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Utdrattur

Gedi hafa vaxid i pa att ad hafa meira veegi i akvordunum folks pegar pad stendur frammi
fyrir pvi ad velja hétel a ferdalogum sinum. Umhverfisvitund ferdamanna hefur ad sama
skapi aukist til muna sidustu ar med aukinni samfélagsumraedu og sifellt fleiri sem velja
gaeda- og/eda umhverfisvottud hotel fram yfir 6nnur. Vakinn sem er islenskt geda- og
umhverfiskerfi fyrir ferdapjonustu sameinar geedakerfi og umhverfisvottun i eitt kerfi en
stjornendur innan ferdapjonustunnar hofou kallad eftir islensku kerfi fyrir greinina.
Framkvemd var eigindleg rannsokn par sem vidtal var tekid vid starfsmann
Ferdamalastofu, en Ferdamalastofa hefur umsjon med Vakanum. Par ad auki voru vidtol
tekin vid prja stjornendur hotela sem hofdu innleitt Vakann. 1 1jos kom ad ahrif pess ad
innleida gaedakerfi eru ad lang steerstum hluta jakveed. Stjornendur hafa betri syn yfir alla
peetti rekstursins og umhverfishlutinn sérstaklega hefur leitt af sér aukinn sparnad fyrir
fyrirteekin og pa helst i tengslum vid vatns- og rafmagnskostnad. Stjérnendur téldu pad
mikinn kost vid Vakann ad pau gatu betur stadsett sig & hotelmarkadnum og voru
medvitadari um stédu annarra a sama markadi. Vakinn gefur peim einnig akvedid
samkeppnisforskot en med pvi ad vinna markvisst ad geedamalum hotels mé auka likur &
pvi ad na sem mestum gaedum i 6llum pattum 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 Ferdamalastofa
(Icelands’ tourism beauro), since Ferdamalastofnun 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 VVakinn that they
could better place themselves in the hotel market and had a better awareness of where
other hotels are situated on the market. VVakinn 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 ferdamanna til ad velja gadi hefur leitt af sér aukinn vilja stjornenda til ad
standa upp Ur og gera betur. Umhverfisvitund ferdamanna hefur einnig aukist sifellt meira
a sidustu &rum og stor hluti peirra velur umhverfisvottada gistingu fram yfir adra gistingu.
Stjornendur hafa i storauknum meeli innleitt gaeda- og/eda umhverfiskerfi & hétel sin til
ad standa undir pessum auknu krofum ferdamanna. Gadakerfi gera stjérnendum Kleyft
ad auka geedi og pjonustu innan hotelanna og auka med pvi virdi sitt. Med flokkun a
gististooum, sem geedakerfi fela i sér, gefa hotelin til kynna med aukinni stjornugjof ad
meiri geedi séu i bodi. Flokkun gefur ekki einungis til kynna meiri geedi en pad ad flokka
getur medal annars verid dkvedin vaentingastjornun ad flokka pjonustu eftir geedum. Med
flokkun a gaedum geta stjérnendur til deemis komid i veg fyrir ad folk buist vid akvedinni
pjonustu sem ekki er til stadar pd & hinn bdginn sé alltaf &naegjulegt fyrir vidskiptavini ad
fa meira en buist var vio fyrirfram (Ogunnaike, 2013).

Umhverfismal hafa skapad sifellt meiri sess i samfélagsumraedu sidustu ara og
mikilveegi peirra koma avallt meira i 1jos. Vaegi peirra er gridarlegt pegar kemur ad
ferdapjonustu en i edli sinu er hin mjog oumhverfisven. Henni fylgir gridarlegt
kolefnisspor en flug er par einna steersti ahrifavaldurinn. Umhverfisvottanir hafa sprottid
upp vegna pessarar auknu umhverfisvitundar ferdamanna en erfitt getur verid fyrir
stjornendur ad greina a milli vottananna og velja paer sem hafa pad raunverulega ad
markmidi ad minnka skadleg ahrif ferdapjonustunar.

Arid 2011 sampykkti Alpingi ferdamaladaetiun 2011-2020. Hun leysti 43ur sampykkta
ferdamaladeetlun af sem &tti ad na til arsins 2015 en vegna gifurlega hradra breytinga i
ferdapjonustu landsins var kallad eftir nyrri dztlunar. [ dzetluninni ma medal annars finna
fjogur meginmarkmid en eitt peirra er ad ,,auka gadi, fagmennsku, Oryggi og
umhverfisvitund ferdapjonustunnar® (Ferdamalastofa, e.d.). Vakinn er pad verkferi sem
valid var ad nota og studlar ad pessu markmidi og stjérnendur geta notad til ad beeta 6ll
bessi atridi en hann er annars vegar geedakerfi og hins vegar umhverfisvottunarkerfi.
Innleidingu gaedakerfa fylgir ekki einungis kraftur til ad baeta hvert og eitt fyrirteeki heldur
ytir hun undir aukin geedi ferdapjénustunnar i heild.

Rannsoknin fjallar um gaedakerfid VVakann en hun er tviskipt. Annars vegar fjallar
hin um g&dahluta Vakans en hins vegar um umhverfishluta hans. Markmid
rannsoknarinnar er ad skyggnast inn i heim stjornenda peirra hotela sem hafa innleitt
islenska gaedakerfid Vakann og skoda reynslu peirra & kerfinu. VVarpad verdur ljosi & ferli
innleidingarinnar og hvernig hételin vinna med vottunina. Farid verdur yfir kosti og galla
kerfisins en asamt pvi verdur greint fra helstu avinningum pess ad innleida gaeda- 0g
umhverfiskerfi og hverjar helstu hindranirnar eru sem standa i vegi fyrir pvi ad innleida
kerfid. Gildi rannsoknarinnar er medal annars ad veita innsyn inn i pa stadla sem hotelin
burfa ad uppfylla til ad fa vottunina og pad skodad hvernig fyrirteekjum gengur ad
vidhalda vottuninni. Paer rannsoknarspurningar sem leitast verdur eftir ad svara eru tveer:

o Hvernig er reynsla stjérnenda & islenskum hotelum af Vakanum?
e Ad hve miklu leyti speglast umhverfismal i starfsemi hotelanna?



Til ad fa svor vid spurningunum tveimur var vidtal tekid vid prja stjérnendur hétela, baedi
& hofudborgarsveaedinu og a landsbyggdinni. Stjornendurnir hafa allir innleitt geedakerfio
Vakann & hotel sin og hafa allir hda umhverfisvottun.

Ritgerdinni er skipt upp i nokkra hluta. Ad loknum inngangskaflanum er kafli sem
skiptist i tvo hluta en peir fjalla badir um fraedilegan bakgrunn verksins. Fyrri hlutinn
fjallar um geedakerfi en seinni hlutinn greinir fra umhverfisvottunum og fer sérstaklega
yfir Vakann i pvi samhengi. Neest er farid yfir pau gogn og peer rannsoknaradferdir sem
notadar voru vid gerd rannsoknarinnar sem og framkvaemd hennar og pa viomalendur
sem tekid var vidtal vid. Par & eftir er farid yfir nidurstoéour vidtalanna sem tekin voru. Ad
lokum eru svo umraedur og lokaord.



2 Gaedakerfi

Til ad skilja betur peer forsendur sem liggja ad baki akvardanatoku stjornenda um ad
innleida gaedakerfi er gott ad gera betur grein fyrir pvi hvad gaedi eru. Erfitt hefur reynst
ad gefa Gt heildreena skilgreiningu & geedum sem ner yfir allt sem peim er viokomandi.
Ordid gaedi er mjog vidtekt og parf ad skilgreina i samraemi vid vidfangsefnid. |
Ordabanka islenskrar méalstodvar (e.d.) er ordid skilgreint sem: vara eda pjonusta sem
fullnaegir einhverri porf. Sa skyring er ekki mjog ytarleg og lysir ekki ad fullu peirri
meiningu sem stendur ad baki ordinu pegar pad er notad i tengslum vid ferdapjonustu og
hotel. A heimasidu Vakans er énnur, nokkud betri, skilgreining & geedum sett fram en
vitnad er til frumkvooulsins Henry Ford par sem hann segir gaedi vera ,,ad gera hlutina
rétt an pess ad nokkur s¢ ad horfa”. Skipta ma gedum i ferdapjonustu i tvennt en pad er
annars vegar megindleg viomid sem snda ad ferlum og vérum og hins vegar eigindleg
vidmid sem snla ad anaegju vidskiptavina (Kapiki og Tatari, 2006).

Anzgju vidskiptavina ma skipta groflega i prennt. I fyrsta lagi eru pad vorugadi
(e. product quality) sem ma skyra med peim heetti ad vara getur stadid undir porfum gesta,
badi tilgreindum eda peirra sem veaenst er af vidkomandi fyrirteeki. 1 63ru lagi eru pad
bjonustugeedi (e. service quality) en pad er akvedin mynd sem folk byr sér til i gegnum
skynjun. betta & vid allt; sjon, hljod, aferd, lykt og anzgju sem demi (Agapito, Mendes
og Valle, 2013). I pridja og sidasta lagi er pad sanngjarnt verd vérunnar eda pjonustunnar
en verd spilar stort hlutverk i dkvardanatoku vidskiptavina (Kaura, Prasad og Sharma,
2015). Taka parf til greina ad upplifun vidskiptavina parf alls ekki ad vera su sama og
baer veentingar sem stjérnendur leggja upp med (Nasution og Mavondo, 2008).

Samkvaemt ISO 8402 stadlinum ner geaedastjornun (e. quality management) yfir
alla pa stjornun innan fyrirteekja sem akvardar gedastefnu, markmid og abyrgd og
innleidingu peirra med adferoum eins og gaedadatlunum (geedaeftirliti), gaedatryggingu
0g umb6tum & gaedum innan gaedakerfisins. | gedastjornun er naudsynlegt ad vinna ad
stodugum framforum geaedakerfisins og nota peer adferdir og pau teki sem i bodi eru til
ad styrkja gaedastarfid innan fyrirteekjanna (Kapiki og Tatari, 2006). Gadastjérnun er af
hinu g6da og er til pess fallin ad hafa betri yfirsyn yfir hinar éliku deildir fyrirteekja. HUn
er einnig mikilveegur hluti pess ad fyrirteeki seu samkeppnishef i sifelldri samkeppni um
ferdamenn (Priede, 2012).

Néaskyld geedastjornuninni er alteek gaedastjornun (e. total quality management).
Hun midar ad félki og vinnur ad pvi markmidi ad auka anaegju vidskiptavina med stodugt
leegri raunkostnadi. Alteek geedastjornun naer ekki einungis yfir stjornendur heldur neer
pad til allra starfsmanna og deilda. Til ad na velgengni er 16gd ahersla & ndm og adlégun
ad stodugum breytingum (Kapiki, 2012). Alteek gaedastjornun hefur verid gagnrynd fyrir
aherslu & mikilveegi skuldbindingar efstu stjérnenda, patttoku starfsmanna og a ad skapa
goda menningu innan fyrirteekisins (Jgrgensen, Remmen og Mellado, 2006).

Pegar geedakerfi er innleitt med geedastjornun parf markmidid ad vera ad skapa
virdi. Til pess ad stjornendur geti skapad virdi parf prja til; starfsmenn, stjornendurna
sjalfa og sidast en ekki sist, vidskiptavinina. Rannsoknir hafa synt ad leidarljés
stjornenda, i virdisskopun, stti ad vera upplifun vidskiptavina. I mérgum tilfellum ofmeta
stjornendur pa pjonustu sem peir bjdéda upp a. Pvi geeti pad gagnast peim ad gera baedi
oformlegar kannanir med pvi ad ganga um hotelid og hins vegar formlegar kannanir par
sem vidskiptavinir eru bednir um endurgjof & dvol sina (Nasution og Mavondo, 2008).
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Ymislegt er hagt, fyrir stjornendur, ad gera til ad baeta gadi. Fyrir utan ad framkvaema
kannanir er til deemis heegt ad fa hulduheimsoknir, sem halda peim & tanum, peir geta
einnig gert markadsmat til ad meta st6du sina og annarra & sinum markadi. Stjérnendur
geta einnig gert endurskodunarskyrslu til ad meta stddu rekstursins. Haegt er ad skoda
kvartanir og einstok atvik og framkvema sjalfsmat. Ad lokum er heaegt ad gera
vidmidunargreiningu par sem stjérnendur skoda herra flokkud fyrirteeki og meta og mela
sina starfsemi midad vid pad fyrirteki (Kapiki, 2012).

Geaedaflokkun fylgir stigvaxandi aukning vaentinga a gedum fra vidskiptavinum.
pvi heaerra sem hotelid er flokkad, pvi meiri veentingum purfa stjornendur ad standa undir.
A hinn boginn ma afstyra vonbrigdum & gaedum med gaedaflokkun par sem med harri
flokkun geta stjornendur fyrirteekja & bord vid hétel undirbuid sig og starfsfolk sitt undir
auknar geedakrofur vidskiptavina. Munurinn a vaentingum vidskiptavina & pjonustu og
raunverulegrar upplifunar peirra & pjonustunni eru gaedin. bau segja ad auki til um ad
hversu miklu leyti vara eda pjonusta uppfyllir krofur vidskiptavina. Gadi i ferdapjonustu
eru ekki byggd upp & anagju vidskiptavina en &nsgja peirra getur studlad ad
bjonustugaedum og par med gaedum i ferdapjonustu (Kapiki og Tatari, 2006). I grunninn
er bodid upp a sému grunnpjonustu og vorur eins og herbergi, rim og mat, en par sem
heerra flokkud hotel hafa lagt meira i virdi, pjalfun starfsmanna og mun heerri fjarfestingar
er haegt ad bjéoa pjonustu peirra gegn harra verdi (Nasution og Mavondo, 2008).

Aukin geedi geta leitt af sér betra ordspor hotela sem par af leidandi geeti haft i for med
sér meiri eftirspurn og endurkomu fyrrum vidskiptavina sem hafa haft géda upplifun &
vorum og pjonustu fyrirtekis. Fyrirteki sem vilja og &tla sér ad halda vidskiptavinum og
auka eftirspurn eftir vérum sinum og pjonustu en ekki vera i sifellu ad leita ad nyjum
vidskiptavinum purfa ad hafa pad ad markmidi ad byggja upp tryggd og sambond til
lengri tima vid vidskiptavini sina (Sukmadi, Riyadi, Danurdara og Masatip, 2014).

Pegar hotel innleida er pad i grunninn si hugmyndafraedi ad geedakerfin muni geta
ytt undir notkun & ymsum tekjum og tolum til ad styra og adstoda hvern og einn hluta
fyrirteekis en mynda samhlida eina heild med 6llum deildum fyrirteekisins. Pannig er
leitast eftir ad hamarka geedi, framleioni og beeta verkferli med sem legstum
heildarkostnadi fyrir fyrirteekin (Almeida, Muniz og Costa, 2014). Gaedakerfi a hotelum
getur medal annars studlad ad ymsum umbd6tum i starfi. Pad getur til demis verid betri
nyting adfanga sem auk pess lekkar Oparfa kostnad. bPad getur skilad sér i beattu
starfsumhverfi og hefur ad sama skapi moguleika & ad skila sér til vidskiptavinanna i
aukinni anagju (Kapiki og Tatari, 2006). begar sétt er um adild ad akvednum geaedastadli
parf ad uppfylla fyrirfram akvedin atridi stadalsins. Pau geta til ad mynda verid adstod
vid préun nyjunga og studningur vid ferli breytinga (Lozano og Vallés, 2007). Nokkud
margir stadlar eru til fyrir ferdapjonustuna, baedi innlendir stadlar, alpjédlegir og innlendir
stadlar byggdir & alpjodlegum.

EkKi eru til upplysingar um nakveeman fjolda peirra stadla sem notadir eru a
hételum en i grunninn eru peir allir byggdir & sému hugmyndunum um betta pjonustu,
betri nytingu adfanga og betri rekstur fyrirteekja. Stadlarnir eru po settir fram &
mismunandi hatt og hver og einn peirra hefur sitt fram ad fera sem einkennir pa og
adgreinir frd 6drum (Minazzi, 2010). Um innleidingu og mikilvaegi pess ad vidhalda
aframhaldandi notkun & gaedastjornun skrifudu Almeida, Muniz og Costa, (2014).
Samkvaemt peim er naudsynlegt ad setja & fot i fyrirteekinu verkferli gaedakerfisins til ad
vidhalda vottuninni og samkeppnishafni pess & hotelmarkadnum. Til ad na fram sem
bestum arangri fyrirteekisins ettu stjornendur geedakerfisins innan hvers hétels fyrir sig
ad setja fram skyra adgerdaraztlun par sem stjornendur og adrir starfsmenn sja skyrt sitt
hlutverk. Med pvi ad hafa adgerdarasetlunina opna og adgengilega 6llum starfsménnum



og stjérnendum er 6llum gefid rymi til breytinga og beaetinga. Til vidbotar ma baeta ad til
ad na fram ofangreindum markmidum geedakerfa er mikilveegt ad hafa rymi fyrir géoa
menningu innan fyrirteekja en pad gerir pad ad verkum ad starfsfolk vill bata sig sem
skilar sér i aukinni framleidni fyrir fyrirtaekin.

2.1 Hindranir

pratt fyrir ad margt jakveett sé fyrir hotel ad innleida geedakerfi er ymislegt neikveett sem
er fylgifiskur innleidingar. Margt getur komid i veg fyrir ad pad sé heaegt. Fyrst ma nefna
kostnad en pad er meiri hindrun fyrir minni hotelin par sem pau hafa i flestum tilfellum
minna fjarhagslegt bolmagn til ad innleida geaedakerfi. Hlutfallslega er mun
kostnadarsamara fyrir pau ad taka upp pess hattar kerfi heldur en pad er fyrir steerri
hotelin. Onnur hindrun getur verid timi en pad getur tekid langan tima ad innleida
gaedakerfi og a medan ferlinu stendur purfa fyrirteekin ad beeta og breyta hja sér. betta
getur reynst litlum hotelum sérstaklega erfitt par sem pau eru mun vidkvemari fyrir og
hafa oft & tioum ekki getuna til pess ad takast & vid peer breytingar sem krafist er.
Innleiding og eftirfylgni gaeedakerfis er par fyrir utan auka vinna fyrir starfsmenn og pad
getur reynst erfitt ad fa eldri starfsmenn, sem pykja nuverandi starfsheettir godir, til ad
breyta peim og taka upp pa nyju sem fylgja innleidingunni. Er parna komin enn ein
hindrunin. Audveldara getur verid ad pjalfa upp nyja starfsmenn samhlida nyju kerfi en
liklegra er ad peir vinni strax Gt fr nyju kerfi par sem peir eru ekki fastir i gdmlum
starfshattum fyrirtaekisins likt og peir sem eldri eru (Viada-Stenger, Balbastre-Benavent
og Redondo-Cano, 2010).

Hugmyndin er st ad med innleidingu geedakerfis geta stjérnendur leekkad kostnad
med betri yfirsyn yfir atgjold. Med skipulagdri stjornun & gedum meetti leekka dparfa
kostnad vidsvegar i fyrirteekinu og i framhaldinu naedist meiri hagnadur. Raunveruleikinn
er hins vegar sa ad kostnadurinn sem fylgir pvi ad innleida geedakerfi og vidhalda pvi er
gridarlega misjafn fyrir fyrirteeki. Munurinn getur falist i ymsu svo sem steerd og hagnadi
fyrirteekjanna en fyrir sum hotel getur kostnadurinn verid gridarlegur. Hlutfallslega getur
verid allt of dyrt fyrir litil hotel, sem po6 eru viljug, ad innleida gaedakerfi. Ad sama skapi
atti ad vera hlutfallslega audveldara fyrir steerri fyrirteeki ad innleida gaedakerfi en pratt
fyrir pad getur pad verid ansi stor kostnadarlidur. Ma par nefna ad i einhverjum tilfellum
er pess krafist ad starfsmadur i fullu starfi sjai um eftirfylgni fyrirtekisins.

Ad innleida geedakerfi hefur i mérgum tilfellum synt fram a jakvaed ahrif til langs
tima & hagnad fyrirteekja og jakveed ahrif i tengslum vid anaegju vidskiptavina, geedi,
samsKipti stjérnenda vid starfsmenn sina og betra vinnuumhverfi starfsmanna. Pau
jakveedu ahrif sem einnig hafa i mérgum tilfellum verid synd i beinum tengslum vid
kostnad og hagnad syna fram a ad fyrirteeki sem fylgja geedastodlunum eftir hafa steerri
markadshlutdeild, heerri tekjur og meiri ardsemi heldur en fyrirteki an geedakerfa
(Hendricks og Singhal, 1997).

Farsella getur po verid fyrir fyrirteeki ad fylgja geedakerfum ekki algjorlega i
blindni en synt hefur verid fram a ad pegar starfsfolk hefur teekifeeri til ad vera sjalfsteett
og skapandi i stad pess ad fylgja fostum reglum i hvivetna myndar pad grunn ad
akvednum gaedum i menningu fyrirteekja. Pessi opni vettvangur fyrir frumkveedi
starfsmanna er ad hluta til pad sem getur leekkad kostnad verulega baedi med pvi ad koma
i veg fyrir 1éleg gaedi og i raun heildarkostnad (Srinivasan og Kurey, 2014).






3 Gaeoda- og umhverfiskerfio Vakinn

Gadakerfi i ferdapjonustu & Islandi eiga sér ekki mjog langa eda itarlega ségu en segja
ma ad Ferdapjonusta baenda se fyrsti visirinn ad islensku geedakerfi i ferdapjonustu. HUn
& reetur sinar ad rekja til arsins 1965 en arid 2004 byrjadi ferdaskrifstofan med
flokkunarkerfi & gististodum og breytti nafni sinu i Hey Iceland (Hey Iceland, e.d.). A
eftir Ferdapjonustu Baenda kom svo Horesta sem er fyrsta raunverulega gedakerfid &
Islandi, sem flokkadi gististadi og var unnid ut fra alpjodlegri stédlum, en pad var fra
Danmorku. pad var tekid i notkun &rid 2000, undir stjorn Ferdamalarads. Erfidlega gekk
ad sannfaera fyrirteeki um ad innleida kerfid en einungis 14% allra gististada a peim tima
voru flokkadir. Med pvi ad taka upp Horesta kerfid var verid ad vinna ad samnorrenu
kerfi sem myndi leida til aukinna geeda i ferdapjonustu & Islandi og beettrar
pjonustuupplifunar gesta (Ferdamalarad Islands, 2004). begar i ljos kom ad Horesta
kerfid gekk ekki sem skyldi fyrir islenska ferdapjonustu kom Vakinn til ségunnar.

3.1 Sagan

pegar ferdapjonustan tok kipp og aukinn fjoldi ferdamanna fér ad leggja leid sina til
Islands kélludu stjornendur innan ferdapjonustunnar eftir pvi ad fa vidameira kerfi sem
midadi ad islenskum markadi og islenskum adstedum. Arid 2008 akvadu islensk
ferdamalayfirvold undir forystu Ferdamélastofu ad leggja i pa vinnu ad utbuda slikt kerfi
med von um ad pad myndi auka gadi ferdapjonustunnar & islandi. Ferdamalastofa akvad
ad leita til radgjafarstofu sem skodadi og greindi 6ll helstu geedakerfi sem veeru likleg til
ad vera goour kostur fyrir islenskar adsteedur. Ad lokum vard nidurstadan Qualmark en
pbad er kerfi sem kemur fra Nyja Sjalandi (Alda prastard6ttir, munnleg heimild, vidtal, 22.
november, 2018).

Qualmark geaedakerfid er fremur vidtekt og neer yfir margar olikar hlidar
ferdapjonustunnar, hina efnahaglegu, mannlegu og félagslegu hlidina, umhverfi og
menningu, heilsu og vellidan. pPad & raetur sinar ad rekja allt til arsins 1997 (Qualmark,
2015) en samkvaemt nyjustu uppfaerslu & heimasiou Qualmark pa hafa teplega 1700
fyrirteeki innleitt geedakerfid i Nyja Sjalandi (Qualmark e.d.). Kerfid hefur verid tekid Gt
en ekki er haegt ad nalgast paer upplysingar eda nidurstodur opinberlega. Jafn Gtbreitt eins
og Qualmark er hefur verid litid um gagnrynisraddir fr4 almenningi pé komid hafi fram
gagnryni um ad stundadur sé svo kalladur graenpvottur. Pad er pegar umhverfismalin eru
ekki tekin naegilega fostum tokum og neikvaed ahrif verda sem reynt er ad hylma yfir med
fyrirheitum og asetlunum sem ganga ekki eftir (Lyon og Montgomery, 2015).

Skyrsla sem gefin var ut arid 2004 synir nidurstédur sem yta undir hugmyndir og
asakanir Fred Pearce. Syni sem tekin voru ar umhverfinu og sérstaklega Gr votnum komu
mjog illa Ut og syndu ad mikid af mengunarefnum feeru Gt i umhverfid. Par fyrir utan var
ferdapjonustan a Nyja sjalandi einnig med fimmta hasta kolefnissporid og einungis er pa
midad vid erlenda ferdamenn (Patterson og McDonald, 2004). Onnur rannsokn sem gefin
var ut ario 2015 syndi aukna mengun i votnum og am. bar fyrir utan eru margar
dyrategundir i mikilli heettu og fra um 1970 ma sja allt fra 60% - 90% faeekkun & mérgum
tegundum. Margar peirra eru einnig i dtrymingarhettu (Yeoman, 2015). bratt fyrir
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graenpvott & Nyja Sjalandi er margt par sem er svipad og & Islandi i stérum drattum og
margt i ferdamennsku peirra sem ma yfirfera & island.

Geedakerfid sem Ferdamalastofa leitadist eftir purfti ad na yfir og taka til greina
olik atridi & bord vid gistingu, veitingasolu og afpreyingu og Qualmark geedakerfid virtist
henta vel fyrir pessar 6liku tegundir af pjonustu i islenskri ferdapjonustu. A Nyja Sjalandi
ma ad morgu leyti finna adsteedur sem eru svipadar og & Islandi en par ma finna
margvisleg nattarufyrirbrigdi sem taka parf mid af. préatt fyrir ad vedrid taki ekki jafn
miklum stakkaskiptum par eins og hér nadi Qualmark yfir afpreyingu sem finna ma meaal
annars hér a landi. par ma til deemis nefna afpreyingarfyrirteeki svo sem pau sem sérhafa
sig i joklaferoum, fjérhjolaferdum yfir 6byggdir eda jafnvel hvalaskodunarferdir. Pratt
fyrir ad fjolbreyttar adstedur og mikilfengleg nattdra Nyja Sjalands séu ad morgu leyti
svipadar og 4 Islandi purfti Ferdamalastofa ad stadfaera og adlaga Qualmark gadakerfid
betur ad islenskum adstedum og ur vard hid islenska geaedakerfi Vakinn (Alda
prastardottir, munnleg heimild, vidtal, 22. névember, 2018).

3.2 Vakinn

Vegna pess ad stjornendur innan ferdapjonustunnar & islandi kolludu sjalfir eftir islensku
gaedakerfi var lagt i pa vinnu 2008 ad vinna ad sliku kerfi og var pad sett & laggirnar arid
2012. Fjolmargir adilar komu ad stadferingu kerfisins hér a landi &samt Ferdamalastofu
sem leiddi verkefnid en par ma helst nefna Samtok ferdapjonustunnar,
Nyskopunarmidstéd og ferdamalasamtok Islands. Ad auki voru ymsir adilar i
ferdapjonustu og nokkrir sérfreedingar sem toku patt (Vakinn, e.d.a). Svona kerfi parf po6
alltaf akvedinn tima til ad sanna sig en i dag eru yfir 100 patttakendur i Vakanum og
nokkrir tugir sem eru i umséknarferli. Pess ma geta ad fleiri afpreyingarfyrirteeki eru
patttakendur heldur en gististadir (Alda Prastardéttir, munnleg heimild, vidtal, 22.
ndévember, 2018).

Til ad vinna eftir gaedakerfi er mikilveegt ad halda vidmidum pess lifandi. Gera
parf akvedid verklag og fylgja pvi svo eftir. [ fyrstu parf ad Gtbla skrifleg gogn, pa parf
ad upplysa starfsmenn um gognin, ad pau séu til og ad lokum parf ad innleida pau.
Mikilveegt er ad hafa pau & visum stad og i godu adgengi fyrir alla starfsmenn. bad parf
einn adila til ad sja um ad bera abyrgd & gaedakerfinu og notkun pess innan fyrirtaekisins.
Pad er ekki ndg ad stjornendurnir vinni einungis i gedakerfinu heldur parf ad fara yfir
bad og endurskoda med starfsménnunum sem i mérgum tilfellum vinna mun meira med
kerfid heldur en stjornendurnir (Alda brastardéttir, munnleg heimild, viotal, 22.
november, 2018).

Vakinn er lidur i pvi ad baeta gaedi i ferdapjonustu a islandi og samhlida pvi vinnur
hann ad pvi ad auka umhverfisvitund i greininni. Samkvaemt heimasidu Vakans er helsti
avinningur fyrirteekja af pvi ad innleida Vakann ad bata 6ryggi, fa samkeppnisforskot og
baeta studning og adhald vid framkveemd a gedamalum fyrirtaekisins. Fyrir utan 6ll
ofangreind atridi batist par vido aukin markadssetning fyrirtaekisins medal annars med
fleiri auglysingum & fjolbreyttum stodum en Vakinn auglysir starfsemi sina og
patttakendur. Vakinn er medal annars kynntur & Keflavikurflugvelli, i ferdablédum og
reglulega fyrir erlendum ferdaskrifstofum.

pad sem Vakinn hefur yfir dnnur geedakerfi er ad buid er ad sameina, gedahlutann,
umhverfishlutann og samfélagslegu abyrgdina sem er svo mikilvaegt ad taka med i
reikninginn. Virdi hans var i upphafi ad mestu ad vera verkfari fyrir fyrirtaeki ad gera
betur i rekstri sinum og mikid virdi liggur i gdgnunum og gatlistunum sem hafa verid opin



& heimasidu Vakans fra upphafi. I dag liggur virdi hans medal annars i samkeppnishafni
fyrirteekja i ferdapjonustunni. begar ferdamoénnum fer ad feekka standa fyrirtaekin med
geedakerfi eftir. Atlun Vakans er ad verda akvedid virdi fyrir feroapjonustufyrirteki
(Alda brastardéttir, munnleg heimild, vidtal, 22. nGvember, 2018).

Avinningur fyrirteekja af Vakanum er medal annars sa ad pegar stjornendur hafa
innleitt gaedakerfi eru peir mun meira a tatnum med alla petti rekstursins. Avinningurinn
liggur einnig i pvi ad vidskiptavinirnir vita ad pad liggur mikil vinna bak vid innleidingu
gaedakerfa og ad meiri vinna hafi verid 1690 i gaedin i pvi fyrirtaeki. Fyrir stjornendur er
einnig gott ad vita af fyrirfram vitneskju vidskiptavinanna um ad parna eigi allt ad vera i
lagi. Parna hefur starfsfolk tilskylda menntun og reynslu. Til eru einnig deemi um ad
ferdapjonustufyrirteeki hafi verio byggt upp med vidmidin til hlidar. Med pvi skapast
avinningur um leid (Alda prastardottir, munnleg heimild, vidtal, 22. névember, 2018).

Vakinn er pripaettur og er gedakerfi fyrir afpreyingarfyrirteeki, geedakerfi fyrir
umhverfismal og stjornuflokkun fyrir gististadi. Gistingin ein og sér er gridarlega
fjolbreytt en han naer medal annars yfir gistiheimili, heimagistingu, hostel og tjaldsveedi
(Vakinn, e.d.a). | pessa upptalningu vantar hételin en einungis vidmidin fyrir hétel eru
undanskilin Qualmark vidmidunum fyrir gistingu. Vidmidin fyrir hdtel eru unnin at fra
evropsku Hotelstars gedaviomidunum en Qualmark kerfid er ad 6dru leyti notad fyrir
gistingu. Pessi akvordun var tekin vegna pess ad Nyja Sjaland er ad morgu leiti likt Islandi
i tengslum vid nattdru og afpreyingu en Ferdamalastofa akvad ad velja alpjédlegra kerfi
fyrir gistinguna. Qualmark er einnig einungis i Nyja Sjalandi svo Ferdamalastofa leitadi
til Evrépu fyrir gaedaviomid fyrir gistingu og par sem taeplega 20 I6nd notast vid
Hotelstars geedaviomidin var var pad tekid til greina ad ferdamenn pekktu pad kerfi og
geetu buist vid sdmu gedum og i 6drum londum (starfsmadur Vakans, munnleg heimild,
vidtal, 22. névember, 2018). Sidan Vakinn var tekinn i notkun hefur hann skapad sér
sifellt steerri sess i umhverfi islenskrar ferdapjonustu. Gaedakerfid byrjadi fyrir gististadi
arid 2015 en var i vinnslu og proun allt fra arinu 2008. I febrdar 2015 fékk fyrsti
stjornuflokkadi gististadurinn vottun frd& Vakanum en pad var HoOtel Raudaskrida
(Ferdamalastofa, 2015). | gistihlutanum hafa flestar vottanirnar verid gefnar fyrir
gistingu, nokkrar fyrir baedi gistingu og veitingarekstur en mjog fair fyrir veitingarekstur
einn og sér (Vakinn, e.d.b).

Vakinn stjornuflokkar a tvo vegu. Annars vegar er pad fimm stjornu flokkunin
sem segir til um hversu mikil gaedi gististadir bjoda upp a og hins vegar umhverfisflokkun
sem leetur i 1jos hversu vel umhverfismal fyrirteekisins eru. Ad flokka eftir stjornum er
alpjodlegt og fyrirfinnst i 6llum heimsalfum. bratt fyrir ad stjornurnar pyadi ekki alltaf jafn
mikil gaedi i 6llum I6ndum eda a 6llum gististéoum geta paer gefid vidskiptavinum
nokkurn veginn til kynna a hvada bili pjonustan er sem hann kaupir. Stjérnurnar i
Vakanum fara eftir viomidum hans fyrir gististadi og eftir pvi sem gististadirnir uppfylla
fleiri vidmid pvi fleiri stjornur feer stadurinn. Umhverfisflokkun Vakans skiptist i prennt;
brons, silfur og gull. Bronsvidmidin eru vidaminnst pessara priggja flokka en
gullvidmidin aftur & moti vidamest. bad sama gildir um umhverfisflokkunina en eftir pvi
sem fleiri viomid eru uppfyllt pvi heerri flokkun fer fyrirtekid. Ef gististadir hafa pegar
innleitt annad hvort Svaninn eda Evropublémid adur en peir innleida Vakann fara peir
sjalfkrafa upp i gullflokkinn. Taka parf po fram ad med nyjum breytingum Vakans purfa
oll fyrirteeki sem vilja halda vottun Vakans eda pau sem vilja innleida geedakerfid purfa
ad uppfylla bronsvidmidin.

Einna mikilveegasti pattur Vakans er 6ryggisasetlunin sem fyrirteeki purfa ad
leggja fram. Su aatlun byggir & dhaettumati, vidbragdsaaetlun og atvikaskraningu. Hluti
af oryggisaztlunum er hafni starfsmanna en menntadir og pjalfadir starfsmenn eru i
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flestum tilfellum betri starfsmenn heldur en peir sem einungis hafa reynslu en meira
Oryggi er i menntudum starfsmonnum fyrir vidskiptavini. Dami um petta eru
leidsbgumenn en menntun og pjalfun peirra hefur verio mjog abdtavant og eru
vidskiptavinir i meiri heettu en ella ef leidségumennirnir eru ekki menntadir eda pjalfadir
fyrir adsteedur. petta & sérstaklega vid peer ferdir par sem ferdamenn eru ad fara i
heettulegar gongur eda jafnvel upp & jokla. bar sem Vakinn hefur ekki verid i fleiri ar en
raun ber vitni hafa starfsmenn hans purft ad sveigja reglurnar adeins til ad gefa
stjornendum lengri tima i adlogun ad kerfinu. Med aukinni patttoku
ferdapjonustufyrirteekja mun po aukid oOryggi fylgja i kjolfarid i greininni (Alda
prastardottir, munnleg heimild, vidtal, 22. nGvember, 2018).

Erfidleikar og hindranir i innleidingu fyrirteekjanna & Vakanum er medal annars
timaleysi. begar jafn mikid er ad gera eins og hefur verid hja ferdapjonustufyrirteekjum
er erfitt ad finna tima til innleidingar & nyju kerfi. Auk pess hefur borid & pvi ad erfidleikar
séu i ad Utnefna einhvern akvedinn adila til ad halda utan um ferlid og kerfid. Minni
fyrirteekin finna frekar fyrir pvi hversu erfitt er ad innleida en i storum fyrirteekjum er til
daemis skriflega verklagid oft komid aleidis og audveldara ad bata nyju kerfi inn i verklag
sem nu pegar er til stadar ad einhverju leiti. Pad sem erfidast hefur verid fyrir fyrirteekin
ad uppfylla af viomidunum er menntun og pjalfun starfsfolks en pad hefur medal annars
reynst erfitt vegna tungumaladrdugleika en verid er ad vinna ad efni & fleiri tungumalum
hja Vakanum (Alda brastardottir, munnleg heimild, vidtal, 22. névember, 2018).



4 Umhverfisvottanir

Umhverfismal hafa verid i brennidepli i nadtimasamfélagi og vega sifellt meira i
akvordunum fyrirteekja um sina starfsemi. A fleiri ferdamenn leita eftir fyrirtekjum med
umhverfisvottanir en ferdapjonustan i heild skilur eftir sig ansi morg kolefnisspor og
umhverfisvitund hefur aukist til muna hja ferdaménnum. Til ad halda i vido krofur
ferdamanna hafa morg fyrirteki innan ferdapjonustunnar tekid & pad rdd ad innleida
umhverfisvottanir en demi um alpjodlegar vottanir sem hafa verid innleiddar hja
ferdapjonustufyrirteekjum eru Svanurinn og Green Key.

Umhverfismerki (e. ecolabel) sem einnig kallast umhverfisvottanir méa telja i
tugum innan ferdapjonustunnar en flestar eru vottanirnar i Evrépu. ber hafa pad
sameiginlegt ad gefa pad ut fyrir fyrirteeki ad pau leggi auka vinnu og vitund i ad hafa
sem minnst ahrif & umhverfid midad vid starfsemi sina. Vandasamt getur verid ad velja
réttu vottunina fyrir fyrirteeki en pegar horft er til vottana parf ad hafa ymislegt i huga.
Velja parf umhverfisvottunina vel par sem par eru notadar til ad koma fyrirteekjum afram
0g auglysa pau og er pad gert i peim tilgangi ad na athygli nyrra mogulegra vidskiptavina.
[ fyrsta lagi parf ad skoda hvort vottunin sé alpjodleg eda innlend, hvort hin sé vel pekkt
og hvort unnid hafi verid med hana i morg ar eda i stuttan tima. 1 63ru lagi parf htin ad na
utan um marga 6lika peetti ferdapjonustunnar svo sem gistingu og afpreyingu. I pridja lagi
parf hiin ad hafa mismunandi erfidleikastig eda flokka par sem fyrsta stigi er mjog audvelt
ad na en sidasta stigi er mjog erfitt ad na og tekur til purftafrekra umhverfismala. | fjorda
lagi snyst allt um gagnsei i vidmidum og adgerdoum sem eru opin almenningi. Grunnurinn
verdur ad vera réttur til ad na godum arangri en markmid vottana er til lengri tima ad vera
teeki og tdl sem vidskiptavinir geta treyst og reitt sig a til ad velja umhverfisvaenni kost
(Buckley, 2002).

Mead talsverdri aukningu i umhverfisvitund ferdamanna hafa margir hverjir peirra
valid sér éafangastad og pjonustu sérstaklega vegna pess ad s& stadur hefur
umhverfisvottun. Ekki hafa Oll vottunarfyrirteeki haft pad ad fostu markmidi ad minnka
skada a umhverfinu par sem nokkur peirra fyrirtekja gefa til demis umhverfismerki sitt
til feroapjénustufyrirteekja adur en pau hafa gert eitthvad i sinum malum.
Vottunarfyrirtekin hafa jafnvel Utbdid merki sem er &tlad ad syna fram & ad fyrirteeki
hafi Gtbdid asetlanir um ad breyta sinum hattum i umhverfismalum en hafa enn ekki
komist i peer breytingar. bar sem oft eru engar akvednar reglur um notkun &
umhverfismerkjum og vottunum geta slik merki hangid uppi an pess ad sérstaklega hafi
verid unnid fyrir pvi ad hafa slikar merkingar. Pad getur pvi ruglad ferdamenn par sem
ekki er endilega vist ad peir atti sig & pvi hvort um raunverulega hafi verid unnid med
vottunina eda ekki. Her & landi er notkun umhverfismerkjanna valfrjals en fyrirteki purfa
b6 ad uppfylla skilyrdi peirra (Reglugerd um umhverfismerki nr. 160/2017). betta getur
verid blekking af halfu vottananna og til pess fallid ad afvegaleida vidskiptavini. bad er
hins vegar mikilveegt fyrir vidskiptavini ad vita hvers vegna peir borga meira fyrir
umhverfisvottada stadi og pjonustu og i mérgum tilfellum taka yfirvold vid og fallast a
nytt kerfi (Buckley, 2002).

Med gaedakerfi sem hefur verid unnid med & svipadan hatt ma syna
vidskiptavinum ad pvi sé hagt ad treysta og hafi akvedio virdi i mati & fyrirteekjum med
bvi ad skoda tvo paetti. Annars vegar parf ad taka Gt pau fyrirteeki sem hafa unnid fyrir
bvi ad fa umhverfismerkid. Hins vegar parf ad meta og segja til um hvort fyrirteeki hafi i
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raun tileinkad sér betri heetti i umhverfismalum. Kerfid parf par med ad syna fram a
getuna til ad draga umhverfismerkid til baka ef ekki er farid rétt ad malum. Haegt er ad
feera rok fyrir pvi ad lokamarkmid med vidmidum umhverfisvottana sé ad pau séu ekki
lengur fyrirh6fn og auka vinna heldur ad pau séu ordin krafa eda skilyrdi godra starfshatta
innan fyrirteekja (Buckley, 2002).

Misjafnt er hversu vidtek viomid umhverfisvottana eru. Pau kerfi sem helst eru
notud hér & landi eru nokkur. Sem demi méa nefna 1ISO 14001, Svaninn og Blomid
(Umhverfisstofnun, e.d.). Nyjasta demid um umhverfisvottun & islandi er svo Vakinn.
Vakinn, sem unninn er ad erlendri fyrirmynd, tekur & mérgum olikum péattum en pau
fyrirteeki sem hafa nu pegar umhverfisvottun fra Svaninum eda Evropubléminu fa ad fara
beint upp i gull; hesta flokkinn hjd Vakanum. bad er misjafnt eftir pvi um hvada
umhverfiskerfi raedir en Svanurinn tekur & flestum peim pattum sem varda umhverfismal
fyrirteekja. Viomidin nd yfir atridi & bord vid orkunotkun, sjalfbarni, sorp, ad gefa til baka
til samfélagsins og flokkun (Umhverfisstofnun, e.d.).

Mikil &hersla er 10gd & flokkun i umhverfisvottunum enda senda hétel alla jafna fra sér
mikid af irgangi. Mesti Urgangurinn myndast fra starfsemi hotelsins sjalfs po gestir peirra
skilji nokkud eftir sig. Liklegt er ad steerstur hluti Grgangs safnist upp i eldhdsinu en
gridarlegt magn drgangs safnast upp i kringum mat og eldamennsku. Flokkun er mjég
mikilveegt teeki til minnkunar & umhverfisahrif fra storum fyrirteekjum. pegar flokkun
kemst i ratinu starfsmanna parf hun ekki ad vera timapjofur fra 6drum mikilveegum
verkefnum peirra, eins og virdist oft vera afsékun stjérnenda til ad sleppa vid ad taka sig
a i flokkun, og tekur ekki lengri tima en ad henda 6llu i sému tunnuna. EkKi einungis er
pé mikilveegt fyrir stdr fyrirteki eins og hotel ad huga ad flokkun en séun er annar hluti
umhverfiskerfa. Pad & sérstaklega vid matvali en margar leidir eru til ad nyta pau sem
best 0og s6a sem minnst.

Aukin umhverfisvitund hefur mikid ad segja innan fyrirteekja og vilja starfsmanna
til ad taka upp nyja starfsheetti. Med aukinni flokkun og minni séun eykst ad sama skapi
umhverfisvitund starfsmanna. Pad er ekki einungis starfshattir innanhuss sem hafa ahrif
& vitundina en menntun & par einnig storan sess. Grein eins og ferdapjonustan sem vill
auka hluta menntads starfsfolks i storfum innan hennar eykur samhlida pvi
umhverfisvitund. Pannig tvinnast umhverfisvitundin og flokkunin saman og ytir undir
aframhaldandi breytingar & umhverfismalum innan fyrirteekja. Flokkun er ekki einungis
mikilveeg pegar umhverfismal eru annars vegar en huga parf ad fjolmoérgum atridum. par
mé nefna val a husgégnum gagnvart umhverfisstodlum, ad versla naer sér og heegt er ad
hafa ahrif & samfélagid og umhverfid naest sér.



5 Gogn og aodferoir

Fjallad verdur i pessum hluta um adferdafreedina sem notast var vid til ad afla gagna og
greina pau. I pvi felst ad tiltaka adferdirnar sem notadar voru i rannsokninni og fjalla um
peer, hvernig stadid var ad vali & vidmalendum, hvernig framkveemdin var og greiningu
beirra gagna sem fengust.

5.1 Rannsoknaraodferdin

Pessi rannsokn er eigindleg par sem notast er vid vidtol og unnid med svor vidmelenda.
Med eigindlegum adferoum og vidtdlum sem tekin eru er leitast vid ad nd fram
tilfinningum vidmeelenda og talkun peirra & vidhorfum sinum og upplifunum (Bryman,
2016) en faerri viomelendur parf til ad nd mettuninni (e. saturation), par sem ekki nast
meiri upplysingar med fleiri viomalendum um akvedid malefni (Creswell, 1997). Med
vidtdlum naest einnig dypri skilningur & vidfangsefninu en mun lengri tima getur tekid ad
nalgast viomealendur og taka vid pa viotol og pa parf oft ad eyda meiri tima i Grvinnslu
gagnanna. Med megindlegum adferdum svo sem fyrirfram gefnum spurningalistum naest
meiri heildarmynd og audveldara er ad vinna ur télum a bladi par sem ekki parf ad talka
svorin sérstaklega en mun fleiri patttakendur parf i pess hattar gagnaséfnun til pess ad
gOgnin verdi marktek (Bryman, 2016).

pad fer ad miklu leyti eftir rannsakanda hvada upplysingar fast ar vidtélum og
arvinnslu peirra en drvinnsla eigindlegra gagna er oft huglaeg og 6likir rannsakendur geta
lagt mismunandi merkingu og tulkad gognin & 6likan hatt. Mikilvaegt er pvi ad koma i
veg fyrir rannsakandabjaga (e. experimenters bias) eftir bestu getu en pad er pegar
tilfinningar eda skodanir rannsakanda koma i ljés og hafa ahrif & nidurstodur
rannsoknarinnar. Rannsakandabjaginn er einn helsti galli rannsoknaradferdarinnar en pad
getur reynst rannsakendum erfitt ad skrifa hlutlaust og midla ekki eigin reynslu eda
tilfinningum i skrifum sinum (Bryman, 2016).

5.2 Gagnaoflun

Valdir voru prir viomalendur fyrir rannséknina en peir voru valdir med markvissu urtaki
(e. purposive/purposeful sampling). | markvissu drtaki eru vidmaeelendurnir valdir med
fyrirfram gefnum forsendum en peir eru valdir med pad i huga ad hafa akvedna eiginleika
sem gagnast rannsokninni (Esterberg, 2002). | upphafi rannsoknarinnar var pad skilyrdi
sett viomeelendurnir attu ad vera stjornendur hétels. Paer forsendur sem fylgdu i kjolfarid
voru ad hotelin pyrftu ad hafa fjorar stjornur i stjornugjof islenska geedakerfisins Vakans
og pyrftu einnig ad vera med gull i umhverfisvottun Vakans.

Fyrsti viomelandinn starfar & fjogurra stjornu hoteli. Hotelid var einnig, pegar
upphaflega var athugad, med gullvottun Vakans i umhverfismalum. [ vidtalinu kom pad
po i 1jés ad pad reyndist vera med silfurvottun en akvedid var ad pad myndi ekki hafa
ahrif & valid & viomalendunum. Viomalandi tvo er stjornandi hotels & landsbyggdinni.
Hotelid er priggja stjornu fjélskylduhdtel en & stutt i fjorar stjornur og er med gullvottun
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i umhverfismalum. Pridji stjornandinn sem vidtal var tekid vid er stjoérnandi fjogurra
stjornu hotels og er hotelid med gullvottun i umhverfismalum. Fyrsti stjérnandinn verdur
vidmelandi A, annar stjérnandinn verdur viomalandi B og sa pridji verdur viomalandi
C.

5.3 Framkvamd rannsoéknar

Asamt pvi ad taka prji vidtol vid stjornendur, var gerd athugun & vettvangi par sem
stjornendurnir syndu adstedur & hotelunum. bad ad taka baedi vidtdl og fara & vettvang
eru tveer af eigindlegu rannsdknaradferounum sem voru nefndar hér ad ofan en med pvi
ad samtvinna peer feest meiri tilfinning og dypri skilningur & vidfangsefninu i heild. Med
pbvi ad taka half opin viotdl og skoda adstedur eda vettvang er & betri hatt haegt ad skilja
og koma & framfaeri vidhorfum og reynslu viomalendanna (Bryman, 2016).

5.3.1 Viomalendur

Undirbuningur fyrir vidtolin byrjadi i september 2018. Fyrsta vidtalio vid stjornanda var
framkveemt 20. September. 29. oktober var annad vidtal vid stjornanda framkvaemt. pridja
vidtalid var svo framkvaemt pann 18. mars og st6d pvi undirbaningurinn og framkveemdin
& viotélunum samtals i um sex manudi. Samband var haft vid vidmalendur i gegnum
tolvupdst og sima og fengu vidmelendur ad dkveda hvar viotolin attu sér stad. Allir
vidmelendurnir stungu upp & hételunum og akvedid var ad pad veaeri best en pannig geeti
vettvangsathugun einnig att sér stad. Vidtélin foru fram & og pegar vidtélunum lauk for
fram skodunarferd. Allir vidmalendur sampykktu ad pad veeri i lagi ad hljodrita vidtolin
0g stdd fyrsta vidtalio yfir i um klukkutima og fimmtan mindtur, annad vidtalid stod yfir
i um 40 minGtur og seinasta vidtalid tok eina klukkustund.

Viotélin sem tekin voru vid stjornendur voru halfstéolud (e. semi-structured).
Adur en vidtolin attu sér stad var Gtbuinn fyrirfram akvedinn rammi (sem er medfylgjandi
i vidhengi) til ad gera betur grein fyrir peim pattum sem &tlunin var ad rannsaka en einnig
til ad setja mork & vidfangsefni vidtalanna. Ramminn var nokkud opinn og &tlunin var
einungis ad nota hann sem vidmid fyrir vidtolin. Pess méa geta ad pegar fyrsta vidtalinu
lauk, kom i ljos ad haegt veeri ad beeta i vidtalsrammann. Pad hjalpadi til vid annad og
bridjavidtalid par sem haegt var ad spyrja meira ut i efnid. Ramminn innihélt medal annars
atrioi & bord vid hvata til pess ad innleida Vakann, &vinning hans og per breytingar sem
hotelin purftu ad fara i fyrir innleidinguna. Vidtalsramminn var ekki Gtbdinn med pad i
huga ad fylgja honum i einu og 6llu heldur atti hann frekar ad vera tol til ad halda
vidtélunum gangandi og & réttri braut. bar sem vidtélin voru med pvi snidi ad vera
halfstodlud var ramminn fremur opinn og audvelt ad bata vid spurningum eda
vidfangsefnum og taka ut eftir pvi sem hentadi fyrir hvert vidtal. Ekki var @tlunin ad
leitast eftir pvi ad finna einhvern sannleika og par sem atlunin var ekki ad fylgja
rammanum fullkomlega var audvelt ad faera til vidfangsefni eftir pvi sem hentadi i
vidtalinu og pannig heagt ad spyrja enn frekar Gt i pau svor sem vidomelandi gaf.



5.4 Urvinnsla gagnanna

Vid urvinnslu og greiningu vidtalanna var notud adferd sem kallast adleidsluadferd (e.
inductive method). Pegar su adferd er notud eru vidtolin greind fra vidu sjonarhorni nidur
i prongt og afmarkad. Vidtdlin voru hljédritud til ad byrja med og par & eftir voru pau
afritud. Eftir afritunina voru vidtélin greind fremur ndkvemlega med opinni kddun (e.
open coding) en med peirri adferd eru meginpemu vidtalanna fundin i byrjun sem gerir
pad ad verkum ad heagt er ad finna sameiginlega Gtgangspunkta vidtalanna. Asamt pvi
ma finna helstu mynstur Gt fra pvi sem vidmealendur nefna helst og samhlida peirri
greiningarvinnu er haegt ad finna Gt litlu ahugaverdu punkta vidtalanna (Esterberg, 2002).

Pau meginpemu sem voru fundin voru skodud itarlegar og med peim reynt ad skilja
betur reynslu og upplifanir viomealenda svo haegt veeri ad tulka og koma peim & framfeeri
i rannsokninni.
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6 Nidurstoour

I pessum kafla verdur farid yfir paer nidurstodur sem fengust ar vidtolunum vid
stjornendur hotelanna priggja og bornar verda saman upplifanir peirra & Vakanum, baedi
& geedakerfinu sjalfu og umhverfishluta pess.

6.1 Gaedakerfi

Olikar asteedur geta legid & bak vid hvata fyrirteekja pegar innleida a gaedakerfi. begar
reett var vio stjornendurna prja fengust olik svor um pad hver hvati peirra var til ad
innleida Vakann a sin hétel. Sem demi mé nefna pann hvata ad geta betur attad sig & og
stadsett hétel sin enn frekar a islenska markadnum en stjérnendur sja tekifeeri i pvi ad
innleida Vakann til pess ad geta stadsett sig medal annarra ferdapjonustufyrirtekja a
innanlandsmarkadi. Vakinn hefur pa sérstodu & islenskum ferdapjonustumarkadi ad vera
eina islenska geda- og umhverfiskerfid.

6.2 Hvati, yfirburdir og avinningur

Vidmelandi A sagdi ad fyrst og fremst veeri hvatinn fyrir innleidingunni sa ad mikilveegt
veeri ad fara inn i islenskt gaedakerfi. Viomalanda B fannst hvatinn vera sa ad hotelid var
adur i 60ru geedakerfi og vildi halda pvi &fram en sé kostina i pvi sérislenska sem Vakinn
er. Hann taldi einnig ad gott veeri fyrir sig ad fa utanadkomandi alit og uttekt en pad
veeri tol sem hafi hjalpad honum til ad beeta pjonustu sina vid vidskiptavini. Viomelanda
C fannst hvatinn til ad f Vakann vera sa ad geedakerfid veeri teeki til ad samraema pjonustu
innanhuss og veeri nokkurs konar guideline eda leidbeining sem gaeti verid leidarljés i
pjalfun starfsmanna. ,,Pad er ekki allsstadar vant folk. Pa hefurdu parna i rauninni
verkferi til ad hjélpa, til ad gera alla sem hafasta®.

pad sem Vakinn hefur fram yfir dénnur geedakerfi voru stjornendurnir allir
sammala um. beir sammeltust um ad pad veeri pvi Vakinn veeri islenskt geda- og
umhverfiskerfi. Vidmalandi A beetti pvi einnig vid ad med islensku kerfi geti hann attad
sig sig betur & sinni stddu a islenskum markadi. Vidmalanda B fannst, pratt fyrir ad vera
mjog anagdour med ad hafa islenskt kerfi, hann ekki geta sagt ad fullu til um yfirburdi
Vakans yfir 6drum kerfum vegna pess ad hann hefdi ekki reynslu af erlendum
gaedakerfum. Vidmalandi C hafdi hins vegar skodad morg énnur gedakerfi og litist best
a Vakann vegna pess ad kerfid veeri islenskt og efni hans a islensku. Hann var ad sama
skapi haestanaegdour med pad ad Vakinn bydi upp & efni & ensku og polsku par sem stor
hluti starfsfolksins veeri erlendur. Viomelandinn var einnig anagdur fyrir hond erlenda
starfsfolksins med ad fa efni a sinu eigin tungumali og gerdi pad andramsloftid mun
jakveedara.

En hver er raunverulegur avinningur pess ad innleida Vakann? Vidmalandi A
taldi gaedakerfid, sem snyr ad hotelinu sjalfu, ekki skila neinum sérstokum arangri eda
stjornendurna hafa mikinn avinning af pvi. Hann taldi helst ad avinningurinn staedi af pvi
ad vera hluti af einhverri heild. Vidmealandinn taldi hins vegar avinninginn af
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umhverfiskerfinu vera fremur mikinn, sérstaklega i pvi samhengi ad umhverfisvitund
veeri sifellt ad aukast. Vidmelandi B nefndi ad mikill avinningur veeri af pvi ad stydjast
vid viomid Vakans en pau veeru gott hjélparteki innan fyrirtekisins. Auk pess veeri
frabeert ad fa uttekt arlega med athugasemdum en pad veitti peim akvedid adhald.
Viomelanda C fannst gott ad geta i markadssetningu sinni sagst vera fjogurra stjornu og
med gullvottun hja innlendri geedavottun. Steersti avinningurinn fannst honum vera
freedsluefnio sem Vakinn bydur upp a. Hann nefndi einnig adhaldid, eins og vidmalandi
B, ad pad hjalpadi til vid ad beeta pjonustuna ad fa athugasemdir fra utanadkomandi adila.
Hann taldi ad med utanadkomandi adila keemi akvedinn metnadur til ad standa sig betur
0g na settum markmidum, i stadinn fyrir ad pad veeri einhver adili innanhuss sem styngi
upp 4 breytingum. ,,Lika ad sja ad parna er komid hjalpartaeki til ad hjalpa pér ad gera
betur. Pad er ekki komid fra einhverjum monnum sem eru hér innanhuss heldur kemur
einhver ad med petta, pad er oft betra. pad er ekki einhver innanhdss Gryla sem segir ad
hlutirnir eigi ad vera svona eda hinsegin. barna kemur bara akvedin kriteria, vid atlum
ad taka petta upp*.

Med auknum gedum og betra ordspori hétela geta stjornendur jafnvel gert sér
vonir um aukna eftirspurn og jafnvel endurkomu gesta. Stjornendunum premur fannst p6
Ollum erfitt ad segja til um pad hvort Vakinn hefdi med einum eda 6drum hetti studlad
ad aukinni eftirspurn eftir pjonustu. Viomelandi A taldi ad Vakinn hefdi ekki beint
studlad ad aukinni eftirspurn hételsins en hins vegar veeri hotelid oft tekid fram yfir dnnur
hotel vegna pess ad pad veeri med umhverfisvottanir. Vidmelandinn gat pé ekki greint &
milli pess hvor umhverfisvottun hételsins hefdi meira addréattarafl. Viomeelandi B fann
ekki fyrir aukinni eftirspurn i beinum tengslum vid Vakann pratt fyrir ad hafa markadssett
hotelid med gaedakerfinu. Vidmelanda C fannst erfitt i pessari svakalegu uppsveiflu ad
segja til um hvort bein ahrif veeru & eftirspurn med gaedakerfinu. Hann taldi mogulegt ad
begar haegja feeri & veeri betur haegt ad skoda tengslin.

6.3 Samstarf, gagnryni, askoranir og kostnadur

Viomelendurnir voru allir sammala pvi ad ferlio fra umsdkn til innleidingar hafi ekki
tekio langan tima. Tveir af premur viomalendanna eru med umhverfisvottun Svansins og
foru pvi tvo af premur hételum sjalfkrafa upp i gullvottun umhverfismala hja Vakanum
svo stjornendurnir purftu frekar ad huga ad 6drum gaedamalum hotelanna. Vidmeelandi A
er s sem er med Green Key en ekki Svaninn en pad tok hotelid ekki langan tima ad fa
umhverfisvottunina i gegn. Mun lengri tima tok ad f& gedavottunina fyrir hotelid sjalft
en byggingin er ordin nokkud gémul og gera purfti allnokkrar breytingar i samraemi vid
natima viomid. Breytingar eru alltaf kostnadarsamar en eru allar mun kostnadarsamari &
eldra hoteli. pvi purfti starfsfélk Ferdamalastofu ad endurskoda adstedur en eftir
endurskodunina fékk hételid vottunina. Vidmelandi B flaug i gegnum skodun starfsfélks
Vakans og var enga stund ad fa badi gaedavottun & hotelid og umhverfisvottun. I tilfelli
vidmalanda C var umhverfisvottunin strax komin i his en geedavottunin purfti tveer
skodanir. Fyrsta skodun var i raun adeins til ad sja hvad pyrfti ad laga. bar & eftir vard
endurskodun en pegar pvi var lokid fékk hotelid badar vottanir.

Allir stjornendur hofdu nokkud gdda sogu ad segja um samstarfid vid starfsmenn
Ferdamalastofu og toldu pad mjog gott. Adspurdir um gagnryni gagnvart Vakanum
svaradi viomelandi A pvi ad helst veeri haegt ad gagnryna vidmid gaedakerfisins en pad
veeri ekki samraemt nogu vel vid énnur gedakerfi. Hann taldi hluta af astsedu nuverandi
stddu mala vera pa ad islendingar pyrftu alltaf ad vera ser a bati. Hotelid veeru med



Vakann og Green Key en pad veeri rosaleg vinna ad fylla Gt prjd viomid. b4 taldi hann ad
Vakanum myndi vegna betur ef haegt veeri ad fylla Ut vidmid hans ef pegar veeri buid ad
fylla Ut samberileg viomid annarsstadar frd. Honum fannst pad badi timaeydsla og
peningaeydsla ad purfa ad fara i adra Uttekt pegar pau voru na pegar bdin ad innleida
annad alpjédlegt umhverfiskerfi. Viomealanda A fannst viomidin pd einnig vera of
huglaeg og erfitt ad leggja réttmaett mat & ymislegt, til deemis & stodu hisgagnanna. Honum
fannst einnig Vakinn vera litid aberandi.

Viomelandi B taldi viomidin vera mjog vidamikil og god en fannst helstu okostir,
eins og viomelanda A, vera medal annars helst til litil eda 64berandi markadssetning &
Vakanum og starfsemi hans en einnig pad ad Vakinn hefdi ekki nogu mikid veegi erlendis.
Gaf hann i skyn ad hann sei ekki naegjanlega mikinn arangur i pvi ad auglysa Vakann
sem addrattarafl fyrir sitt hotel. Viomeelandi B gagnryndi einnig pad ad hafa ekki fengid
uttekt vegna peirra breytinga sem attu sér stad hja Vakanum, en purft préatt fyrir pad ad
borga argjaldid. Vidmelandi C gagnryndi pad helst ad sama skapi i sambandi vid kostnad
ad hafa purft ad greida argjald og pad hafi aftur verid innheimt préatt fyrir ad uttektin sé
farin til einkaadila. Hann sagadi einnig fra pvi ad hann hefdi raett vid nokkra hoteleigendur
og adra stjornendur hétela og vissu um ponokkra sem atludu sér ekki ad taka upp Vakann.
Peir hofou ahyggjur af pvi, eins og vidmealandi B kom inn &, ad petta veeri litid pekkt
erlendis og pad fengist litid Gt ar pvi ad innleida Vakann. Vidmelandi C var ekki sammala
bessum ummealum og sagdi ad pad veeri mjog margt parna inni sem, pd pad seist ekki
med beinum hetti, vaeri haegt ad nota inn & vid til pess ad gera starfsfolkid heefara og
betra.

Helstu askoranir stjornenda vid innleidingu voru Olikar. Vidmelanda A fannst
helsta askorunin i innleidingunni vera flokkunin en i Vakanum parf annad hvort ad hafa
priggja flokka kerfi inni & 6llum herbergjum eda ad allt rusl fra gestum se flokkad.
Husnadid er ordid gamalt og steerri askoranir voru pa helst tengdar vatnssparnadi en
breyta purfti ymsu vardandi vatnsfladi i sturtum og klosettum. Vidmelandinn sagdi ad
hotelid hefdi po ekki farid i innleidingu Vakans nema fyrir pad ad stjornendur veeru a
beim timapunkti ad fara i vidhald og breytingar & hisnadinu. Vidmealandi B purfti ekKi
ad fara i storfelldar adgerdir en hann hafdi lengi verid i Svaninum og var pvi pegar med
helstu vidmidin i standi. Eins og viomelandi A var vidmelandi C &samt 6drum
stjornendum innan fyrirtaekisins ad fara i endurbetur a hételinu og dkvadu ad innleida
Vakann & sama tima. Helstu breytingar sem attu sér stad sem vidmelandi C nefndi voru
einnig vatns- og rafmagnssparandi breytingar og endurnyjun rima. Breytingar i sambandi
vid vatn og rafmagn voru pé ekki gerdar i beinu sambandi vid Vakann heldur voru peer
hugsadar sem sparnadarradstafanir.

Breytingar sem purfa ad eiga sér stad i innleidingu gaedakerfisins, sérstaklega fyrir
umhverfishlutann geta verid ansi dyrar. pPvi er mikilveegt ad kostnadurinn skili sér ad
lokum aftur til hotelsins & annan hatt. pPegar stjérnendur voru spurdir Ut i pad hvort
verdhakkanir hafi att sér stad eftir innleidinguna svorudu allir viomelendurnir pvi
neitandi. Engum stjornendanna fannst rétta leidin vera su ad hakka verdin hja hotelunum
sinum og hofdu allir stjornendur haldid verdunum eins og pau voru adur en innleidingin
atti sér stad.

Allir stjérnendurnir voru sammala um ad kostnadurinn vid innleidinguna hefdi po
skilad sér med einhverjum heetti. Helst virtist kostnadurinn skila sér til baka i
umhverfishlutanum. Viomalandi A nefndi par endurgreidslu & sorpi, minnkud notkun a
hreinsiefnum og minnkud pappirsnotkun. Pad virtist vera sem svo ad starfsfolk veeri
meira vakandi yfir neyslu sinni & ymsum vorum. Vidmelandi B nefndi helst
rafmagnskostnadinn en med led perum keyrist kostnadurinn nidur. ,,Vid erum med led
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perur i Gtiljésunum 6llum, pau loga allan sélarhringinn. Erum vid ad borga 500 kall fyrir
manudinn, ef vid erum med venjulegar perur pa erum vid ad borga allavega 10.000 kall.
Allt svona smatt telur.

Viomealandi C nefndi pad ad Vakinn hafi skilad sér i betri vinnu starfsfolks fyrst
og sidast. FAlk veeri mun medvitadara um neyslu sina. Fyrir utan starfsfolkid nefndi hann
pad einnig ad hafa getad leekkad rafmagnskostnadinn med 6druvisi perum og par ad auki
leekkadi vatnskostnadurinn mikid & hételinu vid breytingar sem gerdar voru a sturtunum.
Pessar breytingar sem vinna ad orkusparnadi koma sér pvi badi vel fyrir hételid og
umhverfid. Vidmalandi C nefndi, eins og viomalandi A, einnig mikinn sparnad i
sorpforgun. Hoételid sendir fra sér ramlega 145 tonn af Urgangi en einungis um 25% peirra
fara i urdun. Viomalandinn, sem hugsadi mikid um umhverfismal, sagdist frekar vilja
nota ordid hraefni i stad sorps. Hann sagdi pad vera mun jakvaedara ord og veeri ad reyna
a0 koma pvi inn hja 60rum. ,,Mig langar ad koma inn nyrri hugsun i sambandi vid
umradur um sorpflokkun og pad sem pvi fylgir. Vid erum med hraefni i hdndunum. Rusl
fyrir einn getur verid hraefni fyrir annan. A sidasta ari, 2018, pa erum vid ad henda fra
bessu husi 146 tonnum af rusli eda 146 tonnum af hraefni. Mér finnst hraefnisordid miklu
jakveedara heldur en rusl. Af pessum 146 tonnum fara 27,6% i urdun. Restin fer i
endurnytingu, endurvinnslu®.

6.4 Umhverfisvottunin

Veegi pess ad vera med haa umhverfisvottun var mikid hja 6llum stjornendunum. bar sem
tvo af premur hételum héfdu innleitt umhverfisvottun Svansins &dur en pau innleiddu
Vakann, foru pau sjalfkrafa upp i gullflokk Vakans. Hotelid sem vidmalandi A vinnur a
er med Green Key og tok pad fremur stuttan tima fyrir pau ad fa inn vottunina fra
Vakanum vegna pess ad vidmid Greenkey eru fremur vidamikil. Oll hotelin eru mjog
umhverfismedvitud og fannst mjég mikilveegt ad fa géda umhverfisvottun. bau versla til
ad mynda vid annad hvort umhverfisvaenni fyrirteeki eda velja vorur hja viokomandi
fyrirteeki sem eru umhverfisveenni en adrar. Viomalandi A nefndi pad ad hafa tekid
Vakann i sambandi vid hételid sjalft en umhverfisvottunin veeri dkvedinn bonus. Hann
taldi umhverfisvottun Vakans ekki duga sér, préatt fyrir ad vera i gullflokknum og taldi
Green Key vera mun vidameiri. Vidmealandinn nefndi par sérstaklega steerri breytingar
svo sem i eldhdsinu sem vid koma umhverfismalum og pa helst paer breytingar sem snua
ad orkusparnadi.

Vidmealanda B fannst Vakinn einnig eiga langt i land midad vid Svaninn i
tengslum vid orkusparnad. Hann nefndi pad einnig ad umhverfisvottun bzeri ansi mikid
veegi hja ferdaskrifstofum og i &kvordunum ferdamanna. Viomelandi C taldi ad
grunnkrofurnar, sem ekki vaeru miklar, yttu folki af stad til frekari, betri verka um leid og
pad byrjadi ad vinna ad umhverfismalunum. pannig for pad hotel ur pvi ad flokka i 11
flokka yfir i ad flokka i 21 - 26 flokka. Viomalandinn sa stersta kostinn vid
umhverfisvottunina vera sparnadinn i sorpforguninni og pad ad fa greitt fyrir hluta
hraefnisins. Hann sagdist sjalfur hafa, adur fyrr, verid nokk sama um umhverfismal en
eftir ad hafa séd tolurnar og arangurinn pa hafi hann hellt sér af fullum krafti Gt i
umhverfismalin fyrir sitt hotel. Hann taldi pad geta verid mikil hvatning fyrir marga ad
sja tblurnar og beinan arangur af vinnunni sem 16gd er i ad na og vidhalda
umhverfisvottuninni.

Pegar talid barst ad vidhaldi umhverfisvottunarinnar fannst viomalanda A ad pad
meetti slaka adeins & krofunum um uppfyllingu vidmidanna en pau foru nidur um flokk i



umhverfishlutanum vegna pess ad pau uppfylltu ekki fyllilega krofur Vakans um
priflokka kerfid sem parf ad vera til stadar i 6llum herbergjum. Pau voru hins vegar ad
vinna ad lausn og vildi vidmelandinn ad pau hefdu att ad fa ad halda gullflokknum pratt
fyrir ad fylla ekki pad vidmid. Vidmalendum B og C hafdi badum gengid vel ad vidhalda
umhverfisvottuninni. Vidmalandi C nefndi pad ad steersta vandamalid & hotelinu veeri
starfsfolkid sjalft og stjérnendurnir. Nokkud mikil starfsmannavelta veeri a hételinu og
bvi pyrfti baedi ad kynna adferdir til ad viohalda vottuninni mjog reglulega og fylgjast i
sifellu med og leidrétta starfsfolkid. pa taldi hann eldhdsid vera pa deild sem erfidast veeri
ad eiga vid veeri eldhusid en par veeri hradinn mestur og oft gleymdi starfsfolkid sér i hita
leiksins. Viomalandi C tok sérstaklega eftir pvi ad eftir innleidingu umhverfiskerfisins
vard folk mun medvitadara, vildi gera betur og vanda sig.

pPad sem vidmelandi A taldi ad haegt veeri ad gera betur i umhverfismalum
hotelsins tengdist helst endurnyjun & innvidum hételsins. Vegna pess ad hdsnadid er
ordid svo gamalt parf medal annars ad endurnyja lagnir og pess hattar sem er eitthvad
sem hin hoételin purfa ekki ad huga ad a nastunni. Viomeelandi B taldi ekki haegt ad gera
betur i umhverfismalum hotelsins en par er um 90% af 6llum Urgangi sem fer i
endurvinnslu eda er endurunninn. Hann sagdi ad mogulega veeri haegt ad endurvinna betur
i pessum 10% en pad veeri kannski erfitt fyrir hann ad sja. Vidmelandi C taldi sitt
soknarfeeri hins vegar helst liggja i meiri flokkun. pad taldi hann vera haegt med meiri og
betri fraedslu til starfsfolksins.

Pegar vidmelendurnir reeddu patttoku gesta sinna i umhverfismalum hotelsins
kom pad i 1jés ad 61l hételin eru med vinsamleg tilmeeli til gesta i sambandi vid matarséun
og vinnur starfsfolkid markvisst ad henni i eldhisunum. Vidmalandi A sagdi ad margir
gestir teekju patt en ekki allir. Pad feeri mikid eftir pvi hvadan peir keemu og hvernig peir
veeru. b4 teekju peir mest patt sem veeru vanir sliku ad heiman en hann nefndi sérstaklega
pjddverja. Pegar peir ferdudust geetu peir ekki hugsad sér ad setja allt saman i eina og
sOmu tunnuna. ,,Vid getum audvitad fengid heerra borgandi kinna. Pad er svolitill
fylgifiskur, peim mun meiri menntun i kringum félk, pvi meiri medvitund um umhverfid
og svoleidis. Pad er bara 6hjakvemilegt. Haerra borgandi gestir pydir betri menntad folk
og par af leidandi horfir pad i pessa hluti“. Vidmeelandi B sagdi gestina taka mjog vel i
umhverfisstefnu hotelsins og sagdist ekki hafa fengio neitt annad en jakvaedar undirtektir
og abendingar fra gestunum. Hann segir umhverfisvitundina hafa aukist til muna fra pvi
ad hann opnadi hotelid og sagdi hann fra pvi ad gestirnir veru mjog duglegir i
flokkuninni. Vidmelandi C taldi gestina ekki hafa svo mikil ahrif & heildarmagn sorps.
Honum fannst pé margir peirra vera ahugasamir um umhverfismalin og tok eftir pvi a
samfélagsmidlum ad talad var um umhverfismal hotelsins. Vidmalandinn sagdi mikinn
mun & folki sem er fra Evropu og svo folki sem er fra Asiu. Hann sagdi Evrépubuana vera
mun umhverfismedvitadari og taldi Asiublana eiga nokkud langt i land i sinum
heimaléndum.

6.5 Viroi Vakans

AdJ lokum voru vidmalendurnir spurdir hvert raunverulegt virdi Vakans veeri fyrir hotel
sem gaeda- og umhverfiskerfi. Vidmalendurnir voru i storum drattum sammala en peir
reeddu par helst um umhverfisvottunina og mikilveegi hennar. Vidmalanda A fannst
svona vottun skipta 6llu mali vegna pess ad umhverfisvitund i heiminum er ordin svo
mikil. ba fannst honum pad skipta sérstaklega miklu mali ad huga ad umhverfinu og sér
i lagi pegar hotelid er & Islandi. bad nefndi hann i sambandi vid markadssetningu vegna
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pess ad Island & ad vera svo hreint og halda verdi i imyndina. Vidmalanda B fannst
vottunin vera mjog mikils virdi. Hann nefndi pad helst fyrir samvisku sjalfs sins og pa i
tengslum vid umhverfid. Vidmalandinn nefndi pad einnig ad vottunin veeri mikilvaeg til
pbess ad hvetja gestina og i beinu framhaldi, eins og vidmalandi A, ad folk veeri ad verda
mun medvitadara. Vidmelanda C fannst virdi Vakans helst liggja i hjalpargégnunum og
freedsluefninu sem Vakinn hefur adgengilegt. Honum fannst petta vera gott hjalparteeki
til ad starfsmdénnum og stjornendum geti vegnad betur i starfi sinu.
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7 Umraaour

,»Ad gera hlutina rétt &n pess ad nokkur sé ad horfa“ er ein skilgreining geeda sem kemur
fra Henry Ford en hana ma finna & heimasidu Vakans. betta er medal markmida
Ferdamalastofu med Vakanum en gadi vega sifellt meira i vali ferdamana. I heimi par
sem ferdaltg verda sifellt audveldari, 6dyrari og adgengilegri fyrir mun steerri hop folks,
hafa ferdamenn lagt aukna &herslu & gadi gistingar og umhverfisvaenni kosti i peim
efnum. Vegna pessa eru eigendur og stjornendur tilbunari ad leggja a sig pa vinnu sem
fylgir innleidingu gaeda- og umhverfiskerfa.

I upphafi pessa verkefnis var lagt af stad med tvaer rannséknarspurningar og nd i lok
rannsoknarinnar er &tlunin ad svara pessum spurningum. Fyrsta spurningin er
eftirfarandi: Hvernig nytist geedakerfid Vakinn hotelum? Hdételin sem reett var vid sem
hafa innleitt Vakann hafa 6ll haft hann i nokkur ar. bvi hafa stjérnendurnir ordid &geeta
mynd & pad hvernig geedakerfid nytist peim. Gaedakerfi i ferdapjonustu studla ad beettum
gedum fyrirtekja, beedi vorugaeda sem og pjonustugaeda. Eins og Agapito, Mendes og
Valle (2013) ranns6kudu skiptist anaegja vidskiptavina i prennt; vorugaedi, pjonustugeedi
0g sanngjarnt verd voru eda pjonustu. Vorugaedin eru pau gaedi par sem vara getur stadid
undir pérfum gesta og pjonustugaedin eru akvedin mynd sem félk byr sér til i gegnum
skynjun. Sanngjarnt verd er mjog mikilveegt en verd spilar stort hlutverk i dkvardanatoku
folks. Gaedakerfi na pé utan um svo miklu meira en bara geedin en aukin geedi smita Ut
fra sér i baetta pjonustuupplifun gesta.

Allir stjérnendurnir sem reett var vid hofou pad ad markmidi ad beta vid sig
punktum i viomidum geeda- og umhverfiskerfa sinna an pess pé ad haekka sig upp um
flokk i stjornugjofinni. bad synir fram a vilja fyrirteekja til ad markvisst baeta geedi hja sér
med pvi ad nyta vidmid geedakerfanna sifellt betur. Allir stjérnendurnir voru sammala pvi
ad Vakinn beetti hételin en helst téldu peir umhverfisvottunina skila mestum arangri.
Geadakerfig sjalft fannst peim frabaert til ad stadsetja sig betur & islenskum hételmarkadi.
Peir téludu um ad med aukinni umhverfisvitund gesta veeru hotel i auknum meeli valin ut
fr& pvi hvort pau veeru umhverfisvottud eda ekki. Hotelin hofdu 61l adra umhverfisvottun
ad auki vid Vakann en téldu umhverfisvottun hans vera frabaera auka vottun.

Eins og fram kemur i kaflanum um gaedakerfi hefur i mérgum tilfellum verid synt
fram a jakveed ahrif til langs tima & hagnad fyrirtekja og jakveed ahrif i tengslum vid
anaegju viodskiptavina. Einnig hefur verid synt fram & bein tengsl vid steerri
markadshlutdeild, heerri tekjur og meiri ardsemi fyrirteekja med gaedakerfi (Hendricks og
Singhal, 1997). Er pad i samraemi vid nidurstddur rannsoknarinnar en hétel nyta sér ekKi
einungis gadakerfi gestanna vegna, heldur einnig af peirri asteedu ad ymis agoai fylgir
kerfunum. Medal annars ma par nefna umbeetur i starfseminni med betri nytingu adfanga
og par af leidandi leekkun a éparfa kostnadi. Vidmalendurnir nefndu pad einnig sem
jakveaedan punkt ad uttektum geedakerfanna fylgdi mikid adhald og hvetti pad stjérnendur
enn frekar til ad halda &fram ad vinna ad viomidunum. Gadakerfin eiga ad vera einfold
og leidbeinandi og geta leitt pad af sér ad vidskiptavinir og starfsfolk pekki betur abyrgd,
vaentingar og krofur hvers annars.

I kaflanum um hindranir kemur fram ad med skipulagdri stjornun a geedum ma
lzekka Oparfa kostnad vidsvegar i fyrirteekinu. bratt fyrir ad pad geti verid kostnadarsamt
ad innleida gaedakerfi getur pad leitt til lekkads kostnadar til lengri tima litid og pad er
medal annars pad sem hotelin saekjast eftir. Viomealandi C sagdi ad medal helstu kosta
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geedakerfisins veeri su stadreynd ad starfsfolk og stjornendur & hételi hans hefdu lagt mun
meiri metnad i storf sin & hotelinu og myndast hefdi akvedin samstada milli starfsfolks
sem ynni ad markmidum Vakans og pa sérstaklega ad umhverfisviomidunum. Til ad
draga saman ma segja ad gaedakerfid Vakinn nytist hotelum & ymsan hatt en hann studlar
ad auknum vilja fyrirteekja til ad gera betur i sinum gedamalum. Gadakerfi hafa jakvaed
ahrif til langs tima a hagnad fyrirteekja og anagju vidskiptavina asamt pvi ad baeta nytingu
adfanga og lekka 6parfa kostnad og uUtgjold. Ad lokum er Vakinn adhald stjérnenda til
ad vinna betur ad gaedum hotelanna og heldur pad peim & tanum.

Ferdapjonusta verdur seint talin umhverfisveen. Stort kolefnisspor fylgir
ferdaménnum og ferdamannastodum. bPvi er mikilveegt ad stjérnendur innan
ferdapjonustunnar hugi vel ad umhverfissporum sinum og vinni ad pvi ad gera rekstur
sinn umhverfisvaenni med 6llum tilteekum adgerdum. Umhverfiskerfi geta verid eitt tol i
pbessu ferli stjérnenda a leid sinni til battra umhverfismala. Eins og fram kom i kaflanum
um umhverfisvottanir hafa per ekki allar pad ad leidarljosi ad minnka skada & umhverfinu
en par skipta peningar mali. Medan hagt er ad greda & pvi ad segjast vera med
umhverfisvottun en halda raunverulegum adstaedum leyndum er ekki mikil porf ad peirra
mati & breytingum.

Hin spurningin sem tlunin er ad svara er: Ad hve miklu leyti speglast
umhverfismal i starfsemi hotelanna? Hételin prju hafa 6ll tver umhverfisvottanir. Allir
stjornendurnir eru mjog umhverfismidadir og eru markvisst ad vinna ad pvi markmidi ad
minnka sleem umhverfisahrif hotelanna sem er hluti af geedakerfinu. bvi ma segja i pessu
tilfelli ad umhverfismal speglist mikid i starfsemi hotelanna og sé mjog stor hluti hennar.
pa skiptir engu hvort horft sé til gestaméttokunnar eda eldhdssins, umhverfismal umlykja
allar deildir.

par sem 6ll hételin eru med hada umhverfisvottun hafa pau purft ad fara i ansi
vidamiklar adgerdir til ad nd vottununum. Eftir pvi sem heerra er farid eru viomidin ordin
mun purftafrekari en par ma helst nefna graena bokhaldid. begar fyrirteeki hafa nad peim
arangri ad fa haestu vottun geta vidskiptavinir ordid treyst pvi, med godri sannfeeringu, ad
bau séu raunverulega ad vinna ad pvi markmidi ad minnka sleem umhverfisahrif sem
Oneitanlega fylgja starfseminni (Buckley, 2002). Umhverfisvottun er sannarlega akvedio
addrattarafl, og sérstaklega umhverfisvottun i haesta flokki og geta vioskiptavinir treyst
bvi ad hja fyrirtekjum sem hafa fengid vottun Vakans hafi stjornendur ekki sett
umhverfisvottun & fyrirteekid &n nokkurrar innistaedu.

Starfsmenn Ferdamalastofu hafa jafnt og pétt reynt ad auka almenna vitneskju um
Vakann og hvad pad pydir ad hotel hafi innleitt geedakerfid. bad hafa peir medal annars
gert med pvi ad kynna kerfid a fjolmoérgum radstefnum og hafa reynt ad auka samstarf
vid hinar ymsu ferdaskrifstofur um ad skipta einungis vid hdtel sem eru med Vakann. par
sem nua er buio ad setja pad sem skilyrdi, ad til ad innleida VVakann purfa fyrirtekin ad
uppfylla bronsskilyrdi umhverfishlutans, mun pad verda til pess ad aukin
umhverfisvitund & eftir ad eiga sér stad innan hételanna.

Nidurstada viomalenda var medal annars ad einna steersti avinningurinn af pvi ad hafa
Vakann veri umhverfisvottunin par sem umhverfisvitund gesta er sifellt ad aukast.
Viomealendurnir nefndu einnig ad pad veeri frabeert fyrir markadssetningu hotelsins ad
vera med hastu vottun i umhverfismalum hja innlendri geedavottun. P& voru deemi um ad
umhverfisvottunin hefdi haft naeegjanlega mikid vaegi til ad vidskiptavinir veldu hétel med
slika vottun fram yfir énnur sem ekki veeru med vottunina. Allir stjornendurnir 16gdu
mikid upp ur flokkun innan hételsins en hvert peirra lenti i sinum vandamalum med pad
sem leysa purfti & dlikan hatt. Viomelendurnir fundu mikinn mun & orkunotkun eftir ad
hafa unnid ad og unnid eftir umhverfisvottun. Helst matti finna mun & vatns- og



rafmagnsnotkun. Allir voru sammala um ad kostnadurinn vid innleidinguna hefdi skilad
sér med einhverjum hetti og virtist kostnadurinn helst skila sér til baka i
umhverfismalunum. Raudi pradurinn i vidtélunum vid stjornendurna virtist vera peningar
en mikil hvatning var fyrir alla ad sja sparnad i utgjéldum og jafnvel greidslu fyrir hluta
hraefnis sem fer i endurvinnslu. A eftir fjarhagshlutanum er umhverfid sjalft sem vé mest.
Svo virtist sem pegar stjornendurnir hofou farid Gt i pa vinnu ad innleida
umhverfisvottunina ettu peir erfitt med ad fara til baka. bannig hefdu peir jafnvel farid &
fullt i umhverfismal inni & heimilum sinum.

Sé svarid vid spurningunni dregid saman mé sja ad allir stjérnendur hételanna eru mjog
umhverfismidadir og markvisst ad vinna ad pvi ad minnka umhverfisahrif hotelanna. Til
ad vera a peim stad ad hafa haestu umhverfisvottun hafa pau farid i vidamiklar adgerdir
til ad nad vottununum. Pad hafa peir medal annars gert til ad halda i vid vantingar og
krofur erlendu ferdamannanna sem verda sifellt medvitadari um umhverfid. Pvi ma segja
ad ahersla a umhverfismalin komi skyrt fram i starfsemi allra hotelanna.
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8 Lokaoro

Eftir pvi sem betri mynd fékkst & rannsdknina kom betur i 1jés hversu &hugavert en
jafnfram vidamikio vidfangsefni geedakerfi eins og Vakinn er. bratt fyrir ad hugmyndin
hafi verid ahugaverd fra upphafi tok spenningur fyrst ad myndast fyrir hugmyndinni og
pessu vidfangsefni pegar lokid var vid ad taka vidtolin vid viomelendurna. Eftir ad hafa
preett heimasidu Vakans Ut og inn og & alla kanta var einnig mjog ahugavert ad fa ad
skyggnast a bak vid tjoldin i vidtali vid starfsmann Vakans og fa meiri pekkingu & kerfinu.
Af hverju, til hvers og hvers vegna? Margar spurningar hafa vaknad & peim tima sem tok
ad skrifa en litid hefur verid skodad eda rannsakad i innleidingu gaedakerfa & Islandi.
Vakinn hefur einnig sérstaklega litid verid skodadur og hvernig hann hefur getad nyst
innan fyrirteekja i ferdapjonustunni & islandi. Skodanir stjornenda & gadakerfum &
hotelum hefur heldur ekki verid mikid rannsoknarefni. T pessu verki er lesanda gefin
innsyn i upplifun stjérnenda & geda- og umhverfisvottunarkerfinu Vakanum. Ny pekking
hefur pvi verid sképud um petta viofangsefni sem haegt er ad vinna enn meira med.

Til ad rannsoknin hefdi getad verid sem best hefdi verid heaegt ad taka vidtol vid
fleiri stjornendur fyrirteekja sem innleitt hafa VVakann. pad hefdi getad gefid enn betri
mynd & pad hvernig stjornendur hafa nytt sér Vakann og hver gagnryni peirra er a
geedakerfid. Einnig hefdi verio haegt ad ryna enn betur i vidtélin sem tekin voru vio
stjornendur og talka pau meira en gert var. pessi rannsokn hefur nokkud mikid gildi og
veegi i islenskri ferdapjonustu par sem heegt er fyrir stjornendur ad nota hana sem
samanburd vid pa reynslu sem peir hafa af kerfinu & sinum hotelum. Ad sama skapi getur
han nyst fyrir starfsmenn Vakans ad sja hina hlidina, sem stjérnendur sja, og taka til
greina hvad fara meetti betur i kerfinu midad vid upplifun stjérnendanna sem innleitt hafa
Vakann.

Pad veeri vel haegt ad vinna med pessa rannsokn afram og mikid haegt ad gera, badi i
samanburdarrannsoknum og svo rannséknum sem halda myndu afram med peer
upplysingar sem koma hér fram. Til ad mynda veeri haegt ad skoda hver markmid veeru
hja fyrirteekjum sem eru einungis med bronsvottun Vakans i samanburdi vid pessi sem
hafa silfur og gull eins og i pessari rannsékn. Onnur rannsokn sem vaeri ahugaverd vaeri
st sem skodadi upplifun starfsfélks, annars heldur en stjérnenda af geedakerfinu. Eins og
sja méa er hagt ad vinna mikid afram med petta efni og a naestu arum, pegar enn meiri
reynsla er komin & kerfid, verdur hagt ad sjd enn frekari arangur fyrirtekja i
umhverfismalum.
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Vidauki
Vidtalsramminn:

Fyrir stjornugjofina:
e Huvati?
o Af hverju vottun fra Vakanum sérstaklega?
e Umsoknarferlio
o Hefur vottunin skilad arangri?
e Munur 4 eftirspurn?
e Verdhaekkun?
o Hefur kostnadur skilad ser?
o Hvada breytingar purfti ad gera til ad fa vottunina?

Fyrir umhverfisvottunina:
o Af hverju var mikilveegt ad fa gold vottun?
e Hvers virdi er umhverfisvottunin?
« Hvernig hefur gengid ad vidhalda vottuninni?
o Hvad finnst pér haegt ad gera betur i umhverfismalum?
o Hvernig taka starfsmennirnir patt?
o Hvernig er flokkunin?
o Taka gestirnir patt?



