegt ad fyrirteki attudu sig &
pbvi ad breytingarnar sem teeknipréunin hefur i for med sér se svo mikil ad ef fyrirtaekin

vilji vaxa verdi pau ad tileinka sér teeknina:

Svo held ég ad pad sé bara lika pessi lenska, hlutirnir hafa alltaf verid gerdir &
akvedinn hatt, af hverju 4 ég ad fara ad breyta pvi nina? betta eru kannski
einhverjar svona utanadkomandi breytingar sem eru ad knyja petta afram, ef pau
vilja halda afram pa bara verda pau ad taka pessa taekni upp. bad getur vel verid
ao fyrirteekin hafi starfad sidustu 30 &rin med ageatis arangri en nina er bara
breytingin ad verda svo mikil ad minu viti ad folk og fyrirteeki verda bara ad
tileinka sér pessa nyju tekni ef pau &tla ad halda &fram ad blomstra. pannig ad
pad er kannski svona helstu hattu atridin ad vera ekki tilbdin ad kynna sér nyja
teekni og vera ekki tilbdin ad tileinka sér nyja teekni (Viomelandi E).

Lagt menntunarstig, vanpekking a lausnum og lagt teeknistig og teeknilaesi eigenda
og stjérnenda var medal pess sem nefnt var sem hindranir en allt pad kemur inn & paetti
sem tengjast mannaudi. Ad hafa rétt folk, a réttum stad og réttum tima. Vidmeelandi D

nefndi einnig ad stjornendur gerdu ekki rad fyrir neegum tima til ad sinna teekninni:

Mér finnst félk oft halda ad pad sem tengist tolvum ,.taki bara engan tima“ - ,, er
ekki bara hagt ad henda pessu a netid™ og atta sig ekki 4 pad eru morg atridi sem
skipta mali. Texti,myndir, framsetning, moguleikar til ad bregdast vid spurningum
svo eitthvad sé nefnt (Vidmalandi D).

Viomealandi C taldi ad stundum veeri verid ad standa vord um peer adferdir sem
hafi ,,alltaf* verid notadar. Vidmelandi B benti jafnframt 4 ad teknilasi hefoi almennt

meiri ahrif en aldur folks eda fyrirteekja og geeti pvi reynst hindrun:

Eg held ad almennt taeknistig (teeknilaesi) eigenda hafi mest ahrif, ekki endilega
aldur. Sjalfkrafa eru kannski eldri eigendur med ivid leegra taeknistig, en ég held
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a0 aldur fyrirtakisins hafi ekki mikid ad segja, nema pa vardandi pad ad tregoa
getur verid ad taka upp nyja verkferla, kannski pa frekar i steerri fyrirteekjum
(Viomelandi B).

Vidmalandi A tok i sama streng en raeddi einnig um hversu stort og vidfedmt svid
veeri um ad reeda pegar stafraen teekni i ferdapjonustu vaeri annarsvegar. bad geeti virkad
oyfirstiganlega flokid fyrir smaerri fyrirtaeki ad tileinka sér morg ny kerfi:

...en margir minni adilar held ég ad séu feimnir vid teknina. Kannski bunir ad vera
med fyrirteeki dalitid lengi. kannski ekki mjog vel ad sér um tolvunotkun. Eg hef
grun um ad pad séu fyrirteeki parna Gti sem fordast ad taka upp pessa teekni og liti
& petta sem einhverja 6gn (Viomalandi A).

6.1.8. Studningur og radgjof

Viomelandi B taldi ad studningur og radgjof vid fyrirteeki i ferdapjonustu veeri &
flestum svidum of litill, midad vid mikilveegi atvinnugreinarinnar. Viomalendur reeddu
nokkud um pekkingaruppbyggingu og studning og voru nokkud sammala um ad mikid
frambod veeri af alls konar pekkingu og radgjof a pessu svidi pd beinn studningur veeri

ad einhverra mati of litill:

peir fiska sem roa. Starfren tekni bydur lika upp & pad ad
stjornendur/eigendur/einstaklingar saki sér pa kunnattu sem pau telja sig purfa.
Annad hvort upp & eigin spytur eda i hop. pad eru til rannsoknir, bladagreinar,
vefsidur i raun Gteljandi leidir til ad sekja sér pekkingu um pessi mal. En
frumkvaedid verdur alltaf ad koma fra stjérnandanum/eiganda pad er ekki haegt ad
&tlast til pess ad folk i atvinnurekstri sé matad & upplysingum um hvernig pad
eigi ad bjarga sér. Eins finnst mér ad i pessum malum verdur folk ad hafa gagnryna
hugsun og lera, ad pad sem passar einum er ekki endilega pad rétta fyrir hinn
(Viomelandi D).

Sterkt meginpema i gegnum 6ll vidtolin var hversu miklu mali vidhorf stjérnenda
og starfsfolks skipti vid innleidingu & teekni, vid ad leita sér rddgjafar og almennt vid
brounarstarf fyrirteekja. Pad var mjog skyrt i mali allra vidmalenda ad peir téldu vidhorf
stjornenda hafa urslitaahrif & hversu vel geeti tekist til. Vidmelandi C taldi ad
studningur veeri til stadar en taldi einmitt vidhorf stjornenda til pess ad leita sér adstodar
skipta miklu mali. Vidmelandi E taldi mogulega haegt ad gera betur i ad stydja vid

fyrirteki en spurning hver &tti ad sinna slikum studningi. Hann sagdi jafnframt:

pad er 6tralega mikio til af upplysingum til stadar, bara & netinu. Og til deemis held
ég ad hvert einasta "kerfi" sem vid erum ad nota par eru Otrdlegt magn af
upplysingum ad fa & netinu og peir séluadilar sem hafa selt okkur kerfi eru ad veita
okkur 6tradlega g6da pjonustu og skiptir pa ekki mali hvar vid erum & landinu
(Vidmelandi E).
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Viomelandi F sagdi sitt fyrirteeki bara fara og sekja sér pekkingu og vinna med

fyrirteekjum um allt land og allan heim:

...vid erum med bokunarkerfi frd USA, og vefbdkunarvél fra Svipjod og pad skiptir
ekki mali hvar vid erum stadsett. Vid sekjum okkur bara pekkingu. Vid Gtvistum
upplysingateekni, til télvupjonustu hja Nyherja. Pad eru menn og konur sem sitja
bara nidri i Borgartani (Viomalandi F).

Vidmelandi B nefndi nokkur atridi par sem hdn taldi ad betur meetti sydja vid
fyrirteeki i ferdapjonustu. Vidmelandinn nefndi medal annars handleidslu eda
,mentoring fyrir minni fyrirteeki 1 notkun starfrennar taekni til samskipta vid
vidskiptavini og vid markadssetningu. Auk pess taldi vidmelandinn fé vanta til
voruprounar i atvinnugreininni. Auk pess nefndi B ad mikilveegt veeri ad auka freedslu
um allt er vardar pjonustuproun i greininni medal annars um uppbyggingu upplifunar
og notkunar ferdamanna a stafrenni tekni i 6llu ferlinu fra hugmynd ad ferd til
heimkomu. Ad sidustu nefndi sami vidmealandi ad porf veeri & frekari kortlagningu a
hegdun ferdamanna vardandi notkun & stafreenni teekni til ad hjalpa fyrirteekjum ad taka

akvardanir og mota stefnu.
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6.2. NIDURSTOPUR SPURNINGAKONNUNAR
I pessum hluta er farid yfir nidurstédur spurningakénnunarinnar og eru yfirskriftir
kaflanna paer somu og i greiningarrammanum sem betur er farid yfir i kafla 6.3 um hina
stafreenu gja. Par sem pad atti vid voru ummeli viomelenda tengd vid nidurstoour

spurningakdnnunarinnar. Spurningar og tidnitéflur ma finna i vidauka IV.

6.2.1. Aldur og steerd fyrirteekjanna

Fyrirteekin sem svorudu kénnuninni voru & fremur breidu aldursbili en p6 matti sja ad
eldri fyrirteki svorudu frekar en pau yngri. Mikill fjoldi ferdaskipuleggjenda og
ferdaskrifstofa hefur verid skradur a sidustu arum en 67% svarenda kénnunarinnar eru
med fyrirteeki sem eru eldri en fimm ara. Um 70% fyrirteekja sem svérudu kénnunni

storfudu allt arid en teep 30% starfar hluta dr ari.
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21,4%
20%
17,1%
15,9%
15% 12,3%
10%
5,2%
- .
0%
Innanvid 1 ar 1-2 ar 3-4 ar 5-10 ar 11-20 ar Yfir 20 ar

Mynd 18. Ar fra stofnun fyrirtaekis

Af vidmelendum toldu faestir ad aldur fyrirteekja skipti mali vardandi notkun
stafreennar teekni og flestir nefndu ad aldur og steerd skiptu minna mali en hugarfar
stjornenda pegar keemi ad pvi ad tileinka sér nyjungar. pessi ord viodmalanda A draga

nokkud vel saman kjarna pess sem vidmalendur héfou ad segja um petta:

Eg er ekki viss um ad aldurinn skipti endilega mestu mali heldur kannski einhvers
konar sambland af bara aldri og steerd. Eftir pvi sem fyrirteekin hafa kannski
breidari kaltar. Held ad hugarfar skipti gridarlega miklu mali. Held ad pad hafi
g60 ahrif ad sja onnur fyrirteki nd &rangri, sj4 adra gera petta og ganga vel og pa
séu menn tilbanir ad reyna (Vidmalandi A).

Viomealandi D kom litillega inn & aldur stjérnenda og taldi ekki endilega ad aldur

skipti meginmali vid ad tileinka sér stafraena teekni:
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Madur geeti haldid pad i fyrstu en min reynsla er ad madur gerir rad fyrir ad yngra
félk sé betur ad sér en pad eldra en pad er bara alls ekki pannig. Yngra folk litur
til pessarar teekni sem sjalfsagdrar en hefur ekki endilega meiri kunnattu. bad ad
vera & facebook er ekki endilega malikvardi & kunnattu (Vidomelandi D).

Steerd fyrirteekjanna

Steerd fyrirteekjanna er i verkefninu eingéngu metin Gt fra fjélda starfsmanna og virdast
svor dreifast frekar jafnt midad vid fjolda fyrirtekja i atvinnugreininni og steerd peirra.
I greiningu Islandsbanka sem visad var til i kafla 2.1 kemur fram ad 97% fyrirteekja i
ferdapjonustu séu med 50 starfsmenn eda ferri og er pad i samraeemi vid nidurstéour

pessarar rannsoknar (Islandsbanki, 2015).
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Mynd 19. Fjéldi starfsmanna

Nokkrir viomalenda komu inn & steerd fyrirteekja sem mikilveaegan pétt i pvi hversu

vel peim tekst ad tileinka sér stafreena teekni.

Geada og umhverfisvottun

Spurt var hvort fyrirteekin veeru med geda- og eda umhverfisvottun og i ljos kom ad
mikill meirihluti eda 79,3% svarenda voru ekki med slika vottun. Um 20% svarenda
voru annad hvort med vottun eda i umsdknaferli. Rannsakandi taldi ad fyrirtaeki sem
hafa vottun eda eru i sliku ferli syndu visbendingar um meiri fagmennsku vid stjornun

en onnur fyrirteeki og fyrir pad voru gefin stig i greiningarramma.
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Mynd 20. Eru fyrirteekin med geeda- og/eda umhverfisvottun

Vidmelandi E kvadst telja kerfi eins og Vakann skipta mali til ad koma greininni
upp a faglegri stall:

Sko pad er verid ad gera mjog marga goda hluti, eins og til deemis med Vakann.
Vio erum til deemis i innleidingarferli med Vakann nlna og vid sjaum okkar
hagsmunum best borgid med pvi ad gera pad eins hratt og hagt er af pvi ad pegar
storir adilar innan greinarinnar fara ad taka upp Vakann pa fer ad myndast pressa
af pvi krafa Vakans er 4 ad birgjar séu innan Vakans lika. Pannig ad petta held ég
a0 sé eitthvad sem 4 eftir ad smita Ut fra sér og & eftir ad adstoda fyrirtaeki lika, og
alveg eins fyrirtaeki Gti & landsbyggdinni. Ef peir eru birgjar steerri adila, ad peir
tileinki sér petta til deemis. Ad fara inn i pessi geedakerfi. Petta eru tél sem haegt er
ad nota til ad koma greininni svona upp & faglegri stall (Viomelandi E).

Mogulega metti etla ad slik vidhorf sem vidmealandinn radir i tengslum vid
Vakann sé hagt ad yfirfera yfir & hugarfar gagnvart notkun stafreennar tekni i
fyrirteekjum. Ad peir sem ganga med opnum huga ad pvi ad innleida nyjungar geri pad
ekki adeins & einu svidi heldur sé pad hluti af menningu og syn stjornenda

fyrirteekjanna.
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6.2.2. Stadsetning fyrirteekjanna

Dreifing svarenda um landid var nokkud géd og segja ma ad skipting svarenda
endurspegli mjog vel proun i ferdapjonustu ad svérum fra Sudurnesjum undanskildum.
padan komu einungis 7 svor pratt fyrir ad par hafi & sidustu a&rum byggst upp mjog 6flug
ferdapjonusta. Lag svorun frd Sudurnesjum geeti p6 ad nokkru skyrst af aldri

fyrirteekjanna pvi alykta méa ad eldri fyrirteeki svari frekar en pau yngri.
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Mynd 21. Stadsetning fyrirteekja i kénnuninni

Viomealendur voru ekki alveg samhljoda um hvort stadsetning fyrirteekja skipti
mali vardandi getu peirra til ad hagnyta stafreena tekni. Vidmelandi D taldi
stadsetningu eingéngu skipta mali & svedum sem bua vid slaka nettengingu en
vidmelandi C taldi engan mun vera & getu til ad hagnyta teeknina. Viomalandi F sagoi:
,,Mig langar ad segja nei. En sannleikurinn er ad pad er munur. Eg held p6 frekar ad
munurinn liggi i kollinum & folki.« (Viomelandi F.

Viomalandi E kom adeins inn & mogulegan sterdarmun fyrirtekja &
landsbyggdinni og & hofudborgarsvaedinu: ,,Eg hef ekki fundid fyrir pvi ad pad sé
munur, ef pa tekur fyrir litid fyrirteeki med svipudum fjolda starfsmanna annars vegar
a hofudborgarsvaedinu og hins vegar & landsbyggdinni held ég ad sé ekki teljandi
munur.© (Vidmealandi E). Vidmealandinn benti & ad pegar um steerri fyrirtaeki veeri ad
reeda, alveg sama hvar pau veeru stadsett, hefdu pau allt adra moguleika til ad tileinka
sér tekni og fara i innleidingu & nyjum kerfum en tveggja til priggja manna fyrirtseki.
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Viomealandi A taldi engan mun vera & getu félks til ad nyta sér teknina a
hofudborgarsvaedinu eda landsbyggd. Hann vildi hins vegar meina ad mogulega geeti
verid munur & hugarfari eda vidhorfi folks. Vidmelandi B vildi meina ad teknilegir
innvidir veeru hindrun og benti jafnframt & ad arstidasveiflur geetu haft ahrif:

... J&, teknilegir innvidir einhverra svaeda eru klarlega hindrun & einhverjum
svedum, aldur, teeknilesi og menntunarstig eigenda & tilteknum svaedum geta
verid hindrun. Verri fjarhagsleg afkoma fyrirteekja & peim sveedum sem lida fyrir
meiri arstidasveiflur getur einnig skapad hindranir (Vidmelandi B).

6.2.3. Stjornun og stefna

Spurningar vardandi stefnumaétun fyrirteekjanna i tengslum vid stafraena tekni voru
settar fram i formi fullyrdinga sem svarendur voru bednir ad taka afstédu til. A
myndinni ma sja ad afstada til fullyrdinganna er mismunandi. Teeplega helmingur
svarenda eda 45% eru sammala eda mjog sammala pvi ad fyrirteeki peirra hafi motad
sérstaka stefnu vardandi notkun & vef og samfélagsmidlum. 81% adspurdra eru
sammala eda mjog sammala pvi ad stafreen tekni hafi skapad ny tekiferi eda opnad
nyja markadi, ad samkeppni hafi breyst vegna teekninnar og ad préun stafreennar teekni
hafi breytt syn fyrirteekisins & framtidarmoguleika i ferdapjonustu. Svo virdist sem
stjornendur seu pvi medvitadir um teekiferin sem teknin skapar en hafi ekki sott

namskeid eda breytt stefnu og adgerdum fyrirtaekisins fyllilega i samraemi vid pad.
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Keppinautar 4 markadi eru komnir mun lengra en okkar
fyrirteeki vio nytingu stafreennar teekni = & 122 -

Préun stafreennar teekni hefur breytt syn fyrirteekisins &

framtidarmoguleika i ferdapjonustu 20 142 ol

Stjérnendur fyrirteekisins hafa med markvissum haetti
skodad moguleika 4 svidi stafreennar teekni til ad svara 43 128 70 -
betur 6skum vidskiptavina

Stjéornendur fyrirtaekisins hafa sott namskeio eda 38 - 7 _
radstefnur til ad freedast um stafraena teekni
Samkeppni hefur breyst vegna préunar stafreennar 89 e = .4
teekni
Stafraen teekni hefur skapad ny Faeklfaerl eda opnad nyja - Py po— .4
markadi
Fyrirtaekio hefur breytt stefnu sinni og adgerdum vegna
bréunar stafreennar teekni = 109 80 -
Fyrirteekid hefur métad sérstaka stefnu vardandi
notkun 4 vef og samfélagsmidlum = 101 89 -
0 50 100 150 200 250 300
Mjog sammala Sammala Hlutlaus ®Osammala B Mjog 6sammala

Mynd 22. Stefnumétun, stjornun og stafreen taekni

Viomelendur i vidtélunum raeddu marga fleti sem tengjast stefnumétun og syn
fyrirteekja og &hrif teekninnar & pad i hvada att fyrirteki stefna.

Viomalendur reddu um mikilvaegi pess ad stjornendur fyrirteekja fylgist vel med
bvi sem er ad gerast & svidi stafreennar teekni. Viomalandi C raeddi hinar 6ru breytingar
og ad ferdamadurinn er ordinn teknilega betri og hefari til ad nyta teeknina og nytir

fjdlbreyttar leidir til ad seekja upplysingar.

6.2.4. Adgengi ad neti

Um 43% svarenda spurningakénnunarinnar telja sig vera med mjog géda nettengingu
0g 25% til vidbotar telja sig vera med gdda nettengingu og 6nnur 20% telja sina

nettenginu vera ,,i lagi“. Rum 11% telja tengingu sina sla&ma og mjog slema.
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Nettenging fyrirteekisins er:

Mjog sleem 1,8%

Slaem 9,4%

ces N
vieggos I -+

0% 10% 20% 30% 40% 50%

= Mjoggéd = God wilagi Slem = Mjog sleem
Mynd 23. Vidhorf stjérnenda til geeda nettenginga fyrirtaekisins

Svor vid pessari spurningu voru greind nidur & landshluta og ma sja umtalsverdan
mun & milli landshluta. A Nordurlandi vestra telja flestir nettengingu fyrirtaekja sinna
mjog sleema, Sudurland kemur naest og par a eftir Nordurland eystra. Ekki var merkt i
valmoguleikann ,,mjog slem* i 60rum landshlutum. Svérun fra Sudurnesjum er vart
marktaek sokum pess hve fa svor barust fra peim landshluta en peir sem svara virdast

mjog &naegdir med nettengingar sinar.

Sudurland NS

Austurland IS 7%
Nordurland eystra N S e 6% W 2%
Nordurland vestra  [IIINIEENNEZNN 720N 29% 1% |

Vestfirgir IS 254 1a%

Vesturland SN G 26 1%

Sudurnes T
Hoéfudborgarsveedi NG

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

B Mjoggéd MGOd milagi mSlem M Mjogsleem

Mynd 24. Gadi nettenginga eftir landshlutum
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Nest var spurt hvers konar nettengingu svarendur veeru med. Gefnir voru
valkostirnir ljosleidari, ljoésnet eda samberilegt, ADSL og annad. Rétt tep 30%
svarenda kvadust vera med ljosleidaratengingu og svipad hlutfall svarenda sagdist vera
med ADSL tengingu. Adeins leegra hlutfall svarenda eda 25,5% svarenda ségdust vera
med ljosnet eda samberilegt. 15,1% svarenda merktu i ,,annad* og nokkud stor hluti
gaf upp nettengingu sina i opinn dalk par. Af peim 43 sem merktu i annad gaf rétt um
helmingur upp ad peir nyttu sér 3G eda 4G nettengingar, onnur svor voru
Orbylgjuloftnet, pradlaust net, ISDN og ,,ekkert net, svarad i sima.*

Annad 15,1%

ADSL

Ljésnet <02 Samb&r”egt _ o

Ljosleidara 29,5%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

29,9%

m Ljosleidara m Ljosnet eda sambaerilegt = ADSL Annad
Mynd 25. Tegund nettenginga fyrirteekja

Pegar skodadur er munur & svorum eftir basetu kemur i ljos nokkur munur &
tegundum nettenginga eftir pvi hvar svarendur eru & landinu. Eins og sést & myndinni
er mikill munur & hlutfalli ljésleidaratenginga eftir landshlutum og laegst er hlutfall
lj6sleidaratenginga & Vestfjordum og Austurlandi. A peim svaedum og Vesturlandi er

einnig mest um ad svarendur merki i ,,annad“ sem nanar var farid yfir hér fyrir ofan.




Sudurland | 7 T %
Austurland G G 33%
Nordurland eystra | EINEZE N Se7 8%
Nordurland vestra [ IEZNEZN 7. 24%
Vestfirdir SIS 32%
Vesturland GG i 32%
Sudurnes IS EENes
Héfubborgarsveedi  INIINES S a7 9%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

M Lj6sleidara M Ljésnet eda sambaerilegt m ADSL Annad
Mynd 26. Tegund nettenginga eftir landshlutum
A0 lokum var i pessum hluta spurt um hversu miklu mali hr6d og érugg nettenging
skipti fyrirteekid. Yfirgnefandi meirihluti eda teep 97% svarenda ségdu hrada og 6ryggi

skipta fyrirteekid mjog eda frekar miklu mali. Adeins einn svarandi sagdi nettengingar

ekki skipta fyrirteeki sitt neinu mali.

Hradi og Oryggi nettenginga skipta fyrirtaekid:

80% 73,0%

70%

60%

50%

40%

30% 23,7%

20%

10% 2,5% 0,4% 0,4%

0% | -

B Mjog miklu méli  ® Frekar miklu mali ~ ® Hlutlaus Frekar litlu mali W Engu mali

Mynd 27. Skipta hradi og 6ryggi nettenginga mali?
6.2.5. Vidhorf til stafreennar tekni

I vigtélum kom fram mjog eindregin samhljomur milli allra vidmaelenda um ad vidhorf
til nyjunga skipti mestu mali vardandi pad hvort fyrirteeki hagnyti sér stafraena tekni.
Viohorf félks geti litast af pvi ad pad sé erfitt og flokid ad tileinka sér teknina, pad sé
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dyrt og hlutirnir hafi bara gengid ageetlega fram til pessa og ekki asteda til ad rugga
batnum. Viomalandi E kom inn & marga af pessum pattum og sagdi:

Fyrir pa sem pekkja ekki til virkar petta flokid. betta virkar kannski erfitt. bad er
alltaf 4kvedinn einskiptiskostnadur vid ad innleida akvedin kerfi. Svo held ég ad
bad sé bara lika pessi lenska, hlutirnir hafa alltaf verid gerdir & akvedinn hatt, af
hverju & ég ad fara ad breyta pvi nina? (Viomalandi E)

En jafnframt voru flestir vidmalendur sammala um ad pad veeri ymis teikn & lofti
sem gerdu ad verkum ad naudsynlegt veeri fyrir stjornendur og starfsfolk fyrirteekja i
ferdapjonustu ad huga ad innleidingu nyrra kerfa, til ad hagnyta sér teeknina.

Vidhorf svarenda spurningakdnnunarinnar til stafreennar teekni var almennt mjdg
jakveett. Enn voru svarendur bednir ad merkja vid fullyrdingar sem lutu ad vidhorfi til
notkunar fyrirtekisins 4 stafrenni taekni. Tvaer spurningar ,,sneru 6fugt pannig ad
jakveaed afstada svaranda birtist i a0 vera 6sammala fullyrdingunum ,,med pvi ad nyta
stafreena teekni fer meiri timi starfsmanna i 6parfa” sem um helmingur svarenda var
6sammala eda mjog 6sammala og ,,med pvi ad nyta stafrena tekni eykst fleekjustig

fyrirteekisins® sem 46% svarenda var 6sammala eda mjog 6sammala.

Med pvi ad nyta stafreena taekni ...

Getur fyrirtaekid betur uppfyllt parfir og dskir gestanna 81 144 57 103
Nytist timi starfsmanna betur 50 135 92 1511
Feer fyrirtaekid meiri gagnryni 122 71 116 57 [26]
barf fyrirtaekid feerra starfsfolk 28 64 118 73 ]
Naer fyrirtaeki mitt forskoti @ samkeppnisadila 54 108 114 1112
Fer mikill timi starfsmanna i 6parfa 10 30 101 113 | ]
Er audveldara ad eiga samskipti vid gesti 94 133 52 ]
Eykst flaekjustig fyrirtaekisins @7 38 103 110 251
Naest betri yfirsyn yfir reksturinn 106 135 43 6l2
Naest géd yfirsyn yfir bokanir gesta 148 116 22 51
Naest meiri drangur i markadssetningu 128 119 42 32
Faer fyrirtaekid fleiri bokanir millilidalaust fra vidskiptavinum 115 112 47 1814
Er audveldara ad hafa yfirsyn og samskipti vid starfsfélk 92 127 63 704
Er haegt ad styra ferlum betur innan fyrirtaekisins 111 128 48 62
0 50 100 150 200 250 300 350
Mjog sammala Sammala Hlutlaus Osamméla ®Mjég 6sammala

Mynd 28. Viohorf til stafrennar tekni
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Flestir svarendur voru a pvi ad betri yfirsyn nadist yfir bokanir gesta og reksturinn
0g ad meiri arangur naedist i markadssetningu med pvi ad nyta stafreena tekni. Faestir
voru sammala pvi ad med pvi ad nyta stafrena tekni pyrfti feerra starfsfolk eda ad
fyrirteekio naedi forskoti & samkeppnisadilana med pvi ad nyta teeknina.

Onnur spurning vardandi vidhorf til stafraennar teekni laut ad pvi hversu mikilvaega
svarendur teldu vefsidu sina vera vardandi ymsa peetti rekstursins. Af svérum ma rada
ad almennt sjai fyrirteeki i ferdapjonustu hlutverk vefsidu sinnar i 1josi
markadssetningar, kynningar & fyrirteekinu, sem upplysingaveitu fyrir pjonustu pess og
gatt til ad svara fyrirspurnum gesta. Meirihluti svarenda, p6 ekki jafn hatt hlutfall, taldi
mikilveegt eda mjog mikilveegt ad fa bokanir og greidslu beint fra gestum. Hid sama
gildir um pad ad vefsidan sé midpunktur allrar upplysinga- og greidslumidlunar
fyrirteekisins. pad var po sé pattur sem flestir merktu vid ad veeri alls ekki mikilveegt

hlutverk vefsidunnar.

e o« = el
Veita upplysingar um adra pjonustu @ minu svaedi 58 95 57 27 I
Svara fyrirspurnum gesta 89 104 34 17 |4
Fa bokanir og greidslu beint fra gestum 93 74 41 30 I
Markadssetja og kynna fyrirtaekid 140 88 174| 1
Veita upplysingar um pjonustu fyrirtaekisins 145 86 144 2
0 50 100 150 200 250 300

Mjog mikilveeg Mikilveeg Hlutlaus Ekki mikilveeg ~ ® Alls ekki mikilvaeg

Mynd 29. Vidhorf til mikilveegis vefsidu fyrirteekja

6.2.6. Viohorf til gesta og endurgjof

I pessum hluta kénnunarinnar voru svarendur bednir ad taka afstodu til pess hvernig
krofur gesta peirra vardandi stafreena teekni birtist peim. Einnig hvort svarendur nyttu

vidhorf gesta til ad baeta vorur sinar og pjonustu. Rimlega 80% svarenda voru sammala
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eda mjog sammala peirri fullyrdingu ad gestir peirra vilji boka a netinu. Hid sama gildir

um fullyrdingu um ad gestir seki upplysingar um afpreyingu a netid.

Endurgjof gesta skiptir fyrirtaekid mali til ad baeta

. . . 86 104 51 7}4
vefsidu fyrirtaekisins |
Endureis _ i . s
ndurgjof gesta skiptir fyrlrtfaeklénmall til ad beeta 58 - o N
ferla og préa nyjar vorur
Vidhorf gesta okkar til stafreenna midla (taekja, i a7 0
sima ofl) hefur breyst a sidustu 3-5 drum
AS . e .
gengi ad opnu ne,tllsklptlr mali vardandi val o . o
gesta 4 dfangastad
Gestir okk kj lysi f i .
estir okkar saekja upp y§|ngar um afpreyingu 4 & 126 N
netid
Gestir okkar vilja vera i fridi fr dreiti netsins 12 27 111 79 [2a]
Gestir okkar vilja vera nettengdir 6llum stundum 115 76 46 4|2
Gestir okkar vilja getad békad & netinu 125 78 35 8]s
0 50 100 150 200 250 300
Mjog sammala Sammala Hlutlaus Osammala W Mjog 6sammala

Mynd 30. Upplifun stjérnenda af viohorfi gesta og notkunar a stafreenni teekni

Mikill meirihluti svarenda taldi einnig ad endurgjof gesta skipti fyrirteeki peirra
miklu mali til ad beeta vefsidu pess og ferla &samt pvi ad proéa nyjar vorur. Um 85%
svarenda toldu vidhorf gesta sinna til stafrenna midla hafa breyst & sidustu 3-5 arum
og adeins um 15% toéldu gesti sina vilja vera i fridi fyrir areiti netsins. PG var pad su
spurning sem faestir toku i raun afstéou en 44% sogdust vera hlutlausir gagnvart peirri

spurningu.

6.2.7. Almenn notkun stafreennar taekni

Spurningum i pessum flokki var &tlad ad kanna hvernig fyrirtaeki i ferdapjonustu nota
stafreena taekni. Spurt var um notkun tengda einstokum pattum i virdiskedju
fyrirtaekjanna: ,,Hvar og hversu mikid nytir fyrirteekio stafreena taekni? Svarmoguleikar
voru alfarid, mikid, adeins, litid og ekkert. Af peim 299 sem svorudu spurningunni toku

273 afstdou til pessarar spurningar en 26 svarendur slepptu henni.
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Vid bokhald 86 101 46 22

SamsKipti vio gesti eftir brottfor 40 63 84 55 N
Upplysingagjof til gesta medan a dvol stendur 0 56 80 72 51 ]
Vid pjalfun starfsmanna (rafreen handbok,...7Z 34 74 78 77 ]
Vid upplysingagjof til starfsmanna og milli... 6 83 71 se I
Vid birgdastyringu og innkaup 10 54 106 53 I

Vid samskipti vid gesti fyrir komu 72 132 48 151

Vid békanir gesta og greidslur 72 131 46 193

Vid markadssetningu og kynningu 46 147 56 18l

0 50 100 150 200 250 300

Alfario Mikid Adeins Litio m Ekkert

Mynd 31. Hvar og hversu mikid nytir fyrirtekid stafrena tekni?

Mest nyta fyrirteekin tekni vido bokhald, bokanir og greidslu gesta,
markadssetningu og kynningu og samskipti vid gesti fyrir komu. Fyrirteekin virdast ekki
nyta teekni mikid vid pjalfun starfsfolks eda upplysingagjof til starfsmanna eda milli
starfsmanna eda vid birgdastyringu og innkaup. Nokkud virdist um ad teknin sé notud
vid samskipti vid gesti eftir brottfor en pé nokkud stor hluti eda 31% svarenda notar
stafreena teekni litid eda ekkert til samskipta vid gesti eftir brottfor.

Spurningunni ,.er fyrirtaekid med vefsiou?* svorudu 274 patttakendur en 25 slepptu
henni. 89,4% peirra sem svorudu eru med vefsidu en rimlega 10% svarenda kvadust
ekki vera med vefsidu eda vildu ekki svara. pad kemur & Ovart ad i islenskri
ferdapjonustu séu fyrirteki ekki med vefsiou en i einhverjum tilfellum getur parna verio
um ad reeda litla adila sem nyta pjonustu Ferdapjonustu baenda eda eru med skraningu

& Booking eda samberilegum vefjum og lata pad duga sem markadsteeki.
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Mynd 32. Er fyrirteekid med vefsidu?

Naest var spurt hvada leid hefdi verid farin vid ad bua til vef fyrirteekisins og af
peim 270 sem svdrudu spurningunni ségdu 64 eda ram 26% ad stjérnendur og starfsfolk
fyrirteekisins hefdi sjalft alfarid buid til siduna. Um 20% sdgdu stjornendur og starfsfolk
ad mestu hafa baid til siduna. Um 35% sdgdu fagfolk hafa verid fengid til ad bua til

siduna med texta og ljosmyndum fra fyrirteekinu en i rimlega 19% tilfella hafdi fagfolk

verid fengid til ad annast alla peetti vid smidi vefsidunnar.

|
Annad 7%

Fagfdlk annadist alla paetti vid smidi vefsidunnar 19%

Fyrirtaeki fengid til ad bua til siduna med efni _ 20
fyrirtaekisins 0

Stjérnendur og/eda starfsfolk bjuggu siduna til ad _ 2%
mestu 0

Stjérnendur og/eda starfsfdlk bjuggu siduna alfarid
til

26%)

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Mynd 33. Hvada leid var farin vid ad bla til vef fyrirtekisins

Gefin var kostur & ad setja inn texta undir ,,annad* vid pessa spurningu og medal

svara par var: ,Erum bara med Facebook sidu®, ,ettingjar gerdu sidu®, ,.einn




starfsmanna er vefhonnudur®, ,,fagfolk alltof dyrt midad vid gaedi og afkost,
»samvinna milli fyrirteekis og honnuda“, ,,fagadili seti upp template/utlit og starfsfolk
ft. setti inn allt efni og vidheldur®.

Spurningunni ,,nytir fyrirteekid samfélagsmidla?* svorudu 78,8% jatandi af peim
255 sem toku afstodu til spurningarinnar. Rumlega 19% svorudu neitandi en 2% af
peim sem afstodu toku vildu ekki svara eda vissu ekki hvort fyrirtekid nytti
samfélagsmidla.

Pegar spurt var hvada samfélagsmidla fyrirtekin nyttu var 6skad eftir svérum um tidni
notkunar. Svarmodguleikar voru settir vid hvern midil og svarendur bednir ad merkja
vid hvort midlarnir veeru notadir daglega, 2-5 sinnum i viku, 2-3 sinnum i manudi,
manadarlega eda sjaldnar eda aldrei. Af svorum ma rada ad Facebook er sa
samfélagsmidill sem flest ferdapjonustufyrirteeki nyta og ramlega pridjungur svarenda
nota Facebook daglega og onnur 30% tvisvar til fimm sinnum i viku. Rdmlega
helmingur svarenda nota aldrei Twitter en adeins 11% nota pann midil daglega eda
oftar. Fleiri virdast nyta Instagram reglulega en Twitter en faestir nyta Pintrest og
Linkedin. Ljost er ad pessi upptalning er ekki teemandi urtak af samfélagsmidlum sem
eru i bodi en svorin gefa pd einhverja mynd af peim midlum sem fyrirtaeki i

ferdapjonustu nota.
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Mynd 34. Hvada samfélagsmidla nyta fyrirteekin og hversu oft?
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Spurningu um med hvada heetti fyrirtekid eetti samskipti vid gesti svorudu 208
patttakendur, 91 sleppti spurningunni. Haegt var ad haka i fleiri en einn svarmdéguleika
i pessari spurningu. Af peim sem svorudu kvadust flestir eiga i samskiptum vid gesti i
tolvupdsti eda 75%. Naest flestir eda 51,9% attu samskipti i gegnum Trip Advisor eda
samberilega vefi og 50,5% i gegnum bokunarvefi. Samskipti & Facebook sidu

fyrirteekisins nefndu 47% og 15,8% kvadust eiga samskipti med 6drum haetti.

80% 75,5%
70%
60%
50,5% 51,9%
50% 47,1%
40%
30%
20% 15,9%
10% .
145% 3,4%
A Facebook itdlvupdsti i gegnum igegnum  Med 6drum  Veit ekki / vil Annad
sidu békunarvefi  Tripadvisor haetti ekkisvara (vinsamlegast
fyrirtaekisins eda tilgreinid)
sambeerilega
vefi

Mynd 35. Med hvada hetti & fyrirtekid samskipti vio gesti

Haegt var ad merkja vid ,,annad* og setja inn texta og nyttu 7 svarendur pann
mdoguleika og nefndu par tveir ad samskipti vid gesti veeru nar eingdbngu i gegnhum sima
og einn kvadst eiga samskipti ,,med beinu persénulegu sambandi*“ an pess ad Utskyra
med hvada hetti pad veeri gert. Einnig var nefnt ad gestir skrifudu i gestabok og einn
patttakandi kvadst bidja um endurgjof adur en vidskiptavinurinn feeri. Svar eins
patttakanda var: ,,EKki er um reglubundna eda nagilega markvissa eftirfylgni ad reeda

til ad kalla eftir endurgjof vegna annrikis.*
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6.2.8. Virkni vid umsjon og uppfeerslur vefs og midla

Spurningum vardandi virkni vid umsjén og uppferslur vefs og samfélagsmidla var
®tlad ad gefa visbendingar um hversu oft fyrirteeki uppfeera og sinna vefjum og
samfélagsmidlum. Einnig hvort i peirri umsjon feelist ad fylgjast med umferd og notkun
gesta & midlunum.

Y firskrift flokksins var ,,umsjon og uppferslur a vefsidu* og voru patttakendur
bednir ad merkja vid fullyrdingar um hversu oft peim pattum sem spurt var um veeri
sinnt. Svarmoguleikar voru vikulega eda oftar, 2-4 sinnum i manudi, manadarlega, 2-4
sinnum a ari, sjaldnar en 1 sinni a ari og sidan hefur ekki verid uppfeerd fra uppsetningu.

Fyrsta fullyrdingin var um hvort fréttir og/eda tilbod veeru sett inn & vefinn og par
settu flestir eda 31% svarenda inn tilbod eda fréttir 2-4 sinnum a ari og og adeins um
14,5% fréttir eda tilbod inn vikulega eda oftar en 10% svarenda sogdu sidu sina ekki

hafa verid uppfeerda fra pvi han var sett upp.

Fylgst er med hvada hlutar vefsidunnar eru mest % 2 38 56 _
skodadir
Fylgst er med hversu lengi gestir staldravio 8 B3g0 7 35 57 _
vefsidunni
Fylgst er med umferd a vefsiduna og unnié ur 46 23 s 63 _
upplysingunum
A vef fyrirtekisins eru settar inn fréttir og/eda 36 3 3 77 _
tilbod
0 50 100 150 200 250 300
Vikulega eda oftar 2-4 sinnum i manudi
Mdnadarlega 2-4 sinnum 3 ari
M Sjaldnar en 1 sinni & ari B Sidan hefur ekki verid uppfaerd fra uppsetningu

Mynd 36. Umsjén og uppferslur vefsiou

Taep 47% svarenda kvadust fylgjast med umferd & vefjum sinum manadarlega eda
oftar, 26% fylgdust med umferd tvisvar til fjérum sinnum & ari en ram 19% sogdust
fylgjast med umferd sjaldnar en einu sinni & ari. Teep 8% fylgdust aldrei med umferd a
vefjum sinum.

Feerri fylgdust med pvi hversu lengi gestir staldra vid a vefsidum peirra en um 36%
sogdust fylgjast med pvi manadarlega eda oftar, teeplega 24% tvisvar til fjérum sinnum

a ari og ram 26% sjaldnar en arlega og 11,5% fylgdust aldrei med pvi.
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Svipud svorun var vid spurningunni um hversu vel fyrirteeki fylgdust med hvada
hlutar vefsidunnar veeru mest skodadir en par ségoust um 40% fylgjast med pvi
méanadarlega eda oftar & medan 23% fylgdust med pvi tvisvar til fjorum sinnum & éri en
teep 11% fylgdust aldrei med pvi.

Eigendur fyrirteekja virdast i flestum tilfellum annast umsjon og uppferslur a
vefsidum eda teplega 62% af peim sem svorudu og i rimlega 23% tilfella annast
markadsstjori eda sérstakur starfsmadur uppfeerslurnar. 1 4% tilfella s6gdu svarendur
ad allir starfsmenn fyrirteekisins sa&ju um umsjon og uppferslur en 11% svarenda
merktu vid annad. beir sem merktu vid annad settu i moérgum tilfellum inn svér og
medal svara komu oftast fyrir svor um ad attingi annadist umsjon og uppferslur en
naest oftast var um ad raeda fagadila svo sem vefstjora, ritstjora eda fyrirteeki sem setti
upp vefinn. Einhverjir kvadu vefi sina vera 6virka eda liggja nidri eda sdgdu ad enginn
annadist uppfearslur.

Fullyrdingar vardandi umsjon og uppfaerslur samfélagsmidla var byggd upp & sama
héatt og fullyrdingar vardandi umsjén og uppfeerslur vefs. Félk var bedid ad merkja vid
hversu oft ymsum pattum vardandi umsjon og uppfaerslu samfélagsmidla veeri sinnt. Af
peim 201 sem afstodu toku til pess hversu oft efni & samfélagsmidlum er uppfeert voru
29 eda 14% sem uppferdu efni & samfélagsmidlum daglega. Tep 34% uppferdu
vikulega eda oftar og teep 25% tvisvar til prisvar i manudi. Rétt tep 20% adspurdra
kvadust uppfeera efni @ samfélagsmidlum sjaldnar en méanadarlega og teep 7% gerdu
slikt arlega eda sjaldnar.

Stefna vardandi samfélagsmidla er
endurskodud

12 16 31

Samfélagsmidlar eru nyttir til samskipta vid

. 34 52 39
gesti

Fylgst er med notkun gesta & samfélagsmidlum 33 36 47 _

Fylgst er med umferd a samfélagsmidlum og

ko .. 38 48 36
unnid ur upplysingunum

Efni @ samfélagsmidlum er uppfaert 29 68 50 _
0 50 100 150 200 250
Daglega eda oftar Vikulega eda oftar 2-3 sinnum i manudi

® Sjaldnar en méanadarlega m Arlega eda sjaldnar

Mynd 37. Umsjon og uppferslur samfélagsmidla
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Pegar spurt var hvort fylgst veeri med umferd a samfélagsmidlum og unnid ar
upplysingum kom i ljés ad 19,3% fylgdust daglega med umferd & samfélagsmidlum,
24,4% fylgjast med notkun vikulega eda oftar og 18,2% gera slikt tvisvar til prisvar i
manudi. Rumlega 23,3% adspurdra fylgjast sjaldnar en manadarlega med umferdinni
og naerri 15% skoda slikar upplysingar arlega eda sjaldnar. Svipadar nidurstddur eru ef
spurt er hvort fyrirteeki fylgjast med notkun gesta & samfélagsmidlum en pegar spurt er
hvort samfélagsmidlar séu nyttir til samskipta vid gesti pa segjast ram 17% svarenda
eiga daglega samskipti vid gesti & samfélagsmidlum og ram 26% eiga slik samskipti
vikulega eda oftar og tep 20% tvisvar til prisvar i manudi. Rumlega 24% adspurdra
eiga samskipti vid gesti a samfélagsmidlum sjaldnar en manadarlega og rim 12% arlega
eda sjaldnar.

EkKki er haegt ad blast vid ad stefna vardandi samfélagsmidla sé uppferd daglega
eda oft i viku enda segjast nerri 40% svarenda endurskoda stefnu vardandi
samfélagsmidla sjaldnar en manadarlega og ram 30% gera slikt arlega eda sjaldnar. bad
kemur nokkud & évart ad rim 6% segjast endurskoda stefnu sina daglega.

Nénast somu svOr komu pegar spurt var hver annadist umsjon og uppferslur
samfélagsmidla og pegar spurt var um slikt vardandi vefinn. Eigendur fyrirteekja virdast
i flestum tilfellum annast umsjon og uppferslur a samfélagsmidlum fyrirteekjanna eda
ramlega 63% af peim sem svorudu og i teeplega 22% tilfella annast markadsstjori eda
sérstakur starfsmadur uppfaerslurnar. | ramlega 10% tilfella sogdu svarendur ad allir
starfsmenn fyrirtaekisins sa&ju um umsjon og uppfaerslur en 5% svarenda merktu vid
annad. Svor peirra sem merktu vid annad voru mismunandi allt fra ,,pad hefur ekki
komist regla a pad* til ,,sérfreedingur i vefmarkadssetningu.* Einnig komu svor um
attingja, sérstakan ritstjora og vefstjori.

Pegar spurt var um vidomid vardandi svorun a fyrirspurnum gesta svorudu 206
spurningunni en 93 slepptu henni. Af peim sem svérudu ségou rétt teepur helmingur ad
fyrirspurnum gesta vaeri svarad innan 12 klukkustunda, 26% sogdu ad svarad veeri innan
24 Klukkustunda en rumlega 22% svarenda s6gou ad svarad veeri innan tveggja
klukkustunda. beir 9 svarendur sem merktu vid annad sdgdu flestir ad svarad veeri innan
48 klukkustunda og einhverjir vildu taka fram ad svarad veeri innan tveggja tima a

dagvinnutima en fyrirspurnum sem koma eftir pad veeri svarad strax daginn eftir.
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Annad 4,4%
Innan 24 klukkustunda 26,2%
Innan 12 klukkustunda 47,1%
Strax - innan tveggja klukkustunda 22,3%
| |
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Strax - innan tveggja klukkustunda  Innan 12 klukkustunda

Innan 24 klukkustunda Annad

Mynd 38. Hradi vid svorun fyrirspurna gesta

Peir svarendur sem sogdu fyrirteki sin ekki nyta samfélagsmidla voru spurdir hvers
vegna fyrirteekid nytti pa ekki. 46 svérudu spurningunni og af peim sdgdust teep 35%
ekki hafa kunnéttu til pess og rimlega 17% sdgdu pad of timafrekt. RUmlega 15%
kvadust ekki hafa ahuga a ad kynna sér notkun samfélagsmidla en tep 9% sdgdu

markhop fyrirtaekisins ekki vera a netinu.

Veit ekki / vil ekki svara 19,6%

Markhopur fyrirtaekisins er ekki a netinu 8,7%

Hofum ekki kunnattu til ad nyta samfélagsmidla 34,8%

Hofum ekki dhuga 4 ad kynna okkur notkun
samfélagsmidla

152%

Of timafrekt 17,4%

Of kostnadarsamt - 4,3%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Mynd 39. Hvers vegna nyta fyrirteki ekki samfélagsmidla?

Maoguleiki var vid pessa spurningu ad skilja eftir opid svar og komu prja slik svor.
,»a ekki vid okkar fyrirtaeki, erum med litid gistiheimili, en notum p6 Tripadvisor:

(Fyrirteki med 1-2 starfsmenn & hofudborgarsvadinu, opid hluta dr ari).
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,»Viljum ekki of mikinn agang & stadinn okkar, hann ber pad ekki (Fyrirteki med 3-5
starfsmenn, starfar hluta ar ari, yfir 20 ara).
,Hofum einfaldlega ekki gefido okkur tima en erum alltaf & leidinni* (Fyrirteki med 3-5

starfsmenn, & Sudurlandi, starfar allt arid, 3-4 éra).

6.2.9. Bokanir og endurgjof gesta

Svor vid spurningum vardandi bokanir og endurgjof gesta gefa visbendingar um
mikilvaegi stafreenna leida vid bokanir gesta.

5%

43%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

J4& mNei Veit ekki /vill ekki svara

Mynd 40. Er haegt ad boka og greida fyrir pjonustu & vef fyrirtekisins?

Svorin vid spurningunni ,,er haegt ad boka og greida fyrir pjonustu & vef fyrirtaekisins?*
voru 265 en 34 svarendur slepptu pvi ad svara henni. Nidurstéour voru pannig ad ekki
er haegt ad bdka og greida fyrir pjonustu & vefjum ramlega 52% svarenda. Rumlega
42% svorudu spurningunni jatandi en 4,5% vildu ekki svara eda kvadust ekki vita hvort
heegt veeri ad boka og greida fyrir pjonustu a vef fyrirtekisins.

Pegar svarendur voru bednir ad greina hversu hatt hlutfall bokana kemi um
bokunarvél a vefsidu fyrirteekisins svorudu 241. Af peim sogou tep 28% ad
valmdoguleikinn etti ekki vid pa en teep 38% sogdu ad 0-20% af bokunum veeru gerdar
gegnum eigin békunarvél. Um 11% s6gdu 21-40% bdkana koma med pessum hatti og
svipad hlutfall taldi 80-100% allra bokana vera gerdar um bokunarvel & vef

fyrirtekisins.
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®0-20% ®21-40% =41-60% =~ 61-80% m81-100% = A ekkivid
Mynd 41. Hlutfall bokana gegnum bokunarvél

Bokanir fra ferdaskrifstofum med télvuposti eda sima eru allt ad 20% bdkana hja
um 70 af peim 243 sem svorudu peim hluta spurningarinnar. Allt ad 40% hja 53
svarendum, allt ad 60% hja 29 svarendum en 80-100% allra bokana komu fra
ferdaskrifstofum med télvupdsti eda sima hja 40 svarendum. 17 svarendur téldu pennan

valmoguleika ekki eiga vid hja ser.

|
feivio | :

81-100% 40

61-80% 29

41-60% I
| | |

21-40% [ s
| | | | |

0-20% | —

! ! ! ! ! ! |

0 10 20 30 40 50 60 70 80

®0-20% ®21-40% =41-60% = 61-80% m81-100% = A ekkivid
Mynd 42. Hlutfall bokana fra ferdaskrifstofum med télvuposti eda sima

Bokanir fra einstaklingum med télvuposti eda sima virdast ekki mjog algengar pvi
teeplega helmingur peirra 251 svaranda sem afstodu tok til spurningarinnar eda 119

sOgdu slikar bokanir adeins 0-20% af 6llum bokunum. 44 svarendur s6gdu slikar
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bokanir allt ad 40% bdkana, 26 svarendur téldu peer allt ad 80% bokana en 28 svarendur
sogou bokanir fra einstaklingum med télvupdsti eda i sima vera 81-100% bdkana.

Svarmoguleikinn atti ekki vid hja 7 svarendum.

Aekkivis [ 7
81-100% [N ::
61-80%
41-60% [ 26
21-40% [IENENEENY

0-20% | 10

| | | | |
0 20 40 60 80 100 120 140

m0-20% m=21-40% m41-60% 61-80% m81-100% = A ekkivid
Mynd 43. Bokanir einstaklinga med télvupésti eda sima

Bdkanir gegnum békunarvefi eins og booking.com, airbnb.com eda sambarilega
vefi attu ekki vid hja 58 af peim 241 sem svaradi spurningunni. Slikar bokanir eru allt
ad 20% bdkana hja 53 svarendum, allt ad 40% bokana hja 34 svarendum, allt ad 60%

bokana hja 30 svarendum og allt ad 100% bokana hja 39 svarendum.

81-100%
61-80%
41-60%

21-40%

0-20%

60 70

®0-20% m=21-40% = 41-60% 61-80% m81-100% = A ekki vid

Mynd 44. Bokanir gegnum bokunarvefi / netvanga
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Mikill meirihluti fyrirteekja feer endurgjof fra gestum sinum eftir brottfér en meira
en 80% af peim 254 sem svorudu pessari spurningu kvadust fa endurgjof fra gestum
sinum, 7% sogdust ekki f& endurgjof og um 11% vissu ekki eda vildu ekki svara til um

hvort fyrirteekid fengi endurgjof fra gestum eftir brottfor.

Veit ekki / vil ekki svara 11,4%

Nei .

Ja 81,5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Ja  mNei Veit ekki / vil ekki svara

Mynd 45. Feer fyrirteekio endurgjof fra gestum eftir brottfor
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6.3. STAFRZAN GJA MILLI FYRIRTAKJA OG FERDAMANNA
I pessum kafla verdur leitast vid ad draga saman nidurstodur spurningakénnunar og
setja inn i greiningarramma sem rannsakandi hefur byggt & greiningarramma
Minghettis og Buhalis (Minghetti & Buhalis, 2009).

Greiningarramminn hefur hér verid lagadur ad verkefninu og fyrirteekjum verdur i
pessum kafla rada i pau fjogur prep sem 16gd eru til grundvallar. Fyrirteekjum verdur
pvi radad i prep eftir teknistigi i 1) fyrirteeki med mjog hatt teknistig (gren), 2)
fyrirteeki med hatt teeknistig (gul), 3) fyrirteeki med frekar 1agt teeknistig (appelsinugul)
og 4) fyrirteeki med mjog lagt teeknistig (raud). Hver flokkur spurninga er metinn, hverri
spurningu gefin stig og sidan eru fyrirteekjunum radad i prep Ut fra fjolda stiga sem pau

fa.

Eftirspurn
Fyrirtaeki med Netsala Ferdamenn P
m]og.ha.tt 'mea mjog Lifsvidhorf og
taeknistig hatt teeknistig yafradi
— — AN > !’ ‘ - ] (aldur, kyn, menntun,
Stafraen NN - ’z / uppruni, dhugamal)
) = _""'-~..__\ iy I’f _ - g Félags- og
y k ~ # ; r efnahagsleg stafia
\ ! !
\ S LY . W
— N < P e Heimili
Vidhorf til T stafren | 2 g (péttbyli, dreibyli
stafraennar takni ja : ]
L 4 § A4 &
’ H 2 |/ Bl ) Hvatar
Virkni vid umsjén Fyrirtaeki med S = I 5 0Q Ferdamenn
og uppfaerslur ftreliarl_lsgt !— % I; q-i'— .% I; Ilmtetd. flze!(_at[ Vidhorf til og
. e =knistig | 82 = agt teknistig traust 4 stafrznni
Adgengi ad neti — 2 & 22 E
- —~ s 7 s 7 takni
Stafraen a = o=
' SR e | B o=
Notkun . ] o /,’/ e S Taeknifami
stafraennar ta=kni ',f L] D0
Fyrirtaeki med s T T T o Ferdamenn Unphsingalzsi
mjbg lagt - o == i - med mjog pplysingalzesi
teeknistig “  Hefdbundnar” séluleidir lagt teknistig )
Notkun &
stafraenni taekni

Mynd 46. Greiningarrammi Minghetti & Buhalis

Néanari skyringar & greiningarrammanum ma finna i kafla 3.1.2 um hina stafreenu
gja. bar er nakvaemlega farid yfir forsendur og freedilegan grunn greiningarrammans
(Minghetti & Buhalis, 2009).
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Til grundvallar stigagjof voru valdar spurningar notadar og gefin stig fyrir svor

med eftirfarandi haetti:

Tafla 7. Stigagjof i greiningarramma

Steerd og skipulag Svor vid spurningum 26, 27, 28 og 29. Hér voru fyrirtaeki flokkud i fimm
flokka eftir sterd og pvi staerri sem fyrirtaekin voru pvi betra. pvi var eitt stig
gefid fyrirteekjum med yfir 50 starfsmenn og fimm stig fengu fyrirtaeki med
1 til 2 starfsmenn. Fyrirtaeki sem voru med einhvers konar vottun eda i ferli
fengu feerri stig en pau sem ekki voru med vottun. bau fyrirteki sem starfa
allt &rid fengu 1 stig en pau sem starfa hluta Gr &ri fengu 5 stig. Ef fyrirteeki
hofou tekid patt i samstarfsverkefnum fengum pau 1 stig en annars 5.
Vidhorf til gesta og | Spurning 20, 22 og 24. Spurning 24 var lik 6drum fjéllida spurningum og
endurgjafar fengu peir sem svorudu mjog sammala 1 stig en peir sem voru mjog
6sammala fengu 5 stig. bau fyrirteeki sem sogdust hafa fengid endurgjof fra
gestum fengum 1 stig en ef ekki voru 5 stig gefin.Stig voru gefin fyrir hrada
vid fyrirspurnum gesta. bvi fyrr sem fyrirspurnum var svarad, pvi feerri stig.
Almenn notkun Spurning 6, 12 og 14. Spurning 6 var fjollida spurning med 5 valmdguleikum
sem géafu 1 til 5 stig. Spurningar 12 og 14 voru ja eda nei spurning sem gafu
1 eda 5 stig. beir sem voru 6akvednir eda vissu ekki svar fengu 4 stig fyrir
pau svor.

Adgengi ad neti Svor vid spurningum 3, 4 og 5. Vid spurningu 3 voru alls 5 svarméguleikar
og var 1 mjog g6o og 5 mjog slem. Vio spurning 4 voru 4 valmdguleikar og
allir sem merktu vid { ,,annad“ fengu 4 stig. Vid spurningu 5 voru
valmoguleikar og stigagjof eins og vio spurningu 3.

Virkni vid umsjon Spurning 10 og spurning 16 féllu i pennan flokk med alls 9 svarmdguleika

og uppferslur sem gafu 1 upp i 5 stig eftir tioni uppfaersina.
Vidhorf til Svor vid spurningu 1 og 9 sem héfdu alls 21 svarméguleika. Svarendur voru
stafreennar tekni bednir ad merkja vid hversu sammala eda dsammala peir voru peim

fullyrdingum sem settar voru fram. Mjog sammala gaf 1 stig og mjog
6sammala gaf 5 stig. Tveer spurningar voru ,,6fugar pannig ad i raun gaf
jakveett vidmot vid peim til kynna ad viokomandi var ésammaéla
fullyrdingunni. Har stigafjéldi gaf til kynna neikvaett vidhorf til stafreennar
teekni.

Stjornun og stefna Svor vid spurningu 2 sem hafdi alls 7 svarmdguleika og svarendur bednir ad
merkja vid hversu sammala og ésammala peir voru peim fullyrdingum sem
settar voru fram. Mjog sammala gaf 1 stig og 6sammala gaf 5 stig.

Reiknadur var hamarks- og lagmarksfjoldi stiga i hverjum og sidan heild.
Fyrirteekjum voru gefin stig og peim radad i prep. Hér parf ad hafa i huga ad ekki er um
havisindalegt maliteeki ad reeda heldur viomid sem parf ad skoda sem slikt. Medaltal
og stadalfravik einkunna med tilliti til landsvaedis og sterdar fyrirteekja eru i vidauka Il

0g tidni einkunna i greiningarramma ma finna i vidauka I11.
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Tafla 8. Stigafjoldi i hverju prepi greiningarramma

Laegst Haest p1 p2 p3

Vidhorf til stafraennar taekni 28 92 >38 >45 >55
Stjornun og stefna 8 40 >12 >16 >25
Adgengi ad neti 3 14 >5 >8 >11
Almenn notkun stafrannar taekni 12 60 >15 >20 >33
Virkni vid umsjén og uppfeerslur 9 45 >15 >23 >30
Steerd og skipulag fyrirtaekja 5 25 >10 >14 >18
Vidhorf til gesta og endurgjafar 10 49 >15 >23 >30

Alls 75 325 | >110 >150 @ >201

Ef adeins eru tekin svor fyrirteekja sem svara 6llum spurningum eru gild svor 246.
Pegar einkunnir pessara 246 fyrirteekja i 6llum pattum meeliteekisins eru lagdar saman
kemur i 1j6s &hugaverd skipting milli prepa maliteekisins.

Sja ma & mynd 49 ad vardandi adgengi ad neti falla rimlega 65% svarenda i prep
1 eda 2 en pegar kemur ad almennri notkun eru einungis riflega 20% svarenda sem falla
i pau prep. Hvad vardar vidhorf til gesta og endurgjafar falla riflega 90% svarenda i
pbrep 1 eda 2 en vardandi virkni vid umsjon og uppferslur falla innan vid 40% svarenda
i pau prep. Rumlega 50% svarenda falla i prep 1 eda 2 pegar kemur ad stjérnun og
stefnu sem synir ad teepur helmingur fyrirteekja hefur ekki métad sér stefnu vardandi

hagnytingu stafraennar teekni.

Steerd og skipulag 5%  17% 56% 2% |
Vidhorf til gesta og endurgjafar 6% 88% 6% 0%
Almenn notkun 1%  22% 71% 6%
Adgengi ad neti 44% 25% 20% [T
Virkni vid umsjon og uppfeerslur  [110% 25% 40% % |
Vidhorf til stafraennar taekni 17% 57% 5% 1
Stjérnun og stefna 4% 52% 41% g
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

brep 1 brep 2 brep3 Mbrep4

Mynd 47. Hlutfallsleg skipting svara - gild svor
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AdJ lokum voru einkunnir fyrirteekja i 6llum flokkum lagdar saman og fyrirteekjum
radad i prep eftir nidurstodunni. Sjad ma & mynd 50 ad samkvamt greiningarrammanum
sem rannsakandi hefur stillt upp falla 64% allra fyrirteekja sem svara kénnuninni i prep
3, fyrirteeki med frekar 1agt teeknistig. 29% fyrirtekja falla i prep 2, fyrirteeki med hatt
teeknistig. Einungis 4% fyrirteekja falla i prep 1, fyrirteeki med mjog hatt teeknistig og
adeins 3% fyrirtekja falla i leegsta prepid, fyrirteeki med mjog lagt teknistig.

g -

64%
29%

4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

H brep 4 Prep 3 Prep 2 Prep 1
Mynd 48. Hlutfallsleg skipting fyrirteekja i hopa eftir heildareinkunn

Midad vid svor fyrirtekjanna, og paer forsendur sem rannsakandi gefur sér ad ,,hinn
upplysti ferdamadur” sé i prepi 1 eda 2 eftirspurnarmegin, ma @tla ad hja 67%
fyrirteekja i ferdapjonustu sé stafreen gja & milli fyrirteekja og hins upplysta ferdamanns.
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7. SAMANTEKT OG SVOR VID TILGATUM

I pessum kafla verda svor vid rannsoknarspurningu og tilgatum tekin saman. Fyrst
verdur farid yfir svor vid tilgatum og i lok kaflans verdur rannsoknarspurningunni

svaragd.

7.1. SVOR VID TILGATUM
7.1.1. Er stafreen gja?

Tilgata 1: Til stadar er stafren gja (e: digital divide) milli fyrirteekja i islenskri

ferdapjonustu og adalmarkhdps islenskrar ferdapjonustu, hins upplysta ferdamanns.

Nidurstada rannsoknarinnar er nokkud afgerandi vardandi hina stafreenu gja pvi midad
vid nidurstddur greiningarrammans sem lagdur er til grundvallar falla 67% allra
fyrirteekja i ferdapjonustu i pridja og fjorda flokk greiningarrammans med frekar lagt
eda mjog lagt teknistig. Gengid er Ut fra pvi ad hinn upplysti ferdéamadur sé med haa
eda mjog haa teeknipekkingu pannig ad midad vid nidurstédur Minghetti og Buhalis ma
gera rad fyrir ad ferdamenn geetu att erfitt med ad eiga vidskipti vid fyrirteekin beint i
gegnum pa stafreenu midla sem peim er tamt ad nota (Minghetti & Buhalis, 2009).

Tilgatan telst pvi studd med nidurstédum rannsoknarinnar.

7.1.2. Eru fyrirtseki ad missa af teekifeerum?

Tilgata 2: Fyrirtaeki med frekar lagt og mjog lagt teeknistig missa af taekifeerum hins
stafreena hagkerfis par sem hinn upplysti ferdamadur getur ekki pantad eda bokad
pjonustu beint a vefsidou fyrirteekja heldur leitar frekar til sterri millilida og
bokunarvefja. pad leidir til has sélukostnadar minni fyrirtaekja.

Nidurstodur benda til pess ad fyrirteekin missi af teekiferum stafreena hagkerfis vegna
bess ad pau hagnyta ser ekki teeknina. Athygli vekur ad 10% svarenda eru ekki med
vefsiou og teep 20% nyta ser ekki samfélagsmidla. Pad hlytur ad teljast nokkud hatt
hlutfall medal fyrirtaekja i ferdapjonustu.

Hid haa hlutfall svarenda sem teljast til 6rfyrirteekja bendir einnig til pess ad erfitt

geeti verid fyrir stjornendur pessara fyrirteekja ad 6dlast feerni i ad nyta sér stafreena
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teekni & fullnaegjandi héatt. Pau standa pvi frammi fyrir pvi ad velja pa midla sem pau
geta leert & og hagnytt sér & fljotlegan og audveldan hatt. Netvangar deilihagkerfisins
bjoda slika valkosti sem og adilar eins og til deemis booking og expedia.

Pegar til stadar er gja milli ferdamannsins og fyrirteekjanna pannig ad vefir nytast
ekki til ad ljuka vidskiptum og hvetja ekki til kaupa hljéta ad teljast meiri likur a ad
ferdamenn med haa teknipekkingu leiti annad hvort til ferdaskrifstofa, bokunarvefja
eda leiti hreinlega ad afangastad par sem teknileg geta ferdapjona er & svipudu stigi og
pbeirra (Minghetti & Buhalis, 2009). bessi tilgata er pvi studd i nidurstédunum.

7.1.3. Hvatar og hindranir

Tilgata 3: Helsti hvati fyrirteekja til ad auka notkun & stafreenni teekni eru krofur gesta
og helstu hindranirnar eru paer ad geta til ad nyta stafreenna teekni er takmorkud innan

smarra ferdapjonustufyrirtekja.

Eins og kemur fram i nidurstodum i kafla 6.2.6 telja meira en 80% svarenda i
kénnuninni ad gestir peirra vilji getad bokad & netinu. Svor vid 6drum spurningum
benda til pess ad fyrirteekin séu vel medvitud um ad kréfur ferdamanna hafi breyst &
sidustu arum. Gestir vilji vera nettengdir og sekja upplysingar a netid. pad virdist po
ekki vera naegur hvati til ad sinna umsjon og uppfaerslu vefja eda samfélagsmidla med
virkum heetti. Rannsakandi getur ekki deemt Gt fra nidurstddum konnunarinnar hvort
helsti hvati fyrirteekjanna séu krofur gesta. | vidtélum kom hins vegar fram st skodun
ad verdstyring og hagraeding séu miklir hvatar fyrir fyrirteeki til ad hagnyta stafrena
teekni. Pessi hluti tilgatunnar er pvi ekki sannadur.

Hvagd vardar hindranir p4 kom mjog eindregid fram st skodun i vidtdlum ad helstu
hindranir l0ti annars vegar ad mannaudi og hins vegar fjarhag. Margt bendir til pess ad
smad fyrirtekja i ferdapjonustu sé staersta hindrunin i vegi peirra, sem i raun stydur vid
pa skodun sem nefnd var i vidtélunum um mannaud og fjarhag. I raun segja ord eins
vidmelandans, ,,pad er dyrt ad vera fatekur allt sem segja parf. Smad fyrirtaekjanna
kemur i veg fyrir ad pau geti gripid taekiferin sem pd gaetu mogulega gert peim kleift
ad vaxa. Voxturinn er ekki négu hradur til ad pad borgi sig fyrir stjérnendur ad setja

fjarmagn og krafta i nokkud mikla einskiptisvinnu vid 6flun pekkingar og pjalfun.
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Aukin sjalfvirkni, beettir ferlar og tekifeeri til ad né til sterra markadssvaedis er
medal virdisauka sem nefndir voru af vidmelendum i rannsokninni. bad er pé
athyglisvert ad notkun stafrennar teekni virdist ekki vera mikil vid birgdastyringu,
innkaup eda vid pjalfun eda upplysingagjof til starfsmanna samkvaemt nidursdtdum
spurningakdnnunarinnar. Notkun teekninnar er eins og buast ma vid mest i tengslum vid
markadssetningu og samskipti vid vidskiptavini auk bokhalds.

Tilgata rannsakanda vardandi hindranir telst studd ad pvi leyti ad geta innan

fyrirteekja i ferdapjonustu virdist vera hindrun og takmarkar notkun stafraennar tekni.

7.1.4. Stezerd eda stadsetning?

Tilgata 4: Fyrirtaeki utan héfudborgarsveedisins eru smerri og hafa ekki teknilega getu
og fjarhagslega burdi til ad nyta stafrena tekni. bad hefur ahrif & dreifingu
ferdamanna um landid par sem steerri ferdaskipuleggjendur og ferdaskrifstofur na til

gestanna og styra vali peirra a afangastddum gegnum voruframbod sitt.

Stadsetning fyrirtekja virdist hafa mun minni ahrif & getu fyrirteekja til ad hagnyta sér
netid en sterd peirra. En stadsetning geeti radid ymsu um sterd fyrirteekjanna. |
vidtolum kom fram ad fyrirteekin & hofudborgarsvaedinu eru sterri, pau eru neer
markadnum og & pvi sveedi hefur arstidasveiflan minnkad mest. Umhverfid stydur allt
vid hagnytingu taeekninnar. A ymsum svaedum & landsbyggdinni eru innvidir slakari,
tengingar eru verri, eins og kemur gloggt fram i kafla 6.2.4, pannig ad teekifaerin sem
maoguleikar hin stafreena hagkerfis skapa eru ekki eins adgengilegir.

Rétt um 11% fyrirtaekja telur nettengingu sina vera sleema eda mjog sleema en pegar
pau svor eru greind nidur & landshluta sést ad pad eru fyrirteeki & Nordurlandi vestra,
Nordurlandi eystra og & Sudurlandi sem meta nettenginu sina mjog sleema. Athyglisvert
ad ad skoda pa skodun forsvarsmanna fyrirteekja i samhengi vid tegund nettenginga pvi
pa kemur i 1jos ad & Vestfjoroum, Austurlandi og Nordurlandi eystra eru fyrirteeki med
I6kustu tengingarnar.

Vidhorf vidmalenda benti mjog eindregid til pess ad pad veeri frekar steerd og
vidhorf stjornenda en beinlinis stadsetning fyrirteekjanna sem rédi pvi hversu vel pau

hagnyttu teeknina.
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Rannsakandi alyktar ad nidurstédurnar bendi til pess ad fyrirteeki utan
hofudborgarsvaedisins séu smaerri og teknileg pekking innan peirra pess vegna lakari
0g pau nai pvi sidur beint til hins upplysta ferdamanns. Aukin vidskipti gegnum
alpjodlega bokunarvefi og netvanga deilihagkerfisins geta bent til pess ad fyrirteeki hafi
minni bein ahrif & akvordunarferli ferdamanna. Mogulegt er ad pad hafi ahrif a

dreifingu ferdamanna um landid.

7.1.5. Hefur teeknin breytt ferdapjonustunni?

Tilgata 5: Stafreen teekni hefur ahrif a alla peetti fimm krafta likans Porters og 6l stig
virdiskerfis ferdapjonustunnar og hefur valdid varanlegum breytingum a

atvinnugreininni sem ekki sér fyrir endann &.

Vidmelendur voru allir sammala um ad teeknin hefdi haft mikil ahrif & ferdapjonustu
og umbreytt rekstrarumhverfi fyrirteekja. Nidurstodur benda eindregid til pess ad
stafreen teekni hafi ahrif a alla peetti fimm krafta likans Porters og verdur farid yfir hvern

patt hér fyrir nedan og peir tengdir nidurstédunum.

Mikil fjolgun fyrirtaekja i ferdapjénustu
- 16fn staerd fyrirtaekja - 97% fyrirtazkja med - Miklar fidrfestingar i gistingu vida um land
undir 50 starfsmenn, fa mjog stor - Nyrrifyrirtaekiliklegritil ad byggja straxa
Mikill fjdldi orfyrirtaekja stafreenum lausnum
Mikill voxtur sidustu ar
Leidandi fyrirtaeki mjog stor

- Stodugtaukid
taeknilasi vidskiptavina
Lagur skiptikostnadur
vidskiptavina

Sam- - Margar sambaerilegar

Ndverandi keppnis- afurdir

samkeppni SEaR - Auﬁveltaﬁh_e[’asaman

o . verd og gaedia
vidskiptavina békunarvefjum

- Umsagnir & netinu
audvelda val
Mikil fjclgun
ferdamanna gerir stddu
vidskiptavina lakari

Sam-

keppnis-
stada birgja

- Skortur & haefu folki med gott teknilaesi

- Starfsfolk daudvelt med ad skipta um storf

- Radgjafar og seljendur stafrannalausna hafa
oft yfirburdastodu gagnvart fyrirtaekjum par

sem bekking & lausnum er itil Deilihagkerfid getur virst dgn fyrir hefdbundna ferdapjonustu

Ogn fré stad- - Ferdaskrifstofur ferast & netid
kveemdar- - Bokunarvefir komai stad ferdaskrifstofa

voérum

Mynd 49. Fimm krafta likan - greining

Anrifin eru mismikil en mest &hrif hefur taeeknin & samkeppnisstédu vidskiptavina sem

liklegt er ad velji frekar ad eiga vidskipti vid fyrirteeki sem peir geta att i stafreenum
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samskiptum vid. Miklar breytingar eru ad verda & atvinnugreininni baedi vegna nyrra
og teeknivaeddra keppinauta og vegna breytinga sem rekja ma til deilihagkerfisins og
geta & ymsan hatt talist 6gn vid hefdbundin rekstrarform ferdapjonustu.

Riflega 80% svarenda spurningakdnnunarinnar telja ad teknin hafi skapad ny
teekifeeri eda opnad nyja markadi. Svipad hlutfall telur ad samkeppnin hafi breyst og ad
préun tekninnar hafi breytt syn fyrirtekisins & framtidarmdoguleika i atvinnugreininni.
Pad er pvi athyglisvert ad i nidurstédum kemur einnig fram ad adeins taeplega
helmingur fyrirteekjanna hafi moétad sér stefnu vardandi notkun & vef og
samfélagsmidlum. Mikil fjolgun ferdamanna a stuttum tima getur haft pau ahrif ad
fyrirteekin vaxi an pess ad purfa ad huga mikid ad grundvallaratrioum stefnumétunar i
fyrstu.

Ef horft er ad ahrif & virdiskedjuna eru pau i grundvallaratrioum pau sému og
ahrifin & fimm krafta likanid. Ferdamadurinn kys i mdrgum tilfellum ad sleppa
millilidum og bdka ferdir sinar sjalfur eins og er vel pekkt innan ferdapjénustunnar og
merkja ma & mikilli aukningu & vidskiptum vid pekkta bokunarvefi (Mbl.is, 2016).
Hinsvegar virdist hann i auknum meli byggja akvordun sina & pvi ad geta lokid
vidskiptunum med bokun strax (Buhalis D. , 2013). Ymsir pettir hafa ahrif &
akvardanaferlio, myndir, myndb6nd og ummeeli vina og kunningja & samfélagsmidlum.
Samkvaemt vidmalendum i kénnuninni skipta ummeeli & stérum bdkunarsidum eins og
TripAdvisor eda booking.com skipta einnig miklu mali. AJd auki skipta
leitarnidurstodur mali vid val, til demis a gistingu, og par na storir bokunarvefir oft

goari stodu med keyptum leitarnidurstodum. Tilgatan telst pvi studd.

7.2. SVOR VID RANNSOKNARSPURNINGU
Gengid var Ut fra rannséknarspurningunni: Hafa fyrirtaeki i islenskri ferdapjonustu
teeknilega getu til ad na til hins upplysta ferdamanns?

Samkvemt nidurstddum rannsoknarinnar hefur um pridjungur fyrirteekja i
ferdapjonustu teeknilega getu og burdi til ad na beint til hins upplysta ferdamanns.

[ vidtdlunum kom fram ad mikilveegt veeri fyrir fyrirteeki i ferdapjonustu ad na sem
steerstum hluta af bokunum beint & eigin vefi. Med pvi moti veri haegt ad lekka
s6lukostnad og i morgum tilfellum auka s6lu. Spyrja ma hvort sterk stada bokunarvefja
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og miklar tekjur peirra af islenskri ferdapjonustu geti ad einhverju leyti att rot sina ad
rekja til pess hversu slok stafreen geta margra islenskra ferdapjonustufyrirtekja er?

Nidurstoour rannsoknarinnar benda til pess ad ekki séu mjog morg fyrirtaeeki & mjog
sloku teeknistigi sem er jkveett. Engu ad sidur er pad ahyggjuefni morg fyrirteeki ad
hafa ekki teknilega getu til ad na beint til ferdamanna eda 67%. Ekki er liklegt ad
islensk ferdapjonusta vaxi um 30% & ari pad sem eftir er og liklegt ma telja ad pau
fyrirteeki sem hafa géda teknilega getu muni hafa sterkari samkeppnisstodu pegar
haegist & vexti atvinnugreinarinnar.

Teeknileg geta stjornenda og starfsmanna fyrirteekja hefur einnig ahrif & hversu vel
bau eru i stakk buin til ad takast & vid paer breytingar sem deilihagkerfid hefur a
rekstrarumhverfi fyrirtekja. Jafnframt er mikilvaegt ad hvetja einyrkja og orfyrirteekji
til ad hagnyta netvanga deilihagkerfisins sem geetu reynst gédur vettvangur fyrir pau til

ad koma sér & framfaeri.
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8. UMRZAEDUR OG ALYKTANIR

Engum dylst ad atvinnugreinin ferdapjonusta gengur nu i gegnum gridarmiklar
breytingar hér & landi. Pessar breytingar eiga sér nokkrar orsakir. Tveer helstu
breytingarnar eru gridarmikill voxtur sidustu &r d&samt storstigum teeknibreytingum sem
eru ad hafa ahrif & samkeppnisumhverfi greinarinnar. Rannsakandi kys ad fjalla um
nidurstodurnar ut fra premur sjénarhornum, sjonarhorni hins upplysta ferdamanns,
fyrirtekja i islenskri ferdapjonustu og hins opinbera. I lok kaflans er farid yfir

mogulegar framhaldsrannsoknir.

8.1. STRAUMAR, STEFNUR OG HINN UPPLYSTI FERDAMADUR

Hid stafraena hagkerfi er komid til ad vera samkveemt dllum peim ritum sem visad hefur
verid i hér ad framan. Hinn upplysti ferdamadur gerir krofur um ad geta att vidskipti
med stafreenum heetti. Hann vill seekja sér upplysingar, upplifa og deila upplifun sinni
med adstod tekninnar. Hann byggir dkvardanir & medmalum annarra gesta en ekKi
adeins upplysingum fyrirteekjanna sjélfra. Fyrirteki purfa ad hugsa ferla, upplysingar
og greidoslumidlun med hlidsjon af teekninni. Ferdamenn og fyrirteeki segja ségur med
stuttum myndbéndum og deila peim & samfélagsmidlum (Buhalis D. , 2013).

Hér er ekki um bélu ad reeda. Umhverfid hefur breyst med 6gnarhrada og mérg
fyrirteeki virdast eiga erfitt med ad fylgjast med ef marka ma nidurstédur pessarar
rannsoknar.

Krofur hins upplysta ferdamanns sniiast um ad geta skapad sina eigin persénulegu
upplifun. Fyrirtaeki i ferdapjonustu skapa hluta af pvi leiksvidi sem ferdamadurinn parf
til ad rada saman peim pattum sem hann telur sig purfa til ad skapa sina fullkomnu
upplifun. Hluti af pvi ad komast & kortid hja feréamanninum, komast & draumalistann,

er gott markadsefni & netinu og ad veita moguleika & ad haegt sé ad boka beint & netinu.

8.2. NYSKOPUN i FERPAPJONUSTU
Hin stafreena teekni er fararteeki nyskdpunar i ferdapjonustu. bad er augljost af
umradum um ny vidskiptamaodel, netferdaskrifstofur og pegar skrif um framtidarspar
og teekni i ferdapjonustu eru skodud. Mjog mikilveegt er ad fyrirtaeki i ferdapjonustu

séu medvitud um hve stér pattur teekninnar er vid moétun voéru og pjonustu i greininni.
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Netvangar deilihagkerfisins geta skapad mikla méguleika fyrir sma- og orfyrirteeki
par sem pau eru i auknum meli ad vidskiptaveedast. Hid opinbera studningskerfi
ferdapjonustu parf einnig ad taka hdndum saman um ad stydja pau fyrirteki sem eru of
sma til ad geta sjalf fundid leidir til ad hagnyta sér teeknina.

8.3. STEFNUMOTUN, STJIORNUN OG VIDHORF
Stefna, syn og gildi fyrirtekja eru grundvallaratridi arangurs i hvada rekstri sem er. A
hverjum tima purfa stjérnendur ad fylgjast med hvad er ad gerast i umhverfinu, meta
hvort steeda sé til adgerda og gera sidan &atlanir um adgerdir sé breytinga porf.

I pessari rannsokn sést glogglega ad mikil porf er & pvi ad stjornendur fyrirtekija i
ferdapjonustu geri pad med tilliti til stafreennar teekni og vinni ad pvi ad brta pa
stafreenu gja sem til stadar virdist vera milli fyrirteekja og hins upplysta ferdamanns.

I rannsokninni kom mjog skyrt fram ad vidhorf stjornenda fyrirtaekja er lykilatridi
vardandi breytingar og proun fyrirteekjanna, par med talid hagnytingu teekninnar. pad
rimar vid rannsoknir Buhalis sem segir forsendur arangurs vid hagnytingu stafreennar
teekni vera langtima stefnumoétun og Aaaetlanagerd, parfagreining & tekjum og
hugbunadi, endurskipulagning ferla, skuldbinding og ahugi stjornenda og pjalfun &
Ollum stigum starfsseminnar (Buhalis, 2013).

pessir peettir eru forsenda pess ad nyta megi teeknina til ad styrkja samkeppnisstodu
fyrirtekjanna. Ef pessum pattum er ekki sinnt getur pad sett samkeppnisforskot,
velgengni og jafnvel sjalfa tilvist fyrirteekisins i heettu (Buhalis, 2013).

Fyrir sma- og orfyrirteeki par sem einungis einn eda tveir vinna kann ad virka
hjakatlegt ad beita adferdum stefnumidadrar stjérnunar, fara yfir virdiskedjuna og horfa
til virdiskerfis atvinnugreinarinnar. Allt eru petta pé gagnleg teki til ad pekkja og mata
vid fyrirtaekid pegar horft er til framtidar og stefna, markmid og adgerdir akvedin. Fyrir
steerri fyrirtaeki eru petta hins vegar sjalfsdgo teeki til ad nyta til ad méta ferla, finna
leidir til ad hagraeda i rekstri og akveda leidina fram & vio.

8.4. HLUTVERK HINS OPINBERA

Til ad heegt sé ad reka 6fluga ferdapjonustu um allt land og ef raunverulega & ad ad na

yfirlystum markmidum stjérnvalda um jafnari dreifingu ferdamanna er liklegt ad gripa
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burfi til margvislegra adgerda til ad samkeppnisstada fyrirtekja a landsbyggdunum sé
sambeerileg vid stodu fyrirteekja & héfudborgarsvaedinu.

Samkeppnisstada islenskrar ferdapjonustu reedst af mérgum pattum. Mikil umraeda
hefur farid fram ad undanférnu um uppbyggingu innvida atvinnugreinarinnar.
Stjornvold hafa medal annars brugdist vid med nyjum Vegvisi i ferdapjonustu, stofnun
Stjornstodvar ferdapjonustunnar, uppbygginu geda- og umhverfiskerfisins Vakans,
eflingu Framkvaemdasjods ferdamannastada og laekkadri kréfu um motframlag ur 50%
i 20% vid sidustu athlutun.

Mikilveegt er ad samhlida sé einnig unnid ad pvi ad efla fyrirteekin til ad verda
ardbeerari og 6flugri. Stjérnendur fyrirteekja purfa ad hafa pekkingu til ad nyta stafreena
teekni til ad skapa nyjar vorur og markadssetja peer til réttra markhopa. Viomelendur i
rannsokninni voru ekki alveg sammala um hvort porf veeri & auknum studningi vid
fyrirteekin vid hagnytingu stafreennar tekni. Rannsakandi telur p6 ad nidurstodur
rannsoknarinnar bendi mjog eindregid til ad porf sé a frekari studningi, sérstaklega vid
minni fyrirteki i ferdapjonustu.

Skodanir & hlutverki hins opinbera i studningi vid nysképun eru mismunandi og
geta & stundunum fylgt pdlitiskum linum. T umradu um samkeppnishafni pjoda sja
margir hlutverk hins opinbera i pvi ad stydja nyskdpun naid med stefnumotunum og
studningsadgerdum sem efla einstakar atvinnugreinar. Adrir vilja sem minnst afskipti
stjérnvalda og telja ad hid ,.frjalsa hagkerfi* leysi sjalft 6ll mal og ad ekki purfi
opinberan studning til.

Michael Porter telur baedi sjonarmid rong og ad ef badum 6fgum sé fylgt til enda
muni pad ryra samkeppnisgetu. Porter telur hina réttu leid fyrir hid opinbera ,,... felast
i ad skapa hvata og 6grun. Ad hvetja og jafnvel yta fyrirteekjum afram til ad haekka
veentingar sinar og baeta samkeppnisstodu sina, jafnvel pétt ferlid geti verid mjog
Opaegilegt og erfitt* (Porter, 2008).

Madgulegar adgerdir til ad auka hagnytingu stafreennar teekni i ferdapjonustu veeru
til deemis smastyrkir til kaupa a radgjof til fyrirteekja, aukin freedsla a pessu svidi og
ymsar adgeradir til ad efla vitund ferdapjona um pa mdéguleika sem peim standa til booa.

Enn eitt atridi sem getur skipt mali til ad auka notkun fyrirteekja & netinu er ad hid
opinbera gangi a undan med godu fordemi likt og pvi sem hvatt var til i skyrslu

starfshops Ferdamalastofu um einféldun regluverks i ferdapjonustu.
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Evropskar og alpjodlegar stofnanir hafa & sidustu a&rum beint sjonum ad mikilvaegi
baetts taeknilaesis og hagnytingar Internetsins i vidu samhengi. | pessari ritgerd er visad
i nylega uttekt OECD um strauma og stefnur i ferdapjonustu. Par eru gagnlegar
abendingar til yfirvalda um ad pau purfi ad finna leidir til ad fanga teekifeeri til ad yta
undir nysképun og stydja vid voxt og préun ferdapjonustu en taka samt & peim égrunum
sem pvi fylgja. I pvi samhengi méa nefna deilihagkerfid sem prystir & og 6grar nGverandi
lagaumhverfi. Erfitt getur verid ad yfirfera 160g og reglur um neytendavernd, 6ryggi og
gedamal & deilihagkerfid. Naudsynlegt getur reynst ad endurhugsa 16g og reglugerdir
med deilihagkerfid i huga og gera pad i samstarfi vid videigandi netvanga (OECD,
2016).
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8.5. HUGMYNDIR AD AFRAMHALDANDI RANNSOKNUM
pattur teekni i nyskdpun i ferdapjonustu veeri &hugaverd rannsokn i framhaldi af pessari.
Hér er ahersla 16gd a ad skoda notkun, pvi ef fyrirteeki hafa ekki getu til ad nyta teeknina
almennt er erfitt ad byggja nyskdpun og préun & henni.

Ahugavert veeri ad skoda betur mannaudsmal i ferdapjonustufyrirteekjum og hvort
fyrirteeki horfi til teeknileesis vid raddningar starfsmanna. Ad auki vari ahugavert ad
skoda betur péatt pjalfunar innan fyrirtekja i ferdapjonustu og almennt
mannaudsstjornun.

Einnig veeri &hugavert ad bera saman hid opinbera studningskerfi
meginatvinnugreina og greina aherslur i hagnytingu teekninnar milli atvinnugreina og
ekki sidur veeri ahugavert ad skoda studning hins opinbera vid meginstodir
atvinnulifsins med heildsteedum haetti.

I pessari rannsokn var sjonarmid ferdamannsins ekki skodad en pad veeri afar
ahugavert rannsoknarefni ad kanna peirra veentingar um stafraena stodu fyrirteekjanna
og hvort reynsla peirra af vidskiptum vid islensk fyrirteeki var i samraemi vid veentingar.
Einnig veaeri ahugavert i slikri rannsokn ad skoda hvort ferdamennirnir reyndu ad boka
beint hja fyrirtekjunum eda nyttu millilidi an pess ad skoda moguleika & beinum

bokunum.
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VIDAUKI | — SPURNINGAR [ VIDTOLUM

Opnar spurningar i djapvidtélum — vidtalsrammi:

Hefur stafraen teekni breytt ferdapjonustu & Islandi?

Med hvada hatti?

Geta 0ll fyrirteeki i ferdapjonustu nytt ser stafreena taekni ?

Verdur virdisauki hja fyrirtekjum vid ad nyta stafreena teekni?

Telur pu ad fyrirteeki pekki almennt moguleika sem eru i bodi til ad hagnyta stafrena
teekni og avinninginn af pvi?

Telur pa ad aldur fyrirteekja skipti mali vardandi notkun peirra & stafraenni teekni?
Telur pa ad aldur eigenda fyrirteekja skipti mali vardandi notkun & stafraenni teekni?
Hverjar telur pa vera helstu hindranir i vegi fyrirteekja til ad hagnyta teeknina?

Telur pa ad munur sé & getu fyrirteekja & héfudborgarsveedinu og landsbyggdinni til ad
hagnyta stafreena teekni?

Telur pu ad geta fyrirteekja a einstokum svaedum til ad nyta stafreena teekni geeti baett
samkeppnisstodu sveaedisins?

Telur pa ad studningur og radgjof vid fyrirteeki i ferdapjonustu a pessu svidi sé naegur?
Ef nei: Hvers konar studning og radgjof vantar

Vantar frekari studning opinberra adila?
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VIDAUKI Il - MEDALTOL OG STADALFRAVIK

Medaltal og stadalfravik einkunna i Utreikningum einkunna vegna greiningarramma

midad vid steerd og landssveaedi.

Steerd Fjoldi i hop Medaltal Stadalfravik
100+ starfsmenn 2 121.00 22.63
11-20 starfsmenn 13 151.69 22.44
1-2 starfsmenn 105 159.34 27.30
21-50 starfsmenn 7 138.00 12.15
3-5 starfsmenn 54 157.24 29.66
51-100 starfsmenn 3 124.00 23.52
6-10 starfsmenn 33 172.00 24.93
Landssvaedi Fjoldi i hop Medaltal Stadalfravik
Austurland 14 168.57 23.49
Hofudborgarsveedi 61 142.82 27.90
Nordurland eystra 42 167.83 24.21
Nordurland vestra 16 163.31 16.34
Sudurland 35 166.03 21.61
Sudurnes 8 157.38 51.27
Vestfirdir 20 161.15 23.97
Vesturland 21 163.00 30.46
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VIDAUKI 111 - TIDNI EINKUNNA | GREININGARAMMA

Tioni einkunna
(Bil-lengd 20)

Fitldi

100 150 200 250

Einkunnir
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