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Útdráttur 

Gæði hafa vaxið í þá átt að hafa meira vægi í ákvörðunum fólks þegar það stendur frammi 

fyrir því að velja hótel á ferðalögum sínum. Umhverfisvitund ferðamanna hefur að sama 

skapi aukist til muna síðustu ár með aukinni samfélagsumræðu og sífellt fleiri sem velja 

gæða- og/eða umhverfisvottuð hótel fram yfir önnur. Vakinn sem er íslenskt gæða- og 

umhverfiskerfi fyrir ferðaþjónustu sameinar gæðakerfi og umhverfisvottun í eitt kerfi en 

stjórnendur innan ferðaþjónustunnar höfðu kallað eftir íslensku kerfi fyrir greinina. 

Framkvæmd var eigindleg rannsókn þar sem viðtal var tekið við starfsmann 

Ferðamálastofu, en Ferðamálastofa hefur umsjón með Vakanum. Þar að auki voru viðtöl 

tekin við þrjá stjórnendur hótela sem höfðu innleitt Vakann. Í ljós kom að áhrif þess að 

innleiða gæðakerfi eru að lang stærstum hluta jákvæð. Stjórnendur hafa betri sýn yfir alla 

þætti rekstursins og umhverfishlutinn sérstaklega hefur leitt af sér aukinn sparnað fyrir 

fyrirtækin og þá helst í tengslum við vatns- og rafmagnskostnað. Stjórnendur töldu það 

mikinn kost við Vakann að þau gátu betur staðsett sig á hótelmarkaðnum og voru 

meðvitaðari um stöðu annarra á sama markaði. Vakinn gefur þeim einnig ákveðið 

samkeppnisforskot en með því að vinna markvisst að gæðamálum hótels má auka líkur á 

því að ná sem mestum gæðum í öllum þáttum rekstursins. 

 

Abstract 

Quality is an increasing factor in peoples’ decision making process when it comes to 

choosing a hotel for their holiday. Tourists’ ecological consciousness has similarly 

increased drastically over the past years due to a social awakening on ecological issues, 

and people more and more choose hotels that are certified with respect to quality or 

environment-friendliness, over those hotels that are not certified. Vakinn is an Icelandic 

company that issues certificates for environmental friendliness and quality. There was a 

call, from leaders within the tourism industry, for an Icelandic system that combined the 

two. A qualitative research was performed where an employee of the Ferðamálastofa 

(Icelands’ tourism beauro), since Ferðamálastofnun oversees Vakinn. Additionally, three 

hotel managers were interviewed, each from a hotel that had implemented Vakinn. The 

results suggested that the effects of implementing such a quality-assurance system are 

majorly positive.  Managers have a more complete vision of all the aspects of the 

management, and the environmental factor has led to the hotel saving, especially on 

electricity and water usage. The managers considered a large benefit of Vakinn that they 

could better place themselves in the hotel market and had a better awareness of where 

other hotels are situated on the market. Vakinn also grants them a competitive advantage 

in that by methodically working to improve the quality of a hotel, the greater the 

probability is that they can achieve the most quality in all the aspects of management.
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1 Inngangur 

Aukinn vilji ferðamanna til að velja gæði hefur leitt af sér aukinn vilja stjórnenda til að 

standa upp úr og gera betur. Umhverfisvitund ferðamanna hefur einnig aukist sífellt meira 

á síðustu árum og stór hluti þeirra velur umhverfisvottaða gistingu fram yfir aðra gistingu. 

Stjórnendur hafa í stórauknum mæli innleitt gæða- og/eða umhverfiskerfi á hótel sín til 

að standa undir þessum auknu kröfum ferðamanna. Gæðakerfi gera stjórnendum kleyft 

að auka gæði og þjónustu innan hótelanna og auka með því virði sitt. Með flokkun á 

gististöðum, sem gæðakerfi fela í sér, gefa hótelin til kynna með aukinni stjörnugjöf að 

meiri gæði séu í boði. Flokkun gefur ekki einungis til kynna meiri gæði en það að flokka 

getur meðal annars verið ákveðin væntingastjórnun að flokka þjónustu eftir gæðum. Með 

flokkun á gæðum geta stjórnendur til dæmis komið í veg fyrir að fólk búist við ákveðinni 

þjónustu sem ekki er til staðar þó á hinn bóginn sé alltaf ánægjulegt fyrir viðskiptavini að 

fá meira en búist var við fyrirfram (Ogunnaike, 2013).  

 Umhverfismál hafa skapað sífellt meiri sess í samfélagsumræðu síðustu ára og 

mikilvægi þeirra koma ávallt meira í ljós. Vægi þeirra er gríðarlegt þegar kemur að 

ferðaþjónustu en í eðli sínu er hún mjög óumhverfisvæn. Henni fylgir gríðarlegt 

kolefnisspor en flug er þar einna stærsti áhrifavaldurinn. Umhverfisvottanir hafa sprottið 

upp vegna þessarar auknu umhverfisvitundar ferðamanna en erfitt getur verið fyrir 

stjórnendur að greina á milli vottananna og velja þær sem hafa það raunverulega að 

markmiði að minnka skaðleg áhrif ferðaþjónustunar.  

 Árið 2011 samþykkti Alþingi ferðamálaáætlun 2011-2020. Hún leysti áður samþykkta 

ferðamálaáætlun af sem átti að ná til ársins 2015 en vegna gífurlega hraðra breytinga í 

ferðaþjónustu landsins var kallað eftir nýrri áætlunar. Í áætluninni má meðal annars finna 

fjögur meginmarkmið en eitt þeirra er að „auka gæði, fagmennsku, öryggi og 

umhverfisvitund ferðaþjónustunnar“ (Ferðamálastofa, e.d.). Vakinn er það verkfæri sem 

valið var að nota og stuðlar að þessu markmiði og stjórnendur geta notað til að bæta öll 

þessi atriði en hann er annars vegar gæðakerfi og hins vegar umhverfisvottunarkerfi. 

Innleiðingu gæðakerfa fylgir ekki einungis kraftur til að bæta hvert og eitt fyrirtæki heldur 

ýtir hún undir aukin gæði ferðaþjónustunnar í heild.  

Rannsóknin fjallar um gæðakerfið Vakann en hún er tvískipt. Annars vegar fjallar 

hún um gæðahluta Vakans en hins vegar um umhverfishluta hans. Markmið 

rannsóknarinnar er að skyggnast inn í heim stjórnenda þeirra hótela sem hafa innleitt 

íslenska gæðakerfið Vakann og skoða reynslu þeirra á kerfinu. Varpað verður ljósi á ferli 

innleiðingarinnar og hvernig hótelin vinna með vottunina. Farið verður yfir kosti og galla 

kerfisins en ásamt því verður greint frá helstu ávinningum þess að innleiða gæða- og 

umhverfiskerfi og hverjar helstu hindranirnar eru sem standa í vegi fyrir því að innleiða 

kerfið. Gildi rannsóknarinnar er meðal annars að veita innsýn inn í þá staðla sem hótelin 

þurfa að uppfylla til að fá vottunina og það skoðað hvernig fyrirtækjum gengur að 

viðhalda vottuninni. Þær rannsóknarspurningar sem leitast verður eftir að svara eru tvær: 

 

• Hvernig er reynsla stjórnenda á íslenskum hótelum af Vakanum? 

• Að hve miklu leyti speglast umhverfismál í starfsemi hótelanna?  
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Til að fá svör við spurningunum tveimur var viðtal tekið við þrjá stjórnendur hótela, bæði 

á höfuðborgarsvæðinu og á landsbyggðinni. Stjórnendurnir hafa allir innleitt gæðakerfið 

Vakann á hótel sín og hafa allir háa umhverfisvottun.  

Ritgerðinni er skipt upp í nokkra hluta. Að loknum inngangskaflanum er kafli sem 

skiptist í tvo hluta en þeir fjalla báðir um fræðilegan bakgrunn verksins. Fyrri hlutinn 

fjallar um gæðakerfi en seinni hlutinn greinir frá umhverfisvottunum og fer sérstaklega 

yfir Vakann í því samhengi. Næst er farið yfir þau gögn og þær rannsóknaraðferðir sem 

notaðar voru við gerð rannsóknarinnar sem og framkvæmd hennar og þá viðmælendur 

sem tekið var viðtal við. Þar á eftir er farið yfir niðurstöður viðtalanna sem tekin voru. Að 

lokum eru svo umræður og lokaorð.  
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2 Gæðakerfi 

Til að skilja betur þær forsendur sem liggja að baki ákvarðanatöku stjórnenda um að 

innleiða gæðakerfi er gott að gera betur grein fyrir því hvað gæði eru. Erfitt hefur reynst 

að gefa út heildræna skilgreiningu á gæðum sem nær yfir allt sem þeim er viðkomandi. 

Orðið gæði er mjög víðtækt og þarf að skilgreina í samræmi við viðfangsefnið. Í 

Orðabanka íslenskrar málstöðvar (e.d.) er orðið skilgreint sem: vara eða þjónusta sem 

fullnægir einhverri þörf. Sú skýring er ekki mjög ýtarleg og lýsir ekki að fullu þeirri 

meiningu sem stendur að baki orðinu þegar það er notað í tengslum við ferðaþjónustu og 

hótel. Á heimasíðu Vakans er önnur, nokkuð betri, skilgreining á gæðum sett fram en 

vitnað er til frumkvöðulsins Henry Ford þar sem hann segir gæði vera „að gera hlutina 

rétt án þess að nokkur sé að horfa”. Skipta má gæðum í ferðaþjónustu í tvennt en það er 

annars vegar megindleg viðmið sem snúa að ferlum og vörum og hins vegar eigindleg 

viðmið sem snúa að ánægju viðskiptavina (Kapiki og Tatari, 2006).  

Ánægju viðskiptavina má skipta gróflega í þrennt. Í fyrsta lagi eru það vörugæði 

(e. product quality) sem má skýra með þeim hætti að vara getur staðið undir þörfum gesta, 

bæði tilgreindum eða þeirra sem vænst er af viðkomandi fyrirtæki. Í öðru lagi eru það 

þjónustugæði (e. service quality) en það er ákveðin mynd sem fólk býr sér til í gegnum 

skynjun. Þetta á við allt; sjón, hljóð, áferð, lykt og ánægju sem dæmi (Agapito, Mendes 

og Valle, 2013). Í þriðja og síðasta lagi er það sanngjarnt verð vörunnar eða þjónustunnar 

en verð spilar stórt hlutverk í ákvarðanatöku viðskiptavina (Kaura, Prasad og Sharma, 

2015). Taka þarf til greina að upplifun viðskiptavina þarf alls ekki að vera sú sama og 

þær væntingar sem stjórnendur leggja upp með (Nasution og Mavondo, 2008).  

Samkvæmt ISO 8402 staðlinum nær gæðastjórnun (e. quality management) yfir 

alla þá stjórnun innan fyrirtækja sem ákvarðar gæðastefnu, markmið og ábyrgð og 

innleiðingu þeirra með aðferðum eins og gæðaáætlunum (gæðaeftirliti), gæðatryggingu 

og umbótum á gæðum innan gæðakerfisins. Í gæðastjórnun er nauðsynlegt að vinna að 

stöðugum framförum gæðakerfisins og nota þær aðferðir og þau tæki sem í boði eru til 

að styrkja gæðastarfið innan fyrirtækjanna (Kapiki og Tatari, 2006). Gæðastjórnun er af 

hinu góða og er til þess fallin að hafa betri yfirsýn yfir hinar ólíku deildir fyrirtækja. Hún 

er einnig mikilvægur hluti þess að fyrirtæki séu samkeppnishæf í sífelldri samkeppni um 

ferðamenn (Priede, 2012).  

Náskyld gæðastjórnuninni er altæk gæðastjórnun (e. total quality management). 

Hún miðar að fólki og vinnur að því markmiði að auka ánægju viðskiptavina með stöðugt 

lægri raunkostnaði. Altæk gæðastjórnun nær ekki einungis yfir stjórnendur heldur nær 

það til allra starfsmanna og deilda. Til að ná velgengni er lögð áhersla á nám og aðlögun 

að stöðugum breytingum (Kapiki, 2012). Altæk gæðastjórnun hefur verið gagnrýnd fyrir 

áherslu á mikilvægi skuldbindingar efstu stjórnenda, þátttöku starfsmanna og á að skapa 

góða menningu innan fyrirtækisins (Jørgensen, Remmen og Mellado, 2006).  

Þegar gæðakerfi er innleitt með gæðastjórnun þarf markmiðið að vera að skapa 

virði. Til þess að stjórnendur geti skapað virði þarf þrjá til; starfsmenn, stjórnendurna 

sjálfa og síðast en ekki síst, viðskiptavinina. Rannsóknir hafa sýnt að leiðarljós 

stjórnenda, í virðissköpun, ætti að vera upplifun viðskiptavina. Í mörgum tilfellum ofmeta 

stjórnendur þá þjónustu sem þeir bjóða upp á. Því gæti það gagnast þeim að gera bæði 

óformlegar kannanir með því að ganga um hótelið og hins vegar formlegar kannanir þar 

sem viðskiptavinir eru beðnir um endurgjöf á dvöl sína (Nasution og Mavondo, 2008). 
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Ýmislegt er hægt, fyrir stjórnendur, að gera til að bæta gæði. Fyrir utan að framkvæma 

kannanir er til dæmis hægt að fá hulduheimsóknir, sem halda þeim á tánum, þeir geta 

einnig gert markaðsmat til að meta stöðu sína og annarra á sínum markaði. Stjórnendur 

geta einnig gert endurskoðunarskýrslu til að meta stöðu rekstursins. Hægt er að skoða 

kvartanir og einstök atvik og framkvæma sjálfsmat. Að lokum er hægt að gera 

viðmiðunargreiningu þar sem stjórnendur skoða hærra flokkuð fyrirtæki og meta og mæla 

sína starfsemi miðað við það fyrirtæki (Kapiki, 2012).  

Gæðaflokkun fylgir stigvaxandi aukning væntinga á gæðum frá viðskiptavinum. 

Því hærra sem hótelið er flokkað, því meiri væntingum þurfa stjórnendur að standa undir. 

Á hinn bóginn má afstýra vonbrigðum á gæðum með gæðaflokkun þar sem með hærri 

flokkun geta stjórnendur fyrirtækja á borð við hótel undirbúið sig og starfsfólk sitt undir 

auknar gæðakröfur viðskiptavina. Munurinn á væntingum viðskiptavina á þjónustu og 

raunverulegrar upplifunar þeirra á þjónustunni eru gæðin. Þau segja að auki til um að 

hversu miklu leyti vara eða þjónusta uppfyllir kröfur viðskiptavina. Gæði í ferðaþjónustu 

eru ekki byggð upp á ánægju viðskiptavina en ánægja þeirra getur stuðlað að 

þjónustugæðum og þar með gæðum í ferðaþjónustu (Kapiki og Tatari, 2006). Í grunninn 

er boðið upp á sömu grunnþjónustu og vörur eins og herbergi, rúm og mat, en þar sem 

hærra flokkuð hótel hafa lagt meira í virði, þjálfun starfsmanna og mun hærri fjárfestingar 

er hægt að bjóða þjónustu þeirra gegn hærra verði (Nasution og Mavondo, 2008).  

 Aukin gæði geta leitt af sér betra orðspor hótela sem þar af leiðandi gæti haft í för með 

sér meiri eftirspurn og endurkomu fyrrum viðskiptavina sem hafa haft góða upplifun á 

vörum og þjónustu fyrirtækis. Fyrirtæki sem vilja og ætla sér að halda viðskiptavinum og 

auka eftirspurn eftir vörum sínum og þjónustu en ekki vera í sífellu að leita að nýjum 

viðskiptavinum þurfa að hafa það að markmiði að byggja upp tryggð og sambönd til 

lengri tíma við viðskiptavini sína (Sukmadi, Riyadi, Danurdara og Masatip, 2014).  

Þegar hótel innleiða er það í grunninn sú hugmyndafræði að gæðakerfin muni geta 

ýtt undir notkun á ýmsum tækjum og tólum til að stýra og aðstoða hvern og einn hluta 

fyrirtækis en mynda samhliða eina heild með öllum deildum fyrirtækisins. Þannig er 

leitast eftir að hámarka gæði, framleiðni og bæta verkferli með sem lægstum 

heildarkostnaði fyrir fyrirtækin (Almeida, Muniz og Costa, 2014). Gæðakerfi á hótelum 

getur meðal annars stuðlað að ýmsum umbótum í starfi. Það getur til dæmis verið betri 

nýting aðfanga sem auk þess lækkar óþarfa kostnað. Það getur skilað sér í bættu 

starfsumhverfi og hefur að sama skapi möguleika á að skila sér til viðskiptavinanna í 

aukinni ánægju (Kapiki og Tatari, 2006). Þegar sótt er um aðild að ákveðnum gæðastaðli 

þarf að uppfylla fyrirfram ákveðin atriði staðalsins. Þau geta til að mynda verið aðstoð 

við þróun nýjunga og stuðningur við ferli breytinga (Lozano og Vallés, 2007). Nokkuð 

margir staðlar eru til fyrir ferðaþjónustuna, bæði innlendir staðlar, alþjóðlegir og innlendir 

staðlar byggðir á alþjóðlegum.  

Ekki eru til upplýsingar um nákvæman fjölda þeirra staðla sem notaðir eru á 

hótelum en í grunninn eru þeir allir byggðir á sömu hugmyndunum um bætta þjónustu, 

betri nýtingu aðfanga og betri rekstur fyrirtækja. Staðlarnir eru þó settir fram á 

mismunandi hátt og hver og einn þeirra hefur sitt fram að færa sem einkennir þá og 

aðgreinir frá öðrum (Minazzi, 2010). Um innleiðingu og mikilvægi þess að viðhalda 

áframhaldandi notkun á gæðastjórnun skrifuðu Almeida, Muniz og Costa, (2014). 

Samkvæmt þeim er nauðsynlegt að setja á fót í fyrirtækinu verkferli gæðakerfisins til að 

viðhalda vottuninni og samkeppnishæfni þess á hótelmarkaðnum. Til að ná fram sem 

bestum árangri fyrirtækisins ættu stjórnendur gæðakerfisins innan hvers hótels fyrir sig 

að setja fram skýra aðgerðaráætlun þar sem stjórnendur og aðrir starfsmenn sjá skýrt sitt 

hlutverk. Með því að hafa aðgerðaráætlunina opna og aðgengilega öllum starfsmönnum 
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og stjórnendum er öllum gefið rými til breytinga og bætinga. Til viðbótar má bæta að til 

að ná fram ofangreindum markmiðum gæðakerfa er mikilvægt að hafa rými fyrir góða 

menningu innan fyrirtækja en það gerir það að verkum að starfsfólk vill bæta sig sem 

skilar sér í aukinni framleiðni fyrir fyrirtækin.  

 

2.1 Hindranir 

Þrátt fyrir að margt jákvætt sé fyrir hótel að innleiða gæðakerfi er ýmislegt neikvætt sem 

er fylgifiskur innleiðingar. Margt getur komið í veg fyrir að það sé hægt. Fyrst má nefna 

kostnað en það er meiri hindrun fyrir minni hótelin þar sem þau hafa í flestum tilfellum 

minna fjárhagslegt bolmagn til að innleiða gæðakerfi. Hlutfallslega er mun 

kostnaðarsamara fyrir þau að taka upp þess háttar kerfi heldur en það er fyrir stærri 

hótelin. Önnur hindrun getur verið tími en það getur tekið langan tíma að innleiða 

gæðakerfi og á meðan ferlinu stendur þurfa fyrirtækin að bæta og breyta hjá sér. Þetta 

getur reynst litlum hótelum sérstaklega erfitt þar sem þau eru mun viðkvæmari fyrir og 

hafa oft á tíðum ekki getuna til þess að takast á við þær breytingar sem krafist er. 

Innleiðing og eftirfylgni gæðakerfis er þar fyrir utan auka vinna fyrir starfsmenn og það 

getur reynst erfitt að fá eldri starfsmenn, sem þykja núverandi starfshættir góðir, til að 

breyta þeim og taka upp þá nýju sem fylgja innleiðingunni. Er þarna komin enn ein 

hindrunin. Auðveldara getur verið að þjálfa upp nýja starfsmenn samhliða nýju kerfi en 

líklegra er að þeir vinni strax út frá nýju kerfi þar sem þeir eru ekki fastir í gömlum 

starfsháttum fyrirtækisins líkt og þeir sem eldri eru (Viada-Stenger, Balbastre-Benavent 

og Redondo-Cano, 2010).  

Hugmyndin er sú að með innleiðingu gæðakerfis geta stjórnendur lækkað kostnað 

með betri yfirsýn yfir útgjöld. Með skipulagðri stjórnun á gæðum mætti lækka óþarfa 

kostnað víðsvegar í fyrirtækinu og í framhaldinu næðist meiri hagnaður. Raunveruleikinn 

er hins vegar sá að kostnaðurinn sem fylgir því að innleiða gæðakerfi og viðhalda því er 

gríðarlega misjafn fyrir fyrirtæki. Munurinn getur falist í ýmsu svo sem stærð og hagnaði 

fyrirtækjanna en fyrir sum hótel getur kostnaðurinn verið gríðarlegur. Hlutfallslega getur 

verið allt of dýrt fyrir lítil hótel, sem þó eru viljug, að innleiða gæðakerfi. Að sama skapi 

ætti að vera hlutfallslega auðveldara fyrir stærri fyrirtæki að innleiða gæðakerfi en þrátt 

fyrir það getur það verið ansi stór kostnaðarliður. Má þar nefna að í einhverjum tilfellum 

er þess krafist að starfsmaður í fullu starfi sjái um eftirfylgni fyrirtækisins. 

Að innleiða gæðakerfi hefur í mörgum tilfellum sýnt fram á jákvæð áhrif til langs 

tíma á hagnað fyrirtækja og jákvæð áhrif í tengslum við ánægju viðskiptavina, gæði, 

samskipti stjórnenda við starfsmenn sína og betra vinnuumhverfi starfsmanna. Þau 

jákvæðu áhrif sem einnig hafa í mörgum tilfellum verið sýnd í beinum tengslum við 

kostnað og hagnað sýna fram á að fyrirtæki sem fylgja gæðastöðlunum eftir hafa stærri 

markaðshlutdeild, hærri tekjur og meiri arðsemi heldur en fyrirtæki án gæðakerfa 

(Hendricks og Singhal, 1997).  

Farsælla getur þó verið fyrir fyrirtæki að fylgja gæðakerfum ekki algjörlega í 

blindni en sýnt hefur verið fram á að þegar starfsfólk hefur tækifæri til að vera sjálfstætt 

og skapandi í stað þess að fylgja föstum reglum í hvívetna myndar það grunn að 

ákveðnum gæðum í menningu fyrirtækja. Þessi opni vettvangur fyrir frumkvæði 

starfsmanna er að hluta til það sem getur lækkað kostnað verulega bæði með því að koma 

í veg fyrir léleg gæði og í raun heildarkostnað (Srinivasan og Kurey, 2014).  
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3 Gæða- og umhverfiskerfið Vakinn 

Gæðakerfi í ferðaþjónustu á Íslandi eiga sér ekki mjög langa eða ítarlega sögu en segja 

má að Ferðaþjónusta bænda sé fyrsti vísirinn að íslensku gæðakerfi í ferðaþjónustu. Hún 

á rætur sínar að rekja til ársins 1965 en árið 2004 byrjaði ferðaskrifstofan með 

flokkunarkerfi á gististöðum og breytti nafni sínu í Hey Iceland (Hey Iceland, e.d.). Á 

eftir Ferðaþjónustu Bænda kom svo Horesta sem er fyrsta raunverulega gæðakerfið á 

Íslandi, sem flokkaði gististaði og var unnið út frá alþjóðlegri stöðlum, en það var frá 

Danmörku. Það var tekið í notkun árið 2000, undir stjórn Ferðamálaráðs. Erfiðlega gekk 

að sannfæra fyrirtæki um að innleiða kerfið en einungis 14% allra gististaða á þeim tíma 

voru flokkaðir. Með því að taka upp Horesta kerfið var verið að vinna að samnorrænu 

kerfi sem myndi leiða til aukinna gæða í ferðaþjónustu á Íslandi og bættrar 

þjónustuupplifunar gesta (Ferðamálaráð Íslands, 2004). Þegar í ljós kom að Horesta 

kerfið gekk ekki sem skyldi fyrir íslenska ferðaþjónustu kom Vakinn til sögunnar.  

 

3.1 Sagan 

Þegar ferðaþjónustan tók kipp og aukinn fjöldi ferðamanna fór að leggja leið sína til 

Íslands kölluðu stjórnendur innan ferðaþjónustunnar eftir því að fá viðameira kerfi sem 

miðaði að íslenskum markaði og íslenskum aðstæðum. Árið 2008 ákváðu íslensk 

ferðamálayfirvöld undir forystu Ferðamálastofu að leggja í þá vinnu að útbúa slíkt kerfi 

með von um að það myndi auka gæði ferðaþjónustunnar á Íslandi. Ferðamálastofa ákvað 

að leita til ráðgjafarstofu sem skoðaði og greindi öll helstu gæðakerfi sem væru líkleg til 

að vera góður kostur fyrir íslenskar aðstæður. Að lokum varð niðurstaðan Qualmark en 

það er kerfi sem kemur frá Nýja Sjálandi (Alda Þrastardóttir, munnleg heimild, viðtal, 22. 

nóvember, 2018).  

Qualmark gæðakerfið er fremur víðtækt og nær yfir margar ólíkar hliðar 

ferðaþjónustunnar, hina efnahaglegu, mannlegu og félagslegu hliðina, umhverfi og 

menningu, heilsu og vellíðan. Það á rætur sínar að rekja allt til ársins 1997 (Qualmark, 

2015) en samkvæmt nýjustu uppfærslu á heimasíðu Qualmark þá hafa tæplega 1700 

fyrirtæki innleitt gæðakerfið í Nýja Sjálandi (Qualmark e.d.). Kerfið hefur verið tekið út 

en ekki er hægt að nálgast þær upplýsingar eða niðurstöður opinberlega. Jafn útbreitt eins 

og Qualmark er hefur verið lítið um gagnrýnisraddir frá almenningi þó komið hafi fram 

gagnrýni um að stundaður sé svo kallaður grænþvottur. Það er þegar umhverfismálin eru 

ekki tekin nægilega föstum tökum og neikvæð áhrif verða sem reynt er að hylma yfir með 

fyrirheitum og áætlunum sem ganga ekki eftir (Lyon og Montgomery, 2015).  

Skýrsla sem gefin var út árið 2004 sýnir niðurstöður sem ýta undir hugmyndir og 

ásakanir Fred Pearce. Sýni sem tekin voru úr umhverfinu og sérstaklega úr vötnum komu 

mjög illa út og sýndu að mikið af mengunarefnum færu út í umhverfið. Þar fyrir utan var 

ferðaþjónustan á Nýja sjálandi einnig með fimmta hæsta kolefnissporið og einungis er þá 

miðað við erlenda ferðamenn (Patterson og McDonald, 2004). Önnur rannsókn sem gefin 

var út árið 2015 sýndi aukna mengun í vötnum og ám. Þar fyrir utan eru margar 

dýrategundir í mikilli hættu og frá um 1970 má sjá allt frá 60% - 90% fækkun á mörgum 

tegundum. Margar þeirra eru einnig í útrýmingarhættu (Yeoman, 2015). Þrátt fyrir 
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grænþvott á Nýja Sjálandi er margt þar sem er svipað og á Íslandi í stórum dráttum og 

margt í ferðamennsku þeirra sem má yfirfæra á Ísland.  

Gæðakerfið sem Ferðamálastofa leitaðist eftir þurfti að ná yfir og taka til greina 

ólík atriði á borð við gistingu, veitingasölu og afþreyingu og Qualmark gæðakerfið virtist 

henta vel fyrir þessar ólíku tegundir af þjónustu í íslenskri ferðaþjónustu. Á Nýja Sjálandi 

má að mörgu leyti finna aðstæður sem eru svipaðar og á Íslandi en þar má finna 

margvísleg náttúrufyrirbrigði sem taka þarf mið af. Þrátt fyrir að veðrið taki ekki jafn 

miklum stakkaskiptum þar eins og hér náði Qualmark yfir afþreyingu sem finna má meðal 

annars hér á landi. Þar má til dæmis nefna afþreyingarfyrirtæki svo sem þau sem sérhæfa 

sig í jöklaferðum, fjórhjólaferðum yfir óbyggðir eða jafnvel hvalaskoðunarferðir. Þrátt 

fyrir að fjölbreyttar aðstæður og mikilfengleg náttúra Nýja Sjálands séu að mörgu leyti 

svipaðar og á Íslandi þurfti Ferðamálastofa að staðfæra og aðlaga Qualmark gæðakerfið 

betur að íslenskum aðstæðum og úr varð hið íslenska gæðakerfi Vakinn (Alda 

Þrastardóttir, munnleg heimild, viðtal, 22. nóvember, 2018).  

 

3.2 Vakinn 

Vegna þess að stjórnendur innan ferðaþjónustunnar á Íslandi kölluðu sjálfir eftir íslensku 

gæðakerfi var lagt í þá vinnu 2008 að vinna að slíku kerfi og var það sett á laggirnar árið 

2012. Fjölmargir aðilar komu að staðfæringu kerfisins hér á landi ásamt Ferðamálastofu 

sem leiddi verkefnið en þar má helst nefna Samtök ferðaþjónustunnar, 

Nýsköpunarmiðstöð og ferðamálasamtök Íslands. Að auki voru ýmsir aðilar í 

ferðaþjónustu og nokkrir sérfræðingar sem tóku þátt (Vakinn, e.d.a). Svona kerfi þarf þó 

alltaf ákveðinn tíma til að sanna sig en í dag eru yfir 100 þátttakendur í Vakanum og 

nokkrir tugir sem eru í umsóknarferli. Þess má geta að fleiri afþreyingarfyrirtæki eru 

þátttakendur heldur en gististaðir (Alda Þrastardóttir, munnleg heimild, viðtal, 22. 

nóvember, 2018).  

Til að vinna eftir gæðakerfi er mikilvægt að halda viðmiðum þess lifandi. Gera 

þarf ákveðið verklag og fylgja því svo eftir. Í fyrstu þarf að útbúa skrifleg gögn, þá þarf 

að upplýsa starfsmenn um gögnin, að þau séu til og að lokum þarf að innleiða þau. 

Mikilvægt er að hafa þau á vísum stað og í góðu aðgengi fyrir alla starfsmenn. Það þarf 

einn aðila til að sjá um að bera ábyrgð á gæðakerfinu og notkun þess innan fyrirtækisins. 

Það er ekki nóg að stjórnendurnir vinni einungis í gæðakerfinu heldur þarf að fara yfir 

það og endurskoða með starfsmönnunum sem í mörgum tilfellum vinna mun meira með 

kerfið heldur en stjórnendurnir (Alda Þrastardóttir, munnleg heimild, viðtal, 22. 

nóvember, 2018).  

Vakinn er liður í því að bæta gæði í ferðaþjónustu á Íslandi og samhliða því vinnur 

hann að því að auka umhverfisvitund í greininni. Samkvæmt heimasíðu Vakans er helsti 

ávinningur fyrirtækja af því að innleiða Vakann að bæta öryggi, fá samkeppnisforskot og 

bæta stuðning og aðhald við framkvæmd á gæðamálum fyrirtækisins. Fyrir utan öll 

ofangreind atriði bætist þar við aukin markaðssetning fyrirtækisins meðal annars með 

fleiri auglýsingum á fjölbreyttum stöðum en Vakinn auglýsir starfsemi sína og 

þátttakendur. Vakinn er meðal annars kynntur á Keflavíkurflugvelli, í ferðablöðum og 

reglulega fyrir erlendum ferðaskrifstofum.  

Það sem Vakinn hefur yfir önnur gæðakerfi er að búið er að sameina, gæðahlutann, 

umhverfishlutann og samfélagslegu ábyrgðina sem er svo mikilvægt að taka með í 

reikninginn. Virði hans var í upphafi að mestu að vera verkfæri fyrir fyrirtæki að gera 

betur í rekstri sínum og mikið virði liggur í gögnunum og gátlistunum sem hafa verið opin 
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á heimasíðu Vakans frá upphafi. Í dag liggur virði hans meðal annars í samkeppnishæfni 

fyrirtækja í ferðaþjónustunni. Þegar ferðamönnum fer að fækka standa fyrirtækin með 

gæðakerfi eftir. Ætlun Vakans er að verða ákveðið virði fyrir ferðaþjónustufyrirtæki 

(Alda Þrastardóttir, munnleg heimild, viðtal, 22. nóvember, 2018).  

  Ávinningur fyrirtækja af Vakanum er meðal annars sá að þegar stjórnendur hafa 

innleitt gæðakerfi eru þeir mun meira á tánum með alla þætti rekstursins. Ávinningurinn 

liggur einnig í því að viðskiptavinirnir vita að það liggur mikil vinna bak við innleiðingu 

gæðakerfa og að meiri vinna hafi verið lögð í gæðin í því fyrirtæki. Fyrir stjórnendur er 

einnig gott að vita af fyrirfram vitneskju viðskiptavinanna um að þarna eigi allt að vera í 

lagi. Þarna hefur starfsfólk tilskylda menntun og reynslu. Til eru einnig dæmi um að 

ferðaþjónustufyrirtæki hafi verið byggt upp með viðmiðin til hliðar. Með því skapast 

ávinningur um leið (Alda Þrastardóttir, munnleg heimild, viðtal, 22. nóvember, 2018).  

 Vakinn er þríþættur og er gæðakerfi fyrir afþreyingarfyrirtæki, gæðakerfi fyrir 

umhverfismál og stjörnuflokkun fyrir gististaði. Gistingin ein og sér er gríðarlega 

fjölbreytt en hún nær meðal annars yfir gistiheimili, heimagistingu, hostel og tjaldsvæði 

(Vakinn, e.d.a). Í þessa upptalningu vantar hótelin en einungis viðmiðin fyrir hótel eru 

undanskilin Qualmark viðmiðunum fyrir gistingu. Viðmiðin fyrir hótel eru unnin út frá 

evrópsku Hotelstars gæðaviðmiðunum en Qualmark kerfið er að öðru leyti notað fyrir 

gistingu. Þessi ákvörðun var tekin vegna þess að Nýja Sjáland er að mörgu leiti líkt Íslandi 

í tengslum við náttúru og afþreyingu en Ferðamálastofa ákvað að velja alþjóðlegra kerfi 

fyrir gistinguna. Qualmark er einnig einungis í Nýja Sjálandi svo Ferðamálastofa leitaði 

til Evrópu fyrir gæðaviðmið fyrir gistingu og þar sem tæplega 20 lönd notast við 

Hotelstars gæðaviðmiðin var var það tekið til greina að ferðamenn þekktu það kerfi og 

gætu búist við sömu gæðum og í öðrum löndum (starfsmaður Vakans, munnleg heimild, 

viðtal, 22. nóvember, 2018). Síðan Vakinn var tekinn í notkun hefur hann skapað sér 

sífellt stærri sess í umhverfi íslenskrar ferðaþjónustu. Gæðakerfið byrjaði fyrir gististaði 

árið 2015 en var í vinnslu og þróun allt frá árinu 2008. Í febrúar 2015 fékk fyrsti 

stjörnuflokkaði gististaðurinn vottun frá Vakanum en það var Hótel Rauðaskriða 

(Ferðamálastofa, 2015). Í gistihlutanum hafa flestar vottanirnar verið gefnar fyrir 

gistingu, nokkrar fyrir bæði gistingu og veitingarekstur en mjög fáir fyrir veitingarekstur 

einn og sér (Vakinn, e.d.b).  

Vakinn stjörnuflokkar á tvo vegu. Annars vegar er það fimm stjörnu flokkunin 

sem segir til um hversu mikil gæði gististaðir bjóða upp á og hins vegar umhverfisflokkun 

sem lætur í ljós hversu vel umhverfismál fyrirtækisins eru. Að flokka eftir stjörnum er 

alþjóðlegt og fyrirfinnst í öllum heimsálfum. Þrátt fyrir að stjörnurnar þýði ekki alltaf jafn 

mikil gæði í öllum löndum eða á öllum gististöðum geta þær gefið viðskiptavinum 

nokkurn veginn til kynna á hvaða bili þjónustan er sem hann kaupir. Stjörnurnar í 

Vakanum fara eftir viðmiðum hans fyrir gististaði og eftir því sem gististaðirnir uppfylla 

fleiri viðmið því fleiri stjörnur fær staðurinn. Umhverfisflokkun Vakans skiptist í þrennt; 

brons, silfur og gull. Bronsviðmiðin eru viðaminnst þessara þriggja flokka en 

gullviðmiðin aftur á móti viðamest. Það sama gildir um umhverfisflokkunina en eftir því 

sem fleiri viðmið eru uppfyllt því hærri flokkun fær fyrirtækið. Ef gististaðir hafa þegar 

innleitt annað hvort Svaninn eða Evrópublómið áður en þeir innleiða Vakann fara þeir 

sjálfkrafa upp í gullflokkinn. Taka þarf þó fram að með nýjum breytingum Vakans þurfa 

öll fyrirtæki sem vilja halda vottun Vakans eða þau sem vilja innleiða gæðakerfið þurfa 

að uppfylla bronsviðmiðin.  

Einna mikilvægasti þáttur Vakans er öryggisáætlunin sem fyrirtæki þurfa að 

leggja fram. Sú áætlun byggir á áhættumati, viðbragðsáætlun og atvikaskráningu. Hluti 

af öryggisáætlunum er hæfni starfsmanna en menntaðir og þjálfaðir starfsmenn eru í 
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flestum tilfellum betri starfsmenn heldur en þeir sem einungis hafa reynslu en meira 

öryggi er í menntuðum starfsmönnum fyrir viðskiptavini. Dæmi um þetta eru 

leiðsögumenn en menntun og þjálfun þeirra hefur verið mjög ábótavant og eru 

viðskiptavinir í meiri hættu en ella ef leiðsögumennirnir eru ekki menntaðir eða þjálfaðir 

fyrir aðstæður. Þetta á sérstaklega við þær ferðir þar sem ferðamenn eru að fara í 

hættulegar göngur eða jafnvel upp á jökla. Þar sem Vakinn hefur ekki verið í fleiri ár en 

raun ber vitni hafa starfsmenn hans þurft að sveigja reglurnar aðeins til að gefa 

stjórnendum lengri tíma í aðlögun að kerfinu. Með aukinni þátttöku 

ferðaþjónustufyrirtækja mun þó aukið öryggi fylgja í kjölfarið í greininni (Alda 

Þrastardóttir, munnleg heimild, viðtal, 22. nóvember, 2018).  

Erfiðleikar og hindranir í innleiðingu fyrirtækjanna á Vakanum er meðal annars 

tímaleysi. Þegar jafn mikið er að gera eins og hefur verið hjá ferðaþjónustufyrirtækjum 

er erfitt að finna tíma til innleiðingar á nýju kerfi. Auk þess hefur borið á því að erfiðleikar 

séu í að útnefna einhvern ákveðinn aðila til að halda utan um ferlið og kerfið. Minni 

fyrirtækin finna frekar fyrir því hversu erfitt er að innleiða en í stórum fyrirtækjum er til 

dæmis skriflega verklagið oft komið áleiðis og auðveldara að bæta nýju kerfi inn í verklag 

sem nú þegar er til staðar að einhverju leiti. Það sem erfiðast hefur verið fyrir fyrirtækin 

að uppfylla af viðmiðunum er menntun og þjálfun starfsfólks en það hefur meðal annars 

reynst erfitt vegna tungumálaörðugleika en verið er að vinna að efni á fleiri tungumálum 

hjá Vakanum (Alda Þrastardóttir, munnleg heimild, viðtal, 22. nóvember, 2018).  
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4 Umhverfisvottanir 

Umhverfismál hafa verið í brennidepli í nútímasamfélagi og vega sífellt meira í 

ákvörðunum fyrirtækja um sína starfsemi. Æ fleiri ferðamenn leita eftir fyrirtækjum með 

umhverfisvottanir en ferðaþjónustan í heild skilur eftir sig ansi mörg kolefnisspor og 

umhverfisvitund hefur aukist til muna hjá ferðamönnum. Til að halda í við kröfur 

ferðamanna hafa mörg fyrirtæki innan ferðaþjónustunnar tekið á það ráð að innleiða 

umhverfisvottanir en dæmi um alþjóðlegar vottanir sem hafa verið innleiddar hjá 

ferðaþjónustufyrirtækjum eru Svanurinn og Green Key.  

Umhverfismerki (e. ecolabel) sem einnig kallast umhverfisvottanir má telja í 

tugum innan ferðaþjónustunnar en flestar eru vottanirnar í Evrópu. Þær hafa það 

sameiginlegt að gefa það út fyrir fyrirtæki að þau leggi auka vinnu og vitund í að hafa 

sem minnst áhrif á umhverfið miðað við starfsemi sína. Vandasamt getur verið að velja 

réttu vottunina fyrir fyrirtæki en þegar horft er til vottana þarf að hafa ýmislegt í huga. 

Velja þarf umhverfisvottunina vel þar sem þær eru notaðar til að koma fyrirtækjum áfram 

og auglýsa þau og er það gert í þeim tilgangi að ná athygli nýrra mögulegra viðskiptavina. 

Í fyrsta lagi þarf að skoða hvort vottunin sé alþjóðleg eða innlend, hvort hún sé vel þekkt 

og hvort unnið hafi verið með hana í mörg ár eða í stuttan tíma. Í öðru lagi þarf hún að ná 

utan um marga ólíka þætti ferðaþjónustunnar svo sem gistingu og afþreyingu. Í þriðja lagi 

þarf hún að hafa mismunandi erfiðleikastig eða flokka þar sem fyrsta stigi er mjög auðvelt 

að ná en síðasta stigi er mjög erfitt að ná og tekur til þurftafrekra umhverfismála. Í fjórða 

lagi snýst allt um gagnsæi í viðmiðum og aðgerðum sem eru opin almenningi. Grunnurinn 

verður að vera réttur til að ná góðum árangri en markmið vottana er til lengri tíma að vera 

tæki og tól sem viðskiptavinir geta treyst og reitt sig á til að velja umhverfisvænni kost 

(Buckley, 2002).  

Með talsverðri aukningu í umhverfisvitund ferðamanna hafa margir hverjir þeirra 

valið sér áfangastað og þjónustu sérstaklega vegna þess að sá staður hefur 

umhverfisvottun. Ekki hafa Öll vottunarfyrirtæki haft það að föstu markmiði að minnka 

skaða á umhverfinu þar sem nokkur þeirra fyrirtækja gefa til dæmis umhverfismerki sitt 

til ferðaþjónustufyrirtækja áður en þau hafa gert eitthvað í sínum málum. 

Vottunarfyrirtækin hafa jafnvel útbúið merki sem er ætlað að sýna fram á að fyrirtæki 

hafi útbúið áætlanir um að breyta sínum háttum í umhverfismálum en hafa enn ekki 

komist í þær breytingar. Þar sem oft eru engar ákveðnar reglur um notkun á 

umhverfismerkjum og vottunum geta slík merki hangið uppi án þess að sérstaklega hafi 

verið unnið fyrir því að hafa slíkar merkingar.  Það getur því ruglað ferðamenn þar sem 

ekki er endilega víst að þeir átti sig á því hvort um raunverulega hafi verið unnið með 

vottunina eða ekki. Hér á landi er notkun umhverfismerkjanna valfrjáls en fyrirtæki þurfa 

þó að uppfylla skilyrði þeirra (Reglugerð um umhverfismerki nr. 160/2017). Þetta getur 

verið blekking af hálfu vottananna og til þess fallið að afvegaleiða viðskiptavini. Það er 

hins vegar mikilvægt fyrir viðskiptavini að vita hvers vegna þeir borga meira fyrir 

umhverfisvottaða staði og þjónustu og í mörgum tilfellum taka yfirvöld við og fallast á 

nýtt kerfi (Buckley, 2002).  

Með gæðakerfi sem hefur verið unnið með á svipaðan hátt má sýna 

viðskiptavinum að því sé hægt að treysta og hafi ákveðið virði í mati á fyrirtækjum með 

því að skoða tvo þætti. Annars vegar þarf að taka út þau fyrirtæki sem hafa unnið fyrir 

því að fá umhverfismerkið. Hins vegar þarf að meta og segja til um hvort fyrirtæki hafi í 
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raun tileinkað sér betri hætti í umhverfismálum. Kerfið þarf þar með að sýna fram á 

getuna til að draga umhverfismerkið til baka ef ekki er farið rétt að málum. Hægt er að 

færa rök fyrir því að lokamarkmið með viðmiðum umhverfisvottana sé að þau séu ekki 

lengur fyrirhöfn og auka vinna heldur að þau séu orðin krafa eða skilyrði góðra starfshátta 

innan fyrirtækja (Buckley, 2002).  

Misjafnt er hversu víðtæk viðmið umhverfisvottana eru. Þau kerfi sem helst eru 

notuð  hér á landi eru nokkur. Sem dæmi má nefna ISO 14001, Svaninn og Blómið 

(Umhverfisstofnun, e.d.). Nýjasta dæmið um umhverfisvottun á Íslandi er svo Vakinn. 

Vakinn, sem unninn er að erlendri fyrirmynd, tekur á mörgum ólíkum þáttum en þau 

fyrirtæki sem hafa nú þegar umhverfisvottun frá Svaninum eða Evrópublóminu fá að fara 

beint upp í gull; hæsta flokkinn hjá Vakanum. Það er misjafnt eftir því um hvaða 

umhverfiskerfi ræðir en Svanurinn tekur á flestum þeim þáttum sem varða umhverfismál 

fyrirtækja. Viðmiðin ná yfir atriði á borð við orkunotkun, sjálfbærni, sorp, að gefa til baka 

til samfélagsins og flokkun (Umhverfisstofnun, e.d.).  

 Mikil áhersla er lögð á flokkun í umhverfisvottunum enda senda hótel alla jafna frá sér 

mikið af úrgangi. Mesti úrgangurinn myndast frá starfsemi hótelsins sjálfs þó gestir þeirra 

skilji nokkuð eftir sig. Líklegt er að stærstur hluti úrgangs safnist upp í eldhúsinu en 

gríðarlegt magn úrgangs safnast upp í kringum mat og eldamennsku. Flokkun er mjög 

mikilvægt tæki til minnkunar á umhverfisáhrif frá stórum fyrirtækjum. Þegar flokkun 

kemst í rútínu starfsmanna þarf hún ekki að vera tímaþjófur frá öðrum mikilvægum 

verkefnum þeirra, eins og virðist oft vera afsökun stjórnenda til að sleppa við að taka sig 

á í flokkun, og tekur ekki lengri tíma en að henda öllu í sömu tunnuna. Ekki einungis er 

þó mikilvægt fyrir stór fyrirtæki eins og hótel að huga að flokkun en sóun er annar hluti 

umhverfiskerfa. Það á sérstaklega við matvæli en margar leiðir eru til að nýta þau sem 

best og sóa sem minnst.  

Aukin umhverfisvitund hefur mikið að segja innan fyrirtækja og vilja starfsmanna 

til að taka upp nýja starfshætti. Með aukinni flokkun og minni sóun eykst að sama skapi 

umhverfisvitund starfsmanna. Það er ekki einungis starfshættir innanhúss sem hafa áhrif 

á vitundina en menntun á þar einnig stóran sess. Grein eins og ferðaþjónustan sem vill 

auka hluta menntaðs starfsfólks í störfum innan hennar eykur samhliða því 

umhverfisvitund. Þannig tvinnast umhverfisvitundin og flokkunin saman og ýtir undir 

áframhaldandi breytingar á umhverfismálum innan fyrirtækja. Flokkun er ekki einungis 

mikilvæg þegar umhverfismál eru annars vegar en huga þarf að fjölmörgum atriðum. Þar 

má nefna val á húsgögnum gagnvart umhverfisstöðlum, að versla nær sér og hægt er að 

hafa áhrif á samfélagið og umhverfið næst sér. 
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5 Gögn og aðferðir 

Fjallað verður í þessum hluta um aðferðafræðina sem notast var við til að afla gagna og 

greina þau. Í því felst að tiltaka aðferðirnar sem notaðar voru í rannsókninni og fjalla um 

þær, hvernig staðið var að vali á viðmælendum, hvernig framkvæmdin var og greiningu 

þeirra gagna sem fengust.  

 

5.1 Rannsóknaraðferðin 

Þessi rannsókn er eigindleg þar sem notast er við viðtöl og unnið með svör viðmælenda. 

Með eigindlegum aðferðum og viðtölum sem tekin eru er leitast við að ná fram 

tilfinningum viðmælenda og túlkun þeirra á viðhorfum sínum og upplifunum (Bryman, 

2016) en færri viðmælendur þarf til að ná mettuninni (e. saturation), þar sem ekki nást 

meiri upplýsingar með fleiri viðmælendum um ákveðið málefni (Creswell, 1997). Með 

viðtölum næst einnig dýpri skilningur á viðfangsefninu en mun lengri tíma getur tekið að 

nálgast viðmælendur og taka við þá viðtöl og þá þarf oft að eyða meiri tíma í úrvinnslu 

gagnanna. Með megindlegum aðferðum svo sem fyrirfram gefnum spurningalistum næst 

meiri heildarmynd og auðveldara er að vinna úr tölum á blaði þar sem ekki þarf að túlka 

svörin sérstaklega en mun fleiri þátttakendur þarf í þess háttar gagnasöfnun til þess að 

gögnin verði marktæk (Bryman, 2016).  

Það fer að miklu leyti eftir rannsakanda hvaða upplýsingar fást úr viðtölum og 

úrvinnslu þeirra en úrvinnsla eigindlegra gagna er oft huglæg og ólíkir rannsakendur geta 

lagt mismunandi merkingu og túlkað gögnin á ólíkan hátt. Mikilvægt er því að koma í 

veg fyrir rannsakandabjaga (e. experimenters bias) eftir bestu getu en það er þegar 

tilfinningar eða skoðanir rannsakanda koma í ljós og hafa áhrif á niðurstöður 

rannsóknarinnar. Rannsakandabjaginn er einn helsti galli rannsóknaraðferðarinnar en það 

getur reynst rannsakendum erfitt að skrifa hlutlaust og miðla ekki eigin reynslu eða 

tilfinningum í skrifum sínum (Bryman, 2016).   

 

5.2 Gagnaöflun 

Valdir voru þrír viðmælendur fyrir rannsóknina en þeir voru valdir með markvissu úrtaki 

(e. purposive/purposeful sampling). Í markvissu úrtaki eru viðmælendurnir valdir með 

fyrirfram gefnum forsendum en þeir eru valdir með það í huga að hafa ákveðna eiginleika 

sem gagnast rannsókninni (Esterberg, 2002). Í upphafi rannsóknarinnar var það skilyrði 

sett viðmælendurnir ættu að vera stjórnendur hótels. Þær forsendur sem fylgdu í kjölfarið 

voru að hótelin þyrftu að hafa fjórar stjörnur í stjörnugjöf íslenska gæðakerfisins Vakans 

og þyrftu einnig að vera með gull í umhverfisvottun Vakans.  

 Fyrsti viðmælandinn starfar á fjögurra stjörnu hóteli. Hótelið var einnig, þegar 

upphaflega var athugað, með gullvottun Vakans í umhverfismálum. Í viðtalinu kom það 

þó í ljós að það reyndist vera með silfurvottun en ákveðið var að það myndi ekki hafa 

áhrif á valið á viðmælendunum. Viðmælandi tvö er stjórnandi hótels á landsbyggðinni. 

Hótelið er þriggja stjörnu fjölskylduhótel en á stutt í fjórar stjörnur og er með gullvottun 
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í umhverfismálum. Þriðji stjórnandinn sem viðtal var tekið við er stjórnandi fjögurra 

stjörnu hotels og er hótelið með gullvottun í umhverfismálum. Fyrsti stjórnandinn verður 

viðmælandi A, annar stjórnandinn verður viðmælandi B og sá þriðji verður viðmælandi 

C.  

 

5.3 Framkvæmd rannsóknar  

Ásamt því að taka þrjú viðtöl við stjórnendur, var gerð athugun á vettvangi þar sem 

stjórnendurnir sýndu aðstæður á hótelunum. Það að taka bæði viðtöl og fara á vettvang 

eru tvær af eigindlegu rannsóknaraðferðunum sem voru nefndar hér að ofan en með því 

að samtvinna þær fæst meiri tilfinning og dýpri skilningur á viðfangsefninu í heild. Með 

því að taka hálf opin viðtöl og skoða aðstæður eða vettvang er á betri hátt hægt að skilja 

og koma á framfæri viðhorfum og reynslu viðmælendanna (Bryman, 2016).  

 

5.3.1 Viðmælendur 

Undirbúningur fyrir viðtölin byrjaði í september 2018. Fyrsta viðtalið við stjórnanda var 

framkvæmt 20. September. 29. október var annað viðtal við stjórnanda framkvæmt. Þriðja 

viðtalið var svo framkvæmt þann 18. mars og stóð því undirbúningurinn og framkvæmdin 

á viðtölunum samtals  í um sex mánuði. Samband var haft við viðmælendur í gegnum 

tölvupóst og síma og fengu viðmælendur að ákveða hvar viðtölin ættu sér stað. Allir 

viðmælendurnir stungu upp á hótelunum og ákveðið var að það væri best en þannig gæti 

vettvangsathugun einnig átt sér stað. Viðtölin fóru fram á og þegar viðtölunum lauk fór 

fram skoðunarferð. Allir viðmælendur samþykktu að það væri í lagi að hljóðrita viðtölin 

og stóð fyrsta viðtalið yfir í um klukkutíma og fimmtán mínútur, annað viðtalið stóð yfir 

í um 40 mínútur og seinasta viðtalið tók eina klukkustund.  

Viðtölin sem tekin voru við stjórnendur voru hálfstöðluð (e. semi-structured). 

Áður en viðtölin áttu sér stað var útbúinn fyrirfram ákveðinn rammi (sem er meðfylgjandi 

í viðhengi) til að gera betur grein fyrir þeim þáttum sem ætlunin var að rannsaka en einnig 

til að setja mörk á viðfangsefni viðtalanna. Ramminn var nokkuð opinn og ætlunin var 

einungis að nota hann sem viðmið fyrir viðtölin. Þess má geta að þegar fyrsta viðtalinu 

lauk, kom í ljós að hægt væri að bæta í viðtalsrammann. Það hjálpaði til við annað og 

þriðjaviðtalið þar sem hægt var að spyrja meira út í efnið. Ramminn innihélt meðal annars 

atriði á borð við hvata til þess að innleiða Vakann, ávinning hans og þær breytingar sem 

hótelin þurftu að fara í fyrir innleiðinguna. Viðtalsramminn var ekki útbúinn með það í 

huga að fylgja honum í einu og öllu heldur átti hann frekar að vera tól til að halda 

viðtölunum gangandi og á réttri braut. Þar sem viðtölin voru með því sniði að vera 

hálfstöðluð var ramminn fremur opinn og auðvelt að bæta við spurningum eða 

viðfangsefnum og taka út eftir því sem hentaði fyrir hvert viðtal. Ekki var ætlunin að 

leitast eftir því að finna einhvern sannleika og þar sem ætlunin var ekki að fylgja 

rammanum fullkomlega var auðvelt að færa til viðfangsefni eftir því sem hentaði í 

viðtalinu og þannig hægt að spyrja enn frekar út í þau svör sem viðmælandi gaf. 
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5.4 Úrvinnsla gagnanna 

Við úrvinnslu og greiningu viðtalanna var notuð aðferð sem kallast aðleiðsluaðferð (e. 

inductive method). Þegar sú aðferð er notuð eru viðtölin greind frá víðu sjónarhorni niður 

í þröngt og afmarkað. Viðtölin voru hljóðrituð til að byrja með og þar á eftir voru þau 

afrituð. Eftir afritunina voru viðtölin greind fremur nákvæmlega með opinni kóðun (e. 

open coding) en með þeirri aðferð eru meginþemu viðtalanna fundin í byrjun sem gerir 

það að verkum að hægt er að finna sameiginlega útgangspunkta viðtalanna. Ásamt því 

má finna helstu mynstur út frá því sem viðmælendur nefna helst og samhliða þeirri 

greiningarvinnu er hægt að finna út litlu áhugaverðu punkta viðtalanna (Esterberg, 2002). 

 Þau meginþemu sem voru fundin voru skoðuð ítarlegar og með þeim reynt að skilja 

betur reynslu og upplifanir viðmælenda svo hægt væri að túlka og koma þeim á framfæri 

í rannsókninni. 
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6 Niðurstöður 

Í þessum kafla verður farið yfir þær niðurstöður sem fengust úr viðtölunum við 

stjórnendur hótelanna þriggja og bornar verða saman upplifanir þeirra á Vakanum, bæði 

á gæðakerfinu sjálfu og umhverfishluta þess. 

 

6.1 Gæðakerfi 

Ólíkar ástæður geta legið á bak við hvata fyrirtækja þegar innleiða á gæðakerfi. Þegar 

rætt var við stjórnendurna þrjá fengust ólík svör um það hver hvati þeirra var til að 

innleiða Vakann á sín hótel. Sem dæmi má nefna þann hvata að geta betur áttað sig á og 

staðsett hótel sín enn frekar á íslenska markaðnum en stjórnendur sjá tækifæri í því að 

innleiða Vakann til þess að geta staðsett sig meðal annarra ferðaþjónustufyrirtækja á 

innanlandsmarkaði. Vakinn hefur þá sérstöðu  á íslenskum ferðaþjónustumarkaði að vera 

eina íslenska gæða- og umhverfiskerfið. 

 

6.2 Hvati, yfirburðir og ávinningur 

Viðmælandi A sagði að fyrst og fremst væri hvatinn fyrir innleiðingunni sá að mikilvægt 

væri að fara inn í íslenskt gæðakerfi. Viðmælanda B fannst hvatinn vera sá að hótelið var 

áður í öðru gæðakerfi og vildi halda því áfram en sá kostina í því séríslenska sem Vakinn 

er. Hann taldi einnig að gott væri fyrir sig að fá utanaðkomandi álit og úttekt en það 

væri  tól sem hafi hjálpað honum til að bæta þjónustu sína við viðskiptavini. Viðmælanda 

C fannst hvatinn til að fá Vakann vera sá að gæðakerfið væri tæki til að samræma þjónustu 

innanhúss og væri nokkurs konar guideline eða leiðbeining sem gæti verið leiðarljós í 

þjálfun starfsmanna. „Það er ekki allsstaðar vant fólk. Þá hefurðu þarna í rauninni 

verkfæri til að hjálpa, til að gera alla sem hæfasta“.  

Það sem Vakinn hefur fram yfir önnur gæðakerfi voru stjórnendurnir allir 

sammála um. Þeir sammæltust um að það væri því Vakinn væri íslenskt gæða- og 

umhverfiskerfi. Viðmælandi A bætti því einnig við að með íslensku kerfi gæti hann áttað 

sig sig betur á sinni stöðu á íslenskum markaði. Viðmælanda B fannst, þrátt fyrir að vera 

mjög ánægður með að hafa íslenskt kerfi, hann ekki geta sagt að fullu til um yfirburði 

Vakans yfir öðrum kerfum vegna þess að hann hefði ekki reynslu af erlendum 

gæðakerfum. Viðmælandi C hafði hins vegar skoðað mörg önnur gæðakerfi og litist best 

á Vakann vegna þess að kerfið væri íslenskt og efni hans á íslensku. Hann var að sama 

skapi hæstánægður með það að Vakinn byði upp á efni á ensku og pólsku þar sem stór 

hluti starfsfólksins væri erlendur. Viðmælandinn var einnig ánægður fyrir hönd erlenda 

starfsfólksins með að fá efni á sínu eigin tungumáli og gerði það andrúmsloftið mun 

jákvæðara.  

En hver er raunverulegur ávinningur þess að innleiða Vakann? Viðmælandi A 

taldi gæðakerfið, sem snýr að hótelinu sjálfu, ekki skila neinum sérstökum árangri eða 

stjórnendurna hafa mikinn ávinning af því. Hann taldi helst að ávinningurinn stæði af því 

að vera hluti af einhverri heild. Viðmælandinn taldi hins vegar ávinninginn af 
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umhverfiskerfinu vera fremur mikinn, sérstaklega í því samhengi að umhverfisvitund 

væri sífellt að aukast. Viðmælandi B nefndi að mikill ávinningur væri af því að styðjast 

við viðmið Vakans en þau væru gott hjálpartæki innan fyrirtækisins. Auk þess væri 

frábært að fá úttekt árlega með athugasemdum en það veitti þeim ákveðið aðhald. 

Viðmælanda C fannst gott að geta í markaðssetningu sinni sagst vera fjögurra stjörnu og 

með gullvottun hjá innlendri gæðavottun. Stærsti ávinningurinn fannst honum vera 

fræðsluefnið sem Vakinn býður upp á. Hann nefndi einnig aðhaldið, eins og viðmælandi 

B, að það hjálpaði til við að bæta þjónustuna að fá athugasemdir frá utanaðkomandi aðila. 

Hann taldi að með utanaðkomandi aðila kæmi ákveðinn metnaður til að standa sig betur 

og ná settum markmiðum, í staðinn fyrir að það væri einhver aðili innanhúss sem styngi 

upp á breytingum. „Líka að sjá að þarna er komið hjálpartæki til að hjálpa þér að gera 

betur. Það er ekki komið frá einhverjum mönnum sem eru hér innanhúss heldur kemur 

einhver að með þetta, það er oft betra. Það er ekki einhver innanhúss Grýla sem segir að 

hlutirnir eigi að vera svona eða hinsegin. Þarna kemur bara ákveðin krítería, við ætlum 

að taka þetta upp“. 

Með auknum gæðum og betra orðspori hótela geta stjórnendur jafnvel gert sér 

vonir um aukna eftirspurn og jafnvel endurkomu gesta. Stjórnendunum þremur fannst þó 

öllum erfitt að segja til um það hvort Vakinn hefði með einum eða öðrum hætti stuðlað 

að aukinni eftirspurn eftir þjónustu. Viðmælandi A taldi að Vakinn hefði ekki beint 

stuðlað að aukinni eftirspurn hótelsins en hins vegar væri hótelið oft tekið fram yfir önnur 

hótel vegna þess að það væri með umhverfisvottanir. Viðmælandinn gat þó ekki greint á 

milli þess hvor umhverfisvottun hótelsins hefði meira aðdráttarafl. Viðmælandi B fann 

ekki fyrir aukinni eftirspurn í beinum tengslum við Vakann þrátt fyrir að hafa markaðssett 

hótelið með gæðakerfinu. Viðmælanda C fannst erfitt í þessari svakalegu uppsveiflu að 

segja til um hvort bein áhrif væru á eftirspurn með gæðakerfinu. Hann taldi mögulegt að 

þegar hægja færi á væri betur hægt að skoða tengslin.  

 

6.3 Samstarf, gagnrýni, áskoranir og kostnaður 

Viðmælendurnir voru allir sammála því að ferlið frá umsókn til innleiðingar hafi ekki 

tekið langan tíma. Tveir af þremur viðmælendanna eru með umhverfisvottun Svansins og 

fóru því tvö af þremur hótelum sjálfkrafa upp í gullvottun umhverfismála hjá Vakanum 

svo stjórnendurnir þurftu frekar að huga að öðrum gæðamálum hótelanna. Viðmælandi A 

er sá sem er með Green Key en ekki Svaninn en það tók hótelið ekki langan tíma að fá 

umhverfisvottunina í gegn. Mun lengri tíma tók að fá gæðavottunina fyrir hótelið sjálft 

en byggingin er orðin nokkuð gömul og gera þurfti allnokkrar breytingar í samræmi við 

nútíma viðmið. Breytingar eru alltaf kostnaðarsamar en eru allar mun kostnaðarsamari á 

eldra hóteli. Því þurfti starfsfólk Ferðamálastofu að endurskoða aðstæður en eftir 

endurskoðunina fékk hótelið vottunina. Viðmælandi B flaug í gegnum skoðun starfsfólks 

Vakans og var enga stund að fá bæði gæðavottun á hótelið og umhverfisvottun. Í tilfelli 

viðmælanda C var umhverfisvottunin strax komin í hús en gæðavottunin þurfti tvær 

skoðanir. Fyrsta skoðun var í raun aðeins til að sjá hvað þyrfti að laga. Þar á eftir varð 

endurskoðun en þegar því var lokið fékk hótelið báðar vottanir.  

Allir stjórnendur höfðu nokkuð góða sögu að segja um samstarfið við starfsmenn 

Ferðamálastofu og töldu það mjög gott. Aðspurðir um gagnrýni gagnvart Vakanum 

svaraði viðmælandi A því að helst væri hægt að gagnrýna viðmið gæðakerfisins en það 

væri ekki samræmt nógu vel við önnur gæðakerfi. Hann taldi hluta af ástæðu núverandi 

stöðu mála vera þá að íslendingar þyrftu alltaf að vera sér á báti. Hótelið væru með 
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Vakann og Green Key en það væri rosaleg vinna að fylla út þrjú viðmið. Þá taldi hann að 

Vakanum myndi vegna betur ef hægt væri að fylla út viðmið hans ef þegar væri búið að 

fylla út sambærileg viðmið annarsstaðar frá. Honum fannst það bæði tímaeyðsla og 

peningaeyðsla að þurfa að fara í aðra úttekt þegar þau voru nú þegar búin að innleiða 

annað alþjóðlegt umhverfiskerfi. Viðmælanda A fannst viðmiðin þó einnig vera of 

huglæg og erfitt að leggja réttmætt mat á ýmislegt, til dæmis á stöðu húsgagnanna. Honum 

fannst einnig Vakinn vera lítið áberandi.  

Viðmælandi B taldi viðmiðin vera mjög viðamikil og góð en fannst helstu ókostir, 

eins og viðmælanda A, vera meðal annars helst til lítil eða óáberandi markaðssetning á 

Vakanum og starfsemi hans en einnig það að Vakinn hefði ekki nógu mikið vægi erlendis. 

Gaf hann í skyn að hann sæi ekki nægjanlega mikinn árangur í því að auglýsa Vakann 

sem aðdráttarafl fyrir sitt hótel. Viðmælandi B gagnrýndi einnig það að hafa ekki fengið 

úttekt vegna þeirra breytinga sem áttu sér stað hjá Vakanum, en þurft þrátt fyrir það að 

borga árgjaldið. Viðmælandi C gagnrýndi það helst að sama skapi í sambandi við kostnað 

að hafa þurft að greiða árgjald og það hafi aftur verið innheimt þrátt fyrir að úttektin sé 

farin til einkaaðila. Hann sagði einnig frá því að hann hefði rætt við nokkra hóteleigendur 

og aðra stjórnendur hótela og vissu um þónokkra sem ætluðu sér ekki að taka upp Vakann. 

Þeir höfðu áhyggjur af því, eins og viðmælandi B kom inn á, að þetta væri lítið þekkt 

erlendis og það fengist lítið út úr því að innleiða Vakann. Viðmælandi C var ekki sammála 

þessum ummælum og sagði að það væri mjög margt þarna inni sem, þó það sæist ekki 

með beinum hætti, væri hægt að nota inn á við til þess að gera starfsfólkið hæfara og 

betra.  

Helstu áskoranir stjórnenda við innleiðingu voru ólíkar. Viðmælanda A fannst 

helsta áskorunin í innleiðingunni vera flokkunin en í Vakanum þarf annað hvort að hafa 

þriggja flokka kerfi inni á öllum herbergjum eða að allt rusl frá gestum sé flokkað. 

Húsnæðið er orðið gamalt og stærri áskoranir voru þá helst tengdar vatnssparnaði en 

breyta þurfti ýmsu varðandi vatnsflæði í sturtum og klósettum. Viðmælandinn sagði að 

hótelið hefði þó ekki farið í innleiðingu Vakans nema fyrir það að stjórnendur væru á 

þeim tímapunkti að fara í viðhald og breytingar á húsnæðinu. Viðmælandi B þurfti ekki 

að fara í stórfelldar aðgerðir en hann hafði lengi verið í Svaninum og var því þegar með 

helstu viðmiðin í standi. Eins og viðmælandi A var viðmælandi C ásamt öðrum 

stjórnendum innan fyrirtækisins að fara í endurbætur á hótelinu og ákváðu að innleiða 

Vakann á sama tíma. Helstu breytingar sem áttu sér stað sem viðmælandi C nefndi voru 

einnig vatns- og rafmagnssparandi breytingar og endurnýjun rúma. Breytingar í sambandi 

við vatn og rafmagn voru þó ekki gerðar í beinu sambandi við Vakann heldur voru þær 

hugsaðar sem sparnaðarráðstafanir.  

Breytingar sem þurfa að eiga sér stað í innleiðingu gæðakerfisins, sérstaklega fyrir 

umhverfishlutann geta verið ansi dýrar. Því er mikilvægt að kostnaðurinn skili sér að 

lokum aftur til hótelsins á annan hátt. Þegar stjórnendur voru spurðir út í það hvort 

verðhækkanir hafi átt sér stað eftir innleiðinguna svöruðu allir viðmælendurnir því 

neitandi. Engum stjórnendanna fannst rétta leiðin vera sú að hækka verðin hjá hótelunum 

sínum og höfðu allir stjórnendur haldið verðunum eins og þau voru áður en innleiðingin 

átti sér stað.  

Allir stjórnendurnir voru sammála um að kostnaðurinn við innleiðinguna hefði þó 

skilað sér með einhverjum hætti. Helst virtist kostnaðurinn skila sér til baka  í 

umhverfishlutanum. Viðmælandi A nefndi þar endurgreiðslu á sorpi, minnkuð notkun á 

hreinsiefnum og  minnkuð pappírsnotkun. Það virtist vera sem svo að starfsfólk væri 

meira vakandi yfir neyslu sinni á ýmsum vörum. Viðmælandi B nefndi helst 

rafmagnskostnaðinn en með led perum keyrist kostnaðurinn niður. „Við erum með led 
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perur í útiljósunum öllum, þau loga allan sólarhringinn. Erum við að borga 500 kall fyrir 

mánuðinn, ef við erum með venjulegar perur þá erum við að borga allavega 10.000 kall. 

Allt svona smátt telur“.  

Viðmælandi C nefndi það að Vakinn hafi skilað sér í betri vinnu starfsfólks fyrst 

og síðast. Fólk væri mun meðvitaðara um neyslu sína. Fyrir utan starfsfólkið nefndi hann 

það einnig að hafa getað lækkað rafmagnskostnaðinn með öðruvísi perum og þar að auki 

lækkaði vatnskostnaðurinn mikið á hótelinu við breytingar sem gerðar voru á sturtunum. 

Þessar breytingar sem vinna að orkusparnaði koma sér því bæði vel fyrir hótelið og 

umhverfið. Viðmælandi C nefndi, eins og viðmælandi A, einnig mikinn sparnað í 

sorpförgun. Hótelið sendir frá sér rúmlega 145 tonn af úrgangi en einungis um 25% þeirra 

fara í urðun. Viðmælandinn, sem hugsaði mikið um umhverfismál, sagðist frekar vilja 

nota orðið hráefni í stað sorps. Hann sagði það vera mun jákvæðara orð og væri að reyna 

að koma því inn hjá öðrum. „Mig langar að koma inn nýrri hugsun í sambandi við 

umræður um sorpflokkun og það sem því fylgir. Við erum með hráefni í höndunum. Rusl 

fyrir einn getur verið hráefni fyrir annan. Á síðasta ári, 2018, þá erum við að henda frá 

þessu húsi 146 tonnum af rusli eða 146 tonnum af hráefni. Mér finnst hráefnisorðið miklu 

jákvæðara heldur en rusl. Af þessum 146 tonnum fara 27,6% í urðun. Restin fer í 

endurnýtingu, endurvinnslu“. 

 

6.4 Umhverfisvottunin 

Vægi þess að vera með háa umhverfisvottun var mikið hjá öllum stjórnendunum. Þar sem 

tvö af þremur hótelum höfðu innleitt umhverfisvottun Svansins áður en þau innleiddu 

Vakann, fóru þau sjálfkrafa upp í gullflokk Vakans. Hótelið sem viðmælandi A vinnur á 

er með Green Key og tók það fremur stuttan tíma fyrir þau að fá inn vottunina frá 

Vakanum vegna þess að viðmið Greenkey eru fremur viðamikil. Öll hótelin eru mjög 

umhverfismeðvituð og fannst mjög mikilvægt að fá góða umhverfisvottun. Þau versla til 

að mynda við annað hvort umhverfisvænni fyrirtæki eða velja vörur hjá viðkomandi 

fyrirtæki sem eru umhverfisvænni en aðrar. Viðmælandi A nefndi það að hafa tekið 

Vakann í sambandi við hótelið sjálft en umhverfisvottunin væri ákveðinn bónus. Hann 

taldi umhverfisvottun Vakans ekki duga sér, þrátt fyrir að vera í gullflokknum og taldi 

Green Key vera mun viðameiri. Viðmælandinn nefndi þar sérstaklega stærri breytingar 

svo sem í eldhúsinu sem við koma umhverfismálum og þá helst þær breytingar sem snúa 

að orkusparnaði.  

Viðmælanda B fannst Vakinn einnig eiga langt í land miðað við Svaninn í 

tengslum við orkusparnað. Hann nefndi það einnig að umhverfisvottun bæri ansi mikið 

vægi hjá ferðaskrifstofum og í ákvörðunum ferðamanna. Viðmælandi C taldi að 

grunnkröfurnar, sem ekki væru miklar, ýttu fólki af stað til frekari, betri verka um leið og 

það byrjaði að vinna að umhverfismálunum. Þannig fór það hótel úr því að flokka í 11 

flokka yfir í að flokka í 21 - 26 flokka. Viðmælandinn sá stærsta kostinn við 

umhverfisvottunina vera sparnaðinn í sorpförguninni og það að fá greitt fyrir hluta 

hráefnisins. Hann sagðist sjálfur hafa, áður fyrr, verið nokk sama um umhverfismál en 

eftir að hafa séð tölurnar og árangurinn þá hafi hann hellt sér af fullum krafti út í 

umhverfismálin fyrir sitt hótel. Hann taldi það geta verið mikil hvatning fyrir marga að 

sjá tölurnar og beinan árangur af vinnunni sem lögð er í að ná og viðhalda 

umhverfisvottuninni.  

Þegar talið barst að viðhaldi umhverfisvottunarinnar fannst viðmælanda A að það 

mætti slaka aðeins á kröfunum um uppfyllingu viðmiðanna en þau fóru niður um flokk í 
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umhverfishlutanum vegna þess að þau uppfylltu ekki fyllilega kröfur Vakans um 

þríflokka kerfið sem þarf að vera til staðar í öllum herbergjum. Þau voru hins vegar að 

vinna að lausn og vildi viðmælandinn að þau hefðu átt að fá að halda gullflokknum þrátt 

fyrir að fylla ekki það viðmið. Viðmælendum B og C hafði báðum gengið vel að viðhalda 

umhverfisvottuninni. Viðmælandi C nefndi það að stærsta vandamálið á hótelinu væri 

starfsfólkið sjálft og stjórnendurnir. Nokkuð mikil starfsmannavelta væri á hótelinu og 

því þyrfti bæði að kynna aðferðir til að viðhalda vottuninni mjög reglulega og fylgjast í 

sífellu með og leiðrétta starfsfólkið. Þá taldi hann eldhúsið vera þá deild sem erfiðast væri 

að eiga við væri eldhúsið en þar væri hraðinn mestur og oft gleymdi starfsfólkið sér í hita 

leiksins. Viðmælandi C tók sérstaklega eftir því að eftir innleiðingu umhverfiskerfisins 

varð fólk mun meðvitaðara, vildi gera betur og vanda sig.  

Það sem viðmælandi A taldi að hægt væri að gera betur í umhverfismálum 

hótelsins tengdist helst endurnýjun á innviðum hótelsins. Vegna þess að húsnæðið er 

orðið svo gamalt þarf meðal annars að endurnýja lagnir og þess háttar sem er eitthvað 

sem hin hótelin þurfa ekki að huga að á næstunni. Viðmælandi B taldi ekki hægt að gera 

betur í umhverfismálum hótelsins en þar er um 90% af öllum úrgangi sem fer í 

endurvinnslu eða er endurunninn. Hann sagði að mögulega væri hægt að endurvinna betur 

í þessum 10% en það væri kannski erfitt fyrir hann að sjá. Viðmælandi C taldi sitt 

sóknarfæri hins vegar helst liggja í meiri flokkun. Það taldi hann vera hægt með meiri og 

betri fræðslu til starfsfólksins.  

Þegar viðmælendurnir ræddu þátttöku gesta sinna í umhverfismálum hótelsins 

kom það í ljós að öll hótelin eru með vinsamleg tilmæli til gesta í sambandi við matarsóun 

og vinnur starfsfólkið markvisst að henni í eldhúsunum. Viðmælandi A sagði að margir 

gestir tækju þátt en ekki allir. Það færi mikið eftir því hvaðan þeir kæmu og hvernig þeir 

væru. Þá tækju þeir mest þátt sem væru vanir slíku að heiman en hann nefndi sérstaklega 

Þjóðverja. Þegar þeir ferðuðust gætu þeir ekki hugsað sér að setja allt saman í eina og 

sömu tunnuna. „Við getum auðvitað fengið hærra borgandi kúnna. Það er svolítill 

fylgifiskur, þeim mun meiri menntun í kringum fólk, því meiri meðvitund um umhverfið 

og svoleiðis. Það er bara óhjákvæmilegt. Hærra borgandi gestir þýðir betri menntað fólk 

og þar af leiðandi horfir það í þessa hluti“. Viðmælandi B sagði gestina taka mjög vel í 

umhverfisstefnu hótelsins og sagðist ekki hafa fengið neitt annað en jákvæðar undirtektir 

og ábendingar frá gestunum. Hann segir umhverfisvitundina hafa aukist til muna frá því 

að hann opnaði hótelið og sagði hann frá því að gestirnir væru mjög duglegir í 

flokkuninni. Viðmælandi C taldi gestina ekki hafa svo mikil áhrif á heildarmagn sorps. 

Honum fannst þó margir þeirra vera áhugasamir um umhverfismálin og tók eftir því á 

samfélagsmiðlum að talað var um umhverfismál hótelsins. Viðmælandinn sagði mikinn 

mun á fólki sem er frá Evrópu og svo fólki sem er frá Asíu. Hann sagði Evrópubúana vera 

mun umhverfismeðvitaðari og taldi Asíubúana eiga nokkuð langt í land í sínum 

heimalöndum. 

 

6.5 Virði Vakans 

Að lokum voru viðmælendurnir spurðir hvert raunverulegt virði Vakans væri fyrir hótel 

sem gæða- og umhverfiskerfi. Viðmælendurnir voru í stórum dráttum sammála en þeir 

ræddu þar helst um umhverfisvottunina og mikilvægi hennar. Viðmælanda A fannst 

svona vottun skipta öllu máli vegna þess að umhverfisvitund í heiminum er orðin svo 

mikil. Þá fannst honum það skipta sérstaklega miklu máli að huga að umhverfinu og sér 

í lagi þegar hótelið er á Íslandi. Það nefndi hann í sambandi við markaðssetningu vegna 
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þess að Ísland á að vera svo hreint og halda verði í ímyndina. Viðmælanda B fannst 

vottunin vera mjög mikils virði. Hann nefndi það helst fyrir samvisku sjálfs síns og þá í 

tengslum við umhverfið. Viðmælandinn nefndi það einnig að vottunin væri mikilvæg til 

þess að hvetja gestina og í beinu framhaldi, eins og viðmælandi A, að fólk væri að verða 

mun meðvitaðara. Viðmælanda C fannst virði Vakans helst liggja í hjálpargögnunum og 

fræðsluefninu sem Vakinn hefur aðgengilegt. Honum fannst þetta vera gott hjálpartæki 

til að starfsmönnum og stjórnendum geti vegnað betur í starfi sínu. 
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7 Umræður 

„Að gera hlutina rétt án þess að nokkur sé að horfa“ er ein skilgreining gæða sem kemur 

frá Henry Ford en hana má finna á heimasíðu Vakans. Þetta er meðal markmiða 

Ferðamálastofu með Vakanum en gæði vega sífellt meira í vali ferðamana. Í heimi þar 

sem ferðalög verða sífellt auðveldari, ódýrari og aðgengilegri fyrir mun stærri hóp fólks, 

hafa ferðamenn lagt aukna áherslu á gæði gistingar og umhverfisvænni kosti í þeim 

efnum. Vegna þessa eru eigendur og stjórnendur tilbúnari að leggja á sig þá vinnu sem 

fylgir innleiðingu gæða- og umhverfiskerfa.  

 Í upphafi þessa verkefnis var lagt af stað með tvær rannsóknarspurningar og nú í lok 

rannsóknarinnar er ætlunin að svara þessum spurningum. Fyrsta spurningin er 

eftirfarandi: Hvernig nýtist gæðakerfið Vakinn hótelum? Hótelin sem rætt var við sem 

hafa innleitt Vakann hafa öll haft hann í nokkur ár. Því hafa stjórnendurnir orðið ágæta 

mynd á það hvernig gæðakerfið nýtist þeim. Gæðakerfi í ferðaþjónustu stuðla að bættum 

gæðum fyrirtækja, bæði vörugæða sem og þjónustugæða. Eins og Agapito, Mendes og 

Valle (2013) rannsökuðu skiptist ánægja viðskiptavina í þrennt; vörugæði, þjónustugæði 

og sanngjarnt verð vöru eða þjónustu. Vörugæðin eru þau gæði þar sem vara getur staðið 

undir þörfum gesta og þjónustugæðin eru ákveðin mynd sem fólk býr sér til í gegnum 

skynjun. Sanngjarnt verð er mjög mikilvægt en  verð spilar stórt hlutverk í ákvarðanatöku 

fólks. Gæðakerfi ná þó utan um svo miklu meira en bara gæðin en aukin gæði smita út 

frá sér í bætta þjónustuupplifun gesta.  

Allir stjórnendurnir sem rætt var við höfðu það að markmiði að bæta við sig 

punktum í viðmiðum gæða- og umhverfiskerfa sinna án þess þó að hækka sig upp um 

flokk í stjörnugjöfinni. Það sýnir fram á vilja fyrirtækja til að markvisst bæta gæði hjá sér 

með því að nýta viðmið gæðakerfanna sífellt betur. Allir stjórnendurnir voru sammála því 

að Vakinn bætti hótelin en helst töldu þeir umhverfisvottunina skila mestum árangri. 

Gæðakerfið sjálft fannst þeim frábært til að staðsetja sig betur á íslenskum hótelmarkaði. 

Þeir töluðu um að með aukinni umhverfisvitund gesta væru hótel í auknum mæli valin út 

frá því hvort þau væru umhverfisvottuð eða ekki. Hótelin höfðu öll aðra umhverfisvottun 

að auki við Vakann en töldu umhverfisvottun hans vera frábæra auka vottun.  

Eins og fram kemur í kaflanum um gæðakerfi hefur í mörgum  tilfellum verið sýnt 

fram á jákvæð áhrif til langs tíma á hagnað fyrirtækja og jákvæð áhrif í tengslum við 

ánægju viðskiptavina. Einnig hefur verið sýnt fram á bein tengsl við stærri 

markaðshlutdeild, hærri tekjur og meiri arðsemi fyrirtækja með gæðakerfi (Hendricks og 

Singhal, 1997). Er það í samræmi við niðurstöður rannsóknarinnar en hótel nýta sér ekki 

einungis gæðakerfi gestanna vegna, heldur einnig af þeirri ástæðu að ýmis ágóði fylgir 

kerfunum. Meðal annars má þar nefna umbætur í starfseminni með betri nýtingu aðfanga 

og þar af leiðandi lækkun á óþarfa kostnaði. Viðmælendurnir nefndu það einnig sem 

jákvæðan punkt að úttektum gæðakerfanna fylgdi mikið aðhald og hvetti það stjórnendur 

enn frekar til að halda áfram að vinna að viðmiðunum. Gæðakerfin eiga að vera einföld 

og leiðbeinandi og geta leitt það af sér að viðskiptavinir og starfsfólk þekki betur ábyrgð, 

væntingar og kröfur hvers annars.  

Í kaflanum um hindranir kemur fram að með skipulagðri stjórnun á gæðum má 

lækka óþarfa kostnað víðsvegar í fyrirtækinu. Þrátt fyrir að það geti verið kostnaðarsamt 

að innleiða gæðakerfi getur það leitt til lækkaðs kostnaðar til lengri tíma litið og það er 

meðal annars það sem hótelin sækjast eftir. Viðmælandi C sagði að meðal helstu kosta 
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gæðakerfisins væri sú staðreynd að starfsfólk og stjórnendur á hóteli hans hefðu lagt mun 

meiri metnað í störf sín á hótelinu og myndast hefði ákveðin samstaða milli starfsfólks 

sem ynni að markmiðum Vakans og þá sérstaklega að umhverfisviðmiðunum. Til að 

draga saman má segja að gæðakerfið Vakinn nýtist hótelum á ýmsan hátt en hann stuðlar 

að auknum vilja fyrirtækja til að gera betur í sínum gæðamálum. Gæðakerfi hafa jákvæð 

áhrif til langs tíma á hagnað fyrirtækja og ánægju viðskiptavina ásamt því að bæta nýtingu 

aðfanga og lækka óþarfa kostnað og útgjöld. Að lokum er Vakinn aðhald stjórnenda til 

að vinna betur að gæðum hótelanna og heldur það þeim á tánum.  

Ferðaþjónusta verður seint talin umhverfisvæn. Stórt kolefnisspor fylgir 

ferðamönnum og ferðamannastöðum. Því er mikilvægt að stjórnendur innan 

ferðaþjónustunnar hugi vel að umhverfissporum sínum og vinni að því að gera rekstur 

sinn umhverfisvænni með öllum tiltækum aðgerðum. Umhverfiskerfi geta verið eitt tól í 

þessu ferli stjórnenda á leið sinni til bættra umhverfismála. Eins og fram kom í kaflanum 

um umhverfisvottanir hafa þær ekki allar það að leiðarljósi að minnka skaða á umhverfinu 

en þar skipta peningar máli. Meðan hægt er að græða á því að segjast vera með 

umhverfisvottun en halda raunverulegum aðstæðum leyndum er ekki mikil þörf að þeirra 

mati á breytingum.  

Hin spurningin sem ætlunin er að svara er: Að hve miklu leyti speglast 

umhverfismál í starfsemi hótelanna? Hótelin þrjú hafa öll tvær umhverfisvottanir. Allir 

stjórnendurnir eru mjög umhverfismiðaðir og eru markvisst að vinna að því markmiði að 

minnka slæm umhverfisáhrif hótelanna sem er hluti af gæðakerfinu. Því má segja í þessu 

tilfelli að umhverfismál speglist mikið í starfsemi hótelanna og sé mjög stór hluti hennar. 

Þá skiptir engu hvort horft sé til gestamóttökunnar eða eldhússins, umhverfismál umlykja 

allar deildir.  

Þar sem öll hótelin eru með háa umhverfisvottun hafa þau þurft að fara í ansi 

viðamiklar aðgerðir til að ná vottununum. Eftir því sem hærra er farið eru viðmiðin orðin 

mun þurftafrekari en þar má helst nefna græna bókhaldið. Þegar fyrirtæki hafa náð þeim 

árangri að fá hæstu vottun geta viðskiptavinir orðið treyst því, með góðri sannfæringu, að 

þau séu raunverulega að vinna að því markmiði að minnka slæm umhverfisáhrif sem 

óneitanlega fylgja starfseminni (Buckley, 2002). Umhverfisvottun er sannarlega ákveðið 

aðdráttarafl, og sérstaklega umhverfisvottun í hæsta flokki og geta viðskiptavinir treyst 

því að hjá fyrirtækjum sem hafa fengið vottun Vakans hafi stjórnendur ekki sett 

umhverfisvottun á fyrirtækið án nokkurrar innistæðu.  

 Starfsmenn Ferðamálastofu hafa jafnt og þétt reynt að auka almenna vitneskju um 

Vakann og hvað það þýðir að hótel hafi innleitt gæðakerfið. Það hafa þeir meðal annars 

gert með því að kynna kerfið á fjölmörgum ráðstefnum og hafa reynt að auka samstarf 

við hinar ýmsu ferðaskrifstofur um að skipta einungis við hótel sem eru með Vakann. Þar 

sem nú er búið að setja það sem skilyrði, að til að innleiða Vakann þurfa fyrirtækin að 

uppfylla bronsskilyrði umhverfishlutans, mun það verða til þess að aukin 

umhverfisvitund á eftir að eiga sér stað innan hótelanna.  

 Niðurstaða viðmælenda  var meðal annars að einna stærsti ávinningurinn af því að hafa 

Vakann væri umhverfisvottunin þar sem umhverfisvitund gesta er sífellt að aukast. 

Viðmælendurnir nefndu einnig að það væri frábært fyrir markaðssetningu hótelsins að 

vera með hæstu vottun í umhverfismálum hjá innlendri gæðavottun. Þá voru dæmi um að 

umhverfisvottunin hefði haft nægjanlega mikið vægi til að viðskiptavinir veldu hótel með 

slíka vottun fram yfir önnur sem ekki væru með vottunina. Allir stjórnendurnir lögðu 

mikið upp úr flokkun innan hótelsins en hvert þeirra lenti í sínum vandamálum með það 

sem leysa þurfti á ólíkan hátt. Viðmælendurnir fundu mikinn mun á orkunotkun eftir að 

hafa unnið að og unnið eftir umhverfisvottun. Helst mátti finna mun á vatns- og 



25 

rafmagnsnotkun. Allir voru sammála um að kostnaðurinn við innleiðinguna hefði skilað 

sér með einhverjum hætti og virtist kostnaðurinn helst skila sér til baka í 

umhverfismálunum. Rauði þráðurinn í viðtölunum við stjórnendurna virtist vera peningar 

en mikil hvatning var fyrir alla að sjá sparnað í útgjöldum og jafnvel greiðslu fyrir hluta 

hráefnis sem fer í endurvinnslu. Á eftir fjárhagshlutanum er umhverfið sjálft sem vó mest. 

Svo virtist sem þegar stjórnendurnir höfðu farið út í þá vinnu að innleiða 

umhverfisvottunina ættu þeir erfitt með að fara til baka. Þannig hefðu þeir jafnvel farið á 

fullt í umhverfismál inni á heimilum sínum.  

 Sé svarið við spurningunni dregið saman má sjá að allir stjórnendur hótelanna eru mjög 

umhverfismiðaðir og markvisst að vinna að því að minnka umhverfisáhrif hótelanna. Til 

að vera á þeim stað að hafa hæstu umhverfisvottun hafa þau farið í viðamiklar aðgerðir 

til að ná vottununum. Það hafa þeir meðal annars gert til að halda í við væntingar og 

kröfur erlendu ferðamannanna sem verða sífellt meðvitaðari um umhverfið. Því má segja 

að áhersla á umhverfismálin komi skýrt fram í starfsemi allra hótelanna. 
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8 Lokaorð 

Eftir því sem betri mynd fékkst á rannsóknina kom betur í ljós hversu áhugavert en 

jafnfram viðamikið viðfangsefni gæðakerfi eins og Vakinn er. Þrátt fyrir að hugmyndin 

hafi verið áhugaverð frá upphafi tók spenningur fyrst að myndast fyrir hugmyndinni og 

þessu viðfangsefni þegar lokið var við að taka viðtölin við viðmælendurna. Eftir að hafa 

þrætt heimasíðu Vakans út og inn og á alla kanta var einnig mjög áhugavert að fá að 

skyggnast á bak við tjöldin í viðtali við starfsmann Vakans og fá meiri þekkingu á kerfinu. 

Af hverju, til hvers og hvers vegna? Margar spurningar hafa vaknað á þeim tíma sem tók 

að skrifa en lítið hefur verið skoðað eða rannsakað í innleiðingu gæðakerfa á Íslandi. 

Vakinn hefur einnig sérstaklega lítið verið skoðaður og hvernig hann hefur getað nýst 

innan fyrirtækja í ferðaþjónustunni á Íslandi. Skoðanir stjórnenda á gæðakerfum á 

hótelum hefur heldur ekki verið mikið rannsóknarefni. Í þessu verki er lesanda gefin 

innsýn í upplifun stjórnenda á gæða- og umhverfisvottunarkerfinu Vakanum. Ný þekking 

hefur því verið sköpuð um þetta viðfangsefni sem hægt er að vinna enn meira með.  

Til að rannsóknin hefði getað verið sem best hefði verið hægt að taka viðtöl við 

fleiri stjórnendur fyrirtækja sem innleitt hafa Vakann. Það hefði getað gefið enn betri 

mynd á það hvernig stjórnendur hafa nýtt sér Vakann og hver gagnrýni þeirra er á 

gæðakerfið. Einnig hefði verið hægt að rýna enn betur í viðtölin sem tekin voru við 

stjórnendur og túlka þau meira en gert var. Þessi rannsókn hefur nokkuð mikið gildi og 

vægi í íslenskri ferðaþjónustu þar sem hægt er fyrir stjórnendur að nota hana sem 

samanburð við þá reynslu sem þeir hafa af kerfinu á sínum hótelum. Að sama skapi getur 

hún nýst fyrir starfsmenn Vakans að sjá hina hliðina, sem stjórnendur sjá, og taka til 

greina hvað fara mætti betur í kerfinu miðað við upplifun stjórnendanna sem innleitt hafa 

Vakann.  

 Það væri vel hægt að vinna með þessa rannsókn áfram og mikið hægt að gera, bæði í 

samanburðarrannsóknum og svo rannsóknum sem halda myndu áfram með þær 

upplýsingar sem koma hér fram. Til að mynda væri hægt að skoða hver markmið væru 

hjá fyrirtækjum sem eru einungis með bronsvottun Vakans í samanburði við þessi sem 

hafa silfur og gull eins og í þessari rannsókn. Önnur rannsókn sem væri áhugaverð væri 

sú sem skoðaði upplifun starfsfólks, annars heldur en stjórnenda af gæðakerfinu. Eins og 

sjá má er hægt að vinna mikið áfram með þetta efni og á næstu árum, þegar enn meiri 

reynsla er komin á kerfið, verður hægt að sjá enn frekari árangur fyrirtækja í 

umhverfismálum.  
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Viðauki  

Viðtalsramminn: 

Fyrir stjörnugjöfina: 

• Hvati? 

• Af hverju vottun frá Vakanum sérstaklega? 

• Umsóknarferlið 

• Hefur vottunin skilað árangri? 

• Munur á eftirspurn? 

• Verðhækkun? 

• Hefur kostnaður skilað sér? 

• Hvaða breytingar þurfti að gera til að fá vottunina? 

 

Fyrir umhverfisvottunina: 

• Af hverju var mikilvægt að fá gold vottun? 

• Hvers virði er umhverfisvottunin? 

• Hvernig hefur gengið að viðhalda vottuninni? 

• Hvað finnst þér hægt að gera betur í umhverfismálum? 

• Hvernig taka starfsmennirnir þátt? 

• Hvernig er flokkunin? 

• Taka gestirnir þátt? 

 


