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Abstract

This report is part of the author’s apprenticeship in tourism management and reception at
Holar University. The internship consisted of getting to know the operations in the reception
at Icelandair Hotel Reykjavik Marina and gather information about digital solutions that
could possibly be implemented for the hotel. The purpose of digital solutions would be to
simplify receptions’ operation and give guests more power over the services they want,
including enhancing their overall experience of the hotel. Research has shown that digital
solutions have improved work efficiency and raised service standards to a higher level,
which can add value to the hotels. The report will therefore highlight the main objects of
technological modernization and which solutions are available that could benefit the
company, employees, and guests. The paper aims to answer the following research question:

In which way can digital technology enhance hotel guests experience?
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Utdrattur

Pessi skyrsla er hluti af verknami hofundar i stjornun i ferdapjonustu og moéttoku gesta vid
ferdamaladeild Haskdlans a Hoélum. Verkndmid fdlst i pvi ad kynnast starfsemi
gestamottokunnar & Icelandair Hotel Reykjavik Marina asamt pvi ad afla upplysinga um
stafreenar lausnir sem mogulega veeri heaegt ad innleida fyrir hotelid. Tilgangur
innleidingarinnar veeri til pess ad einfalda storf starfsmanna i gestamottokunni, gefa gestum
meira vald yfir pjonustunni sem peir dska eftir og auka & upplifun peirra. Rannsoknir hafa
synt fram & ad innleiding stafreenna lausna hefur beett skilvirkni i starfi og lyft pjonustu
stodlum & haerra stig sem getur ordid virdisaukandi fyrir hotelin. Skyrslan mun pvi draga
fram helstu atridi sem snua ad teekniveedingu hotela og hvada lausnir eru til boda sem hagnast
fyrirteekinu, starfsfolki og gestum. Leitast verdur eftir ad svara eftirfarandi spurningu: Med

hvada hatti geta stafreenar lausnir baett upplifun hotelgesta?

Lykilord: hotel, teekniveeding, upplifun gesta, pjonustugadi, skilvirkni



bPakkaroro

Eg vil sérstaklega pakka mémmu, brédur minum og nanustu vinum fyrir alla hvatninguna &
medan a naminu sto6d. Pid erud klappstyrur lifs mins, og an ykkar hefoi ég ekki komist i

mark.

Eg vil einnig pakka samstarfsfolki minu & Icelandair Hotel Reykjavik Marina fyrir ad veita
mér skilning a fjarveru minni vegna ndmsins. Sérstakar pakkir feeri ég Birgi Gudmundssyni,

hotelstjora, fyrir allan pann sveigjanleika sem hann veitti mér i starfi 8 medan & ndminu stéo.

Einnig vil ég pakka samnemendum minum fyrir skemmtilegar lotur heim & Hélum og

samvinnuna sidastlidin ar. bid erud einstok.

Sidast en ekki sist pakka ég leidbeinanda minum, Pori Erlingssyni, fyrir allar godar
abendingar sem hann veitti vid gerd skyrslunnar, og fyrir ad hafa tekid sér tima yfir hasumar

til ad vera mér innan handar.
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1 Inngangur

Undanfarin ar hefur proéun stafrenna lausna ridid sér til rims og snert marga anga
ferdapjonustunnar. Teekniproun hefur til ad mynda haft ahrif & hvernig vorur, pjonusta og ferlar
i hotelionadinum hafa tekid & sig nyja mynd og haft ahrif & upplifun gesta. Stdugar breytingar
i teknilausnum hafa leitt til pess ad hétel hafa purft ad bregdast vid breyttum kréfum
vidskiptavina sinna, sem jafnframt hafa opnad & nyjar leidir til samskipta vid hotelgesti og
voruframbod hétela gestum til handa. og voruframbods fyrir gesti (van der Aalst, Bichler og
Heinzl, 2018).

pessi skyrsla fjallar um BA verkndm i stjornun i ferdapjonustu og mottoku gesta vid Haskolann
a Holum, sem unnid var i samstarfi vid Icelandair Hotels. Leitast var eftir ad taka patt i verkefni
sem fyrirteekid hafdi hug a ad starfsetja, sem sneri ad innleidingu teknilausna fyrir

gestamottoku og herbergjadeild. Skyrslan snyr ad pvi ad svara spurningunni:

Med hvada heetti geta stafreenar lausnir beett upplifun gesta?

Uppbygging skyrslunnar er su ad fyrst er tekid fyrir hvernig upplysingatekni hefur haft ahrif
a rekstrarmynd hétela, sem tok stakkaskiptum med tilkomu hennar, sérstaklega gagnvart
bokunarferlum og verdstyringu. | framhaldi verdur hugtakid snjallt hotel (e. smart hotel)
skilgreint, og utskyrt med hvada innleidingar teeknilrlausna parf til ad geta titlad hotel sem
slik, en pad er ut fra rekstrarlegum vidmidum og pjénustuframbodi & hételherbergjum. Farid
verour yfir teknilausnir sem snua ad sjalfsvaedingu. Margvislegar teknilausnir gera
hotelgestum kleift ad na betri yfirsyn og nyta sér pa pjonustu sem hételid bydur, dsamt pvi
minnka alag og starfsmannapdrf gestaméttoku. Vid tekur umfjéllun um snjallsima og hvernig
heegt er ad nyta pa til samskipta vid gesti, bata vidskiptatengsl milli hotels og gesta pess og
auka solutaekiferi. Par nast tekur vid kafli um hvernig breytt hagkerfi hefur leitt til pess ad
upplifun gesta & pjonustu skiptir nuordid meira mali en varan sjalf, og hvernig hagt er ad
ganga Ur skugga um ad geedapjonusta hafi verid veitt. Fjallad verdur um megin markhép hotela
naestu ara og hvernig peir geta haft ahrif & framfarir teekniinnleidinga hétela. Einnig verdur



skodad ahrif Covid-19 & stafreenar lausnir. 1 lokin er fjallad um verknamsaztlunina og

framkveemd hennar, en skyrslunni lykur a umraedukafla og lokaordum.

2 Fraedileg umfjollun

2.1 broun taekni i hotelrekstri

Fjorda idnbyltingin (e. digitalization) er hugtak sem visar til teekniprounar sem hefur att sér
stad undanfarin ar og peirra sem i veendum eru. Han hefur gjérbreytt heiminum a stuttum tima,
sér i lagi atferli manna og vidskiptahattum fyrirteekja. Fjorda idnbyltingin hefur oft verid borin
saman vid idnbyltinguna sem leiddi til nyrra framfara og lagdi grunninn ad aukinni framleidni
(Ristova og Dimitrov, 2019), sérstaklega i landbunadi par sem mannaflfrek storf viku fyrir
velum. Til pess ad atta sig betur a hvad stendur & bak vid ordid teekni, pa hefur Alpjédateekni-
og verkfredisambandid (e. international technology and engineering educators association)
skilgreint teekni sem nyskdpun, breyting eda umbreyting & nattarulegu umhverfi til ad fullnaegja
porfum manna (ITEEA, e.d.).

Umbreytingar i hotelrekstri vegna tilkomu rafvaedingar og upplysingateekninnar hafa verid
fjolmargar og métad préun hotelpjonustu. pad ma rekja umbreytingarnar allt til &rsins 1910
pbegar rafmagn var ordid rikjandi & flestum hételum um allan heim. I kjolfar aframhaldandi
umbreytinga gatu gestir haft adgang ad sima og Gtvarpi i kringum arid 1955 (The History of
Hotel & Travel Technology, e.d.; Liu og Hung, 2020), en simarnir voru stadsettir i
sameiginlegum rymum hétela til almenningsnota, og einungis a glaesihotelum. bad var ekKi
fyrr en 1986 sem ad hotelsimar voru teknir til notkunar & hételherbergjum. Med innleidingu
sima opnadist ny gatt fyrir vidskiptavini Hilton kedjunnar til samskipta vid hotelid, en
hotelkedjan var su fyrsta til ad bjoda vidskiptavinum sinum ad boka gistingu simleidis (A Brief
Look at the History of Hotel Technology, 2016).

I kringum 1960 urdu miklar breytingar & bokunarferli flugs, sem hafdi sidar meir ahrif &

hvernig ferdaskrifstofur hégudu hotelbdkunum sinum. SABRE bdkunarkerfid (e. Semi
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Automated Business Research Environment) var upphaflega hannad til ad bata skilvirkni
bokunarferla starfsmanna hja American Airlines vegna aukinnar fyrirspurna hja flugfélaginu.
Bokunarkerfid var fyrst sinnar tegundar til ad vera tengt télvu sem vann Ur gégnum, beidnum
og upplysingum, sem gerdi starfsfolki og vidskiptavinum Kleift ad boka flugseeti & skilvirkari
hatt. Fyrir pann tima var gerd bokana og utgafa flugmida handgerd, og tdk allt ad prjar
klukkustundir ad gefa ut einn mida, sem hafdi ahrif a tekjur flugfélagsins vegna oskilvirkni og
litillar yfirsynar & birgda— og bokunarstddu flugfélagsins. Sama var upp & teningnum hja
feroaskrifstofum, en allar bokanir voru gerdar & pappir, og purfti starfsfolkid ad hafa samband
simleidis vid flugfélog til ad boka flugseti. Ekki leid a 16ngu par til ASTA samtokin (e.
American Society of Travel Agents) gerdu sér grein fyrir hversu hagkveemt veeri ad boka i
gegnum midleegt kerfi, og i kringum 1972 sottust ASTA eftir ad fa adgang ad bokunarkerfi
flugfélagsins. Fleiri hagsmunaadilar attudu sig & kostum SABRE, og ekki leid & 16ngu par til
hotel og bilaleigur voru ordnir hluti af birgdastodu kerfisins, sem gaf peim teekifeeri til ad dreifa
vorum sinum til ferdaskrifstofa um allan heim (The History of Hotel & Travel Technology,
e.d.; Satalkar, 2017).

Fra arinu 1970 til 2000 urdu miklar framfarir i teeknipréun innan hételidnadarins um allan
heim. Nalgun upplysinga & pjonustu til gesta vard adgengilegri pegar heimasidur hétela litu
dagsins ljos. Fyrsta heimasida & vegum hétela var gerd 1994 en pad var www.hilton.com og
www.choicehotels.com. Pessi breyting gerdi pad ad verkum ad gestir nalgudust voruna a annan
hatt en &dur. Peir gatu m.a. skodad myndir af herbergjadrvali og peirri pjonustu sem i bodi var,
6had stadsetningu peirra og an pess ad purfa millilid eins og ferdaskrifstofur. petta vard einnig
til pess ad audvelda markadssetningu hotela, sem gerdu pau synilegri fyrir steerri hop
vidskiptavina og & svipudum tima for ad bdla & bokunarsidum & bord vio www.booking.com
(Liu og Hung, 2020).

Teekniinnleidingar nddu til margra svida sem tengdust peegindum gesta og vinnuferlum
starfsmanna. Gestum fér ad standa til boda aukin pjonusta, svo sem ad leigja myndir a
hotelherbergjunum, opna herbergin med rafraenu korti og greida gistinguna med kreditkortum
(The History of Hotel & Travel Technology, e.d.). Medal breytinga & vinnuferlum starfsmanna
i greininni ma nefna tekjustyringu. Adur fyrr var verdi styrt med einféldum hetti en adeins eitt
til fjogur verd voru i bodi hverju sinni, og var haesta verdid bodid fyrst. Hlutverk

tekjustyringastjora var ad gefa Gt verd i byrjun dags, sem selt var & pann daginn, og ganga ur
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skugga um ad bokunarfulltriar veeru med a hreinu hvada verdflokkur veeri i bodi & hverjum
tima fyrir sig. Par sem verd var ekki samtengt bokunarkerfinu, pa var verdlisti prentdaur Ut a
degi hverjum og handslegin inn. petta olli 6hjakveemilegum mistokum sem ollu pvi ad oft &
tioum voru 4&kvardanir um verdlag ekki byggdar & réttum forsendum. Vidsnuningur i
tekjustyringu vard uppdr 1990, pa for ad bera a tekjustyringaforritum og dkvardanir voru teknar
fra 6drum sjonarmidum, t.d. lengd bdkana og markadshopa (Kimes, 2016; Ahmad og Scott,
2019).

I dag hefur tekniproun i hotelidnadinum snuid ad mestu leyti ad sjalfvirknivaedingu og
baegindum inna hételherbergjum. 1 einfoldu mali snyst sjalfvirknivaeding um ad nyta pjarka
(e.bots) til ad framkvaema baedi einfaldar og fléknar adgerdir likt og starfsmadur myndi gera,
en innleiding peirra minnkar porf & siendurteknum, timafrekum og st6dludum ferlum. Likt og
i landblnadi & fyrri &rum, pa er hdtelrekstur mjog mannaflsfrek atvinnugrein, og pvi hafa
hotelstjornendur undanfarin ar leitad nyrra leida til ad einfalda vinnuferla med innleidingu
slikrar teekni, sem einnig beetir skilvirkni peirra og gaedi pjénustunnar (Law, Sun og Cheng,
2020). Medal kosta sjalfveedingar er minna starfsalag, sem gefur starfsfolki meira svigram til

ad sinna 6drum mikilveegari verkefnum.

Hotelherbergin hafa tekid miklum breytingum med innleidingu nyrrar tekni sem eykur &
baegindum gesta og upplifun peirra. Oteljandi teeknilausnir hafa litid dagsins 1jos sem einfalda
0g samraema margar adgerdir. Helst ber ad nefna fjarstyringu og sméaforrit (e.app) til ad hlada
i sima, sem gera gestum kleift ad stjérna ljésum, hljédi og hitastigi i herberginu (Kim, 2016).
pad er Ohaett ad segja ad su teeknipréun sem att hefur sér stad innan hotelgeirans hafi sannarlega
aukid a pegindi hotelgesta og upplifun peirra & pjonustu hvers hotels fyrir sig, baedi i
bokunarferli sem og & medan a dvolinni. Krofur hotelgesta fara sivaxandi og keppast
hoteladilar vid ad veita framurskarandi pjonustu svo ad auka megi anagju gesta og ekki sidur
ordspor pess sem vegur pungt i markadssetningu. Teeknilausnir aukid synileika peirrar pjonustu
sem hétel bjoda dsamt pvi ad auka verdgildi peirra, par sem nu er einnig haegt ad boka fleira en
dvolina sjalfa rafrent. (van der Aalst, Bichler og Heinzl, 2018; Alrawadieh, Alrawadieh og
Cetin, 2021; Coussement og Teague; 2012).



2.2 Snjallt hotel (e. smart hotel)

Til ad skilgreina teekniveedd hotel (e. smart hotel), parf leggja skilning & hugtakid snjallt.
daglegu tali visar pad til nyrrar teekni sem eru notud til ad leysa og einfalda daglegar athafnir
manna. Hotel sem nyta haprdada tekni til straumlinustjornunar i rekstri og til ad eiga i

samskiptum vid vidskiptavini sina eru skilgreind sem teeknivaedd hotel (Yashroy, 2018).

pjonustuframbod er stéraukid, en med tilkomu ymissa tekniurlausna hafa hdtelgestir einnig
6dlast aukna stjorn & pvi hvada pjonustu peir nyta sér og hvener (The role of expected benefits
towards smart hotels in shaping customer behavior, 2021; Lee, 2003). Pessa skilgreiningu er
sidar haegt ad skipta upp i tvo flokka, eftir pvi hvort um reedir rekstur starfsemi eda
bjonustuframbod til gesta (Brochado, Rita og Margarido, 2016). Badir flokkarnir bata
skilvirkni starfsmanna, upplifun og anaegju gesta og rekstrarkostnad hotelsins, sem er i takt vid
nidurstédur rannsoknar sem Wittmann-Wurzwr og Zech (2019) framkveemdu. HUn syndi ad
70%-80% aukning vard a pessum premur pattum eftir innleidingu teknilausna. Kénnun &
vegum American Hotel and Lodging Association arid 2010, syndi fram & ad 92,7 % stjornenda
kénnunnarinnar sammeeldust um ad pessir prir peettir veeru helstu drifkraftar hoétela til
innleidingar teeknilausna (Schrier, Erdem og Brewer, 2010). Kannanir & bord vid pessa og fleiri
studla ad mikilveegi rannsdkna i hotelgreininni sem getur beett skilning fyrirteekja a kosti

teekniinnleidinga.

Aukin ardsemi felst i ad pekkja vidskiptavini sina og vidhalda vidskiptatengslum (e. customer
relationship management). Teknilausnir og kerfi geta veitt hdételum ymsar gagnlegar
upplysingar um neysluhegdun, parfir og dskir gesta. Innleiding ymiskonar hugbdnadar hefur
styrkt vidskiptatengsl hotela vid gesti par sem yfirsyn yfir vidskiptasogu peirra liggur nu fyrir.
Hotel nyta sér ni gagnaséfnun um ndverandi gesti og kauphegdun peirra til ad nélgast nyja
vidskiptavini, med pvi ad greina helsta virdi peirrar pjonustu sem i bodi er gagnvart peim sem
sér hana nyta, og hamarka synileika og endurskilgreina gagnvart nyjum vidskiptavinum (Payne
og Frow, 2013). Pad er pé mikilvaegt ad hafa i huga ad vegna persénuverndarlaga, pa ber
fyrirtekjum ad syna adgat vid s6fnun slikra upplysinga, og leggja mat & heettu af vinnslu
personuupplysinga asamt pvi ad tryggja ad persénuvernd sé innbyggd i nyjum hugbuinadi
(pingskjal nr.1296/2018).

Jun, Jungsun og Kim (2014) telja ad vidhorf hotelstjornenda til teeknilausna hafi breyst talsvert
undanfarin ar. Ekki fyrir svo l6ngu attu hotelstjornendur erfitt med ad sja tengingu a milli
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anagju hotelgesta og teeknilausna, en peir toldu paer ekki vera sérlega mikilvaega vidbot fyrir
reksturinn. betta vidhorf ma tengja vid ihaldssama stjornendahatti sem tidkudust adur fyrr, en
einnig vegna vanpekkingar a teekni og takmarkads fjarframlags til teekniméala innan hoétela.
petta vidhorf hefur an efa haft ahrif & hversu seint og illa hotel voru ad taka vid sér i pessum

malum (Law, Sun og Cheng, 2020).

Innleiding teeknivaedingar er ad morgu leyti byggd & samskopun (e. co-creation), en pad er
begar fyrirteeki og vidskiptavinir taka hdndum saman til ad skapa verdmati sem eykur virdi
vorunnar fyrir b&da adila. Hun betir einnig apreifanlega upplifun vidskiptavinarins og
sjalfbaerni fyrirtekisins. Hugmyndafraedin a bakvid samskopun er ad gefa vidskiptavinum
teekifeeri til ad vera patttakandi i lausnamidudum ferlum sem snertir hann og hans upplifun a
pbjonustunni. Fyrir fyrirteeki er petta mikilveegt, par sem alit og vidhorf vidskiptavina nytist til
ad hanna ferla og mynda vidskiptatengsl (Lei, Wang og Law, 2019).

2.2.1 Teeknivaeding i rekstri

Rannsdkn Bilgihan og Wang (2016) sem var gerd a gististodoum i Bandarikjunum, syndu fram
a4 ad hdtel nota einnig teekni til ad na samkeppnisforskoti. Peppard og Ward (2004) bentu pé &
ad samkeppnisforskoti er ekki einungis nad med tekni, heldur skiptir mannaudurinn og
stjornendahafileikar mali. Cobanoglu (2009) taldi einnig ad val & rangri tekni geti leitt til
Oanagju gesta. bvi gefur ad skilja ad med innleidingu teknilausna eru hdtel ad marka sér

akvedna rekstrar og markadsstefnu med pjonustugildi gesta i huga.

Bilihan og Wang (2016) syndu fram & ad haegt veeri ad stydjast vid fjogurra afanga viomid
begar tekniinnleidingar eiga sér stad. Peir settu viomid pessi i fjogur mismunandi stig;
framkvemdarstig, umbotastig , soknarstig og umbreytingarstig. Stig pessi eru til pess ad
stjornendur hoétela geti betur attad sig & hvar i tekniferlinu pau eru stédd eda hvad purfi ad

adhafast til ad stefna pangad.

1. Framkveemdarstig (e. operation stage): Teaknin er notud til ad maeta grunnpdérfum
rekstursins, han er ekki samtengd neinum hugbuinadi og pvi einfold i snidi og parfnast
lagmarks kunnéttu af halfu stjérnenda. A pessu stigi eru hotel ad horfa til innleidingar
a einfoldum lausnum til pess ad laekka rekstrar- og starfsmannakostnad sem gefur peim
ekki serstakt forskot a samkeppnismarkadi. Deemi um taekni & pessu stigi eru rafrenir

lyklar, tolvupostasamskipti milli deilda, 6ryggiskerfi og vefsida hotela.



2. Umbotastig (e. enhancement stage): A pessu stigi er verid ad horfa & innleidingar sem
geta baett skilvirkni og framleidni hja fyrirteekinu i heild sinni. Notast er vid floknari
teekni eins og bokunar- sélu- og tekjustyringarkerfi sem geta skapad meira veromeeti
fyrir reksturinn og parfnast meiri kunnattu af halfu stjérnenda.

3. Soknarstig (e. strategic stage): A pessu stigi er teeknin innleidd til ad na igrundudum
rekstrarmarkmidum og til pess ad skera sig fra samkeppnisadilum. A pessu stigi eins
og peim fyrri er 16gd mikil &hersla & skilvirkni og framleidni og ad teeknin sem er notud
geti skilad godum upplysingum um gestina sem hagt er ad nyta til markadsstarfa. Hér
er verid ad reda um kerfi sem tengjast vidskiptatengslum (e. customer relationship
management) sem notud eru til ad pjonusta gesti betur, med 6flun upplysinga um dskir
og parfir peirra, sem yta undir vidskiptatryggd og beetir pjonustustig hotelsins. | pessum
fasa er einnig studst vid floknari teekni til ad midla upplysingum og afla pekkingar &
milli skipulagsheilda. A pessu stigi er krafist meiri teeknikunnattu af halfu stjornenda.

4. Umbreytingarstig (e. transformation stage): A sidasta og heesta stigi snyr innleiding
teekninnar ad framtidarsyn og markmidum hételsins, par sem oll kerfi innan
fyrirteekisins purfa ad geta unnid saman og akvardanir eru byggdar & samhafingu,
greiningu og 6flun upplysinga. Sampeetting og sérsnidin kerfi eru lykilordid hér. Mjog
fa fyrirteeki na svo langt, pvi pad krefst sampaettingar og sérsnidinna kerfa sem oft pykir
erfitt ad lata vinna saman. bad er pad sem adgreinir pau frad 6drum hoételum og gefur
peim gridarlega mikid samkeppnisforskot. Teknikunnatta af halfu stjornenda parf ad

vera vidamikil & pessu stigi (Bilihan og Wang, 2016).

2.2.2 Teeknivaeding a herbergjum

pjonustuframbod fyrir gesti & hotelum er heegt ad skoda Ut fra afpreyingu og paegindum sem
eru innleidd med teeknilausnum. I rannsokn Lee, Barker og Kandampully (2003), & astralska
hotel markadnum syndu nidurstddurnar ad stjornendur tdldu ad aukid pjonustuframbod &
herbergi myndi ekki einungis baeta anagju gesta heldur einnig imynd hételsins og pjonustustig
pess. Sambarileg rannsdkn var gerd & medal tyrkneska hételstjornenda sem téldu starfsfolkid
skilvirkara i storfum sinum med innleidingu teknilausna (Karadag og Dumanoglu, 2009).
Ruiz-Molina og Gil-Saura (2013) bentu einnig a ad sjalfvirkniveeding og pjonustuframbod a

hotelum gefi gestum akvedna mynd af gaedum pess, nokkurn veginn eins og stjornugjof gerai
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adur fyrr. 1 dag pykir pad urelt vidmid af mérgum i faginu, vegna 6samraemis i flokkuninni

milli landa og sveeda (Molina og Saura, 2013).

Meginhluta pjonustuframbods er ad finna inni & herbergjum gesta, enda er pad sa stadur sem
pbeir eyda hvad mestum tima medan & dvol peirra stendur. Gerdar hafa verid rannsoknir a
mikilveegustu paegindunum inna herbergjum ad mati gesta og hér eru nokkur peirra (Nasoz,
2011):

- Flatskjér i stad tabusjonvarps bydur uppé talsvert betri gedi asamt moguleika &
tengingu vid fartdlvu og snjallsima. Flatskjarinn hefur einnig nyst sem upplysingagjafi
og s6lumigill, par sem gestir geta fundid helstu upplysingar um pjonustu hotelsins.
Einnig geta pau pantad pjonustu upp a herbergi (e. room service) i gegnum sjonvarpid
asamt pvi ad geta tekid patt i fjarfundum. Nystarleg sjonvorp geta pvi verid mjog
gagnleg fyrir gesti.

- Hahrada nettenging (e. high speed internet) er talin vera mikilveegur pattur ad mati gesta
og margir patttakendur svérudu ad an hennar myndu pau ekki gista & hoteli. betta &
sérstaklega vid hotelgesti i vioskiptaerindum sem purfa ad vera sitengdir.

- Ein fjarstyring (e. all-in-one control unit) sem virkar & 6ll rafteeki; flatskja, hatalara,
hitakerfi og lysingu.

- Rafreenir lasar sem virka annadhvort med sima/kort eda fingraskanna. Hurdin opnast
begar siminn/kortid er komin i ndleegd vid lasinn eda pegar fingur er settur ofan & lasinn
(Nasoz, 2011).

Medal annarra hluta sem pykja mikilveegir a herbergjum voru m.a. innbyggdir hétalarar,
snertisimar, rafraenir éryggisskapar, keliskapur (e. minibar) og mikil bandvidd svo hagt sé ad

streyma myndum & flj6tlegan hatt eda taka patt i fjarfundum (Nasoz, 2011).

2.3 Taeknivald gesta (e. guest empowerment

technology)

Teekniprounin hefur haft bein ahrif & neytendahegdun hotelgesta, en 6skir peirra og parfir hafa
breyst i takt vid prounina, sem hefur haft ahrif & hvernig pjonusta nu til dags er veitt.

Taekniprounin hefur einnig leitt til nyskdpunar i greininni & svidi pjénustu- og voruframbods,
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vinnu ferla, skipulags- og markadsmala. Talid er ad nysképun i pjonustu (e. service innovation)
sé einn mikilveegasti lidur til ad adgreina fyrirteki frd keppinautum sinum og er ein af
forsendum vaxtar fyrirteekja (Bhatnagar og Kumar Gopalaswamy, 2017; Brochado, Rita og
Margarido, 2016).

GET (e. guest empowerment technology) snyr ad pvi ad bjéda gestum upp a teeknilausnir sem
gerir peim kleift ad nalgast pjonustu & hotelum a skilvirkan hatt, eins og sjalfvedingaturna (e.
kiosk) eda med snjallsima. Algengustu sjalfsvaedingar pjonustur i hotelgreininni i dag eru inn-
og utritunarturnar, en pé sér gesturinn alfarid um ad framkvema inn- og Utritun an pess ad
burfa ad fa adstod fra starfsmanni. betta gerir pad ad verkum ad hételgestir hafa val um hvernig
peir vilja nalgast pjonustuna (Ruiz-Molina og Gil-Saura, 2012; Yashroy, 2018). betta er
sérstaklega god leid til ad meeta pérfum gesta i vidskiptaerindum (e. business travelers), sem
oftar en ekki vilja hrada og skilvirka pjonustu, eda fyrir hdtel sem taka & moti hdpum sem tekur
langan tima ad innrita. I rannsokn fra 2013 sem var gerd & vegum Cornell haskélans um pa
beetti sem hofou ahrif & heildar upplifun og anagju gesta, var innritunarferlid eitt peirra.
Rannsoknin syndi fram & ad einungis fimm mindtna bid vid innritun myndi leekka anaegju gesta
fra Bandarikjunum um 50% (Cornell issues studies on international hotel guests' preferences;
2013). Olikt ranns6kn Kokkinou og Cranage (2013) par sem vidunandi bidtimi var einungis
tveer minutur, en eftir pann tima syndu gestir 6zskilega hegdun og upplifun peirra vard
neikveaed. Nidurstada rannsdknarinnar var st ad sjalfveeding myndi betrumbaeta pjonustu hotela,
stytta bidtima og gefa starfsfolki i gestamottoku meiri tima til ad sinna vidskiptavinunum sem
byrftu personulegri adstod. Einnig jokst skilvirkni i starfi starfsmanna, par sem pau gatu

einbeitt ser ad 6drum verkefnum (Kokkinou og Cranage, 2013; Kim, 2016).

Annad deemi eru beidnir um pjénustu upp a herbergi, t.d. auka koddar eda sengur, en pa getur
gesturinn pantad beint i gegnum smaforrit i simanum eda sjonvarpinu . Pannig kemst hann hja
pvi ad hringja i gestamottokuna, sem sidar parf ad hafa samband vid adra deild sem feerir
gestinum koddann. bess i stad fer beidnin beint til deildarinnar sem sér um ad pjonusta gestinn.
Hér er audveldlega haegt ad fara & mis vid pontunina, t.d. ef starfsmadurinn i moéttékunni

gleymir ad hringja i pernuna vegna anna eda bladid sem hann skrifar pontunina nidur tynist.



GET snyr ekki einungis ad pvi ad flyta fyrir pjonustu vid gestinn, heldur kemur jafnframt i
veg fyrir tafir og mistok i pjonustuferlinu sem hafa ahrif & upplifun gesta (Ruiz-Molina og Gil-
Saura, 2012).

Mikilvaegt er ad hafa i huga ad til pess ad gestir noti pessa teekni, parf hin ad vera notendavan
0g hénnud ad porfum peirra. Einungis pannig skilar teeknin peim markmidum sem hételin vilja
na, sem er ad beeta upplifun og pjonustu vid gesti. Gestir leitast eftir teekni sem peir pekkja og
notast vid i daglegu lifi, pad er pvi ekki ad undra ad sifellt fleiri gestir séu mottekilegri fyrir
notkun nyrra teeknilausna (Schrier, Erdem og Brewer, 2010; Zhu og Morosan, 2014).

Kannanir hafa leitt i 1jos ad tenging sé & milli gestadnaegju og teknivaedingar & hotelum, en
almennt gera gestir krofur um ad pjonustuframbodid séu i pad minnsta i likingu vid pad sem
beir njota heima fyrir. Hotel gera Ut & pad ad vera heimili gesta medan pau eru i burtu fra sinu
eigin heimili, eda “home away from home”(Brochado, Rita og Margarido, 2016). Pvi ma aatla
ad Obein krafa gesta sé st ad stjornendur hétela skilji veentingar peirra og hvada leida er haegt
ad beita til pess ad auka a paegindi og upplifanir peirra. Vert er ad hafa i huga ad pagindi i dag
verda fljott ad stadli morgundagsins.

Hotelgestir lita svo & ad hotel séu tekniveedd pegar bodid er uppa pradlaust internet, flyti inn-
og Ut ritun (e. express check in and out), fjarstyringu, sima, leigu & myndum, vekjaraklukkur
og flatskjai. Ofantalin atridi eiga badi vid hja hotelgestum i vidskiptaerindum sem og fristunda
gestum (e. leisure traveler) (Brochado, Rita og Margarido, 2016). prétt fyrir ad aherslur pessara
tveggja hopa a ferdalogum séu mismunandi hafa paer pé faerst naer hvor annarri. Badir hépar
nyta m.a. pradlaust net i miklu magni og horfa & sjonvarpid ad medaltali prjar klukkustundir &
dag (Nasoz, 2011). Ad pekkkja parfir gesta sinna etti ad vera markmid allra hétela, en pannig
er haegt ad uppfylla 6skir peirra og lada ad nyja vidskiptavini sem tryggir hotelum sterkari
markadsstoou (Ko, 2021).

[ umraedunni um teeknivaedingu hotela pa er pvi oft varpad fram hvort teeknivaeding sé rétt leid
i préun hételpjonustu eda ekki. Par vangaveltur tengjast gjarnan umraedu um kostnad og 6Otta
vid ad pjonustustig leekki gagnvart gestinum. bad skiptir pvi mali fyrir stjérnendur ad atta sig
a pvi ad parfir gesta & pjonustu eru allt annars edlis en adur fyrr. Gestir lita ekki & hotel sem

eingdngu stad til ad gista &, heldur sekjast peir eftir upplifun af pjonustu hételsins, hvort sem
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han er i gegnum snjallteeki i herberginu eda einstaklingsmidada pjonustu. Val um hvernig
samskipti og pjénusta er veitt, er einnig mikilveegur pattur fyrir gesti, pvi fjolbreyttari leidir
sem hagt er ad velja um pvi meiri verdur upplifun peirra (Waldthausen og Oehmichen, 2013;
Wiles og Crawford, 2017).

Breytt umhverfi hefur ytt vid hotelum um ad vera stddugt a tianum gagnvart 6skum, [6ngunum
og krofum gesta, sérstaklega i 1josi pess ad onnur kynsldd gesta muni fljott verda radandi &
markadi. Innleidingar eiga ad sjalfségdu lika ad skila hagnadi fyrir fyrirtekin og skilvirkni i
starfi, m.a. med leekkudum starfsmannakostnadi og einfoldun vinnuferla. pessir pettir hafa
opnad augu stjérnenda fyrir innleidingu & teeknilausnum og hvernig peer geta ordid ad
vendipunkti til samkeppnisforskots, enda talid ad teekni hafi ahrif & val gesta a hotelum vegna
geeda, upplifana og pjénustu (Brochado, Rita og Margarido, 2016; Cobanoglu, Berezina,
Kasavana og Erdem, 2011). brétt fyrir ad rannsoknir hafi synt fram & marga jakveeda peetti
innleidingar teeknilausna, pa hafa hotel verid hikandi vid innleidingu peirra. Ad hluta til er pad
talid vegna kostnadar sem slikar innleidingar kunna ad bera og Oljésrar pekkingar a pérfum

gesta sinna (Moline-Velazquez, Fuentes-Blasco og Gil-Saura, 2018).

2.3.1 Snjallsimar og smaforrit

Um 3,8 milljardar einstaklinga nota snjallsima i dag, sem gefur til kynna ad teeplega helmingur
manna i heiminum eigi snjallsima. Su tala fer haekkandi, en gert er rad fyrir ad innan tveggja
ara verdi fjoldinn ordin 7,33 milljardur. I préudustu l6ndum heims nota 73,47% manna
snjallsima. Pvi er 6heett ad segja ad snjallsimar eru oronir gridarlega stér hluti af okkar daglega
lifi og ekki er utlit fyrir breytingar & pvi vegna tilkomu fjérdu idnbyltingarinnar (Number of
mobile, e.d.). I kénnun & vegum Tripadvisor um tengda ferdamenn (e. connected travelers) kom
fram ad 42% peirra sem ferdast, hafa notad snjallsima til ad bdka eda skipuleggja ferdaltg sin
a einhverjum timapunkti. Talid er ad peir einstaklingar séu tvisvar sinnum liklegri til ad nota
bessa bokunarleid aftur, frekar en ferdamadur sem hefur aldrei gert pad. Bokanir i gegnum
snjallsima eru ordnar naest vinsalasta leidin til ad boka gistingu a eftir bdkanir i gegnum télvu
(Tripadvisor, 2015).

Vinszldir og préun snjallsima hefur einfaldad bokunarleidir ferdamanna a ymsum svidum eins

og i flugi, hételgistingu, veitingastddum eda afpreyingu. An efa er petta taekifeeri fyrir hotel og
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onnur ferdapjonustufyrirteeki til ad nalgast nyja vidskiptavini og markadi. Fra sjonarhdli hotela
hafa snjallsimar opnad & nyjar leidir fyrir hotelgesti ad nalgast véruna og fyrir hotel ad veita
meiri og frbrugdnari pjonustu en &dur pekktist, sem er baedi skilvirkari og personulegri
(Majority of north, 2016).

Morg hétel hafa sérhannad eigin smaforrit sem gerir gestum Kleift ad boka gistingu & einfaldan
og fljotlegan hatt. Smaforritin eru ekki einungis etlud til bokana, heldur geta gestir einnig
verid i beinum og stédugum samskiptum vid hotelid i gegnum smaskilabod eda spjallrasir fyrir
0g & medan dvol peirra stendur. Pessar leidir eru gjarnan notadar af gestum til ad nalgast
margvislegar upplysingar um hotelid, afpreyingu eda til ad senda inn beidnir fra
hotelherberginu (Yashroy, 2018). Samskiptin og nalgun & upplysingum opnar fyrir
mdoguleikann & ad sérsnida dvdl gesta, og ad sama skapi auka mdguleikann & aukinni sélu,
byggda & upplysingum sem unnar eru Ur umraeddum samskiptum vid gestinn. Dami um pad
er ad ef gestur sendir inn fyrirspurn i gegnum spjallras um medmali med veitingastad til ad
fagna afmeli maka sins, pa getur starfsmadur i gestamottokunni tekid & moti honum med
afmeliskvedju eda bodid honum ad kaupa vinflosku til ad hafa inna herberginu vid komu.
Rannsoknir hafa synt fram & ad gestir versli meira ef hétel bjoda uppa samskipti i gegnum
einhverskonar snjallteeki (Jung, Jungsun og Farissh, 2014). Cosmopolitan Hotel i Las Vegas
gerdi kdnnun & medal gesta sinna og nidurstédur syndu fram & pad sama, en gestir sem notudu
snjallsima til samskipta eyddu allt ad 30% meira en peir sem notudu pa ekki (Megatrends
defining travel, 2019).

pétt ad auknar tekjur sé god viobot fyrir reksturinn, pa auka god samskipti milli hotels og gesta
frambod & pjénustu og upplifunin fyrir gestinn verdur meiri en adur fyrr. Samskiptin mynda
samband vid gestina &dur en peir koma & hotelid. bvi meira sem vitad er um gestina pvi betur
er haegt ad sérsnida dvolina ad éskum og porfum peirra. Snjallsimavaeding eda hverskonar
onnur teeknivaeding snyst ekki um ad Utryma hefdbundinni pjonustu, heldur & ad lita & teeknina
sem vidbot vid hana (Shan-Chun, Barker og Kandampully, 2003) og studning vid samskopun
0g hagnad. bvi ma segja ad tekninyjungar og samskdpun eru markadstol til ad bia til sérstodu
a markadi med vidskiptavinamioud gildi i huga, sem ladar vidskiptavini sem heillast ad

bjonustu i gegnum stafraenar lausnir (Rahimi, 2017).
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Auk pess hafa hotel notad smaforrit sem nyja leid til inn- og Utritunar og til pess ad opna
herbergishurdir eins og adur hefur verid nefnt, en peer einfalda ferlid badi fyrir starfsmenn og
gesti. Einnig er haegt ad nota snjallsima i stad fjarstyringa innd herbergjunum til ad stilla
sjonvarp, Gtvarp, draga nidur gardinur og margt fleira (Jung, Jungsun og Farrish, 2014), sem

bykir mikil pagindi fyrir hételgesti.

2.4 Upplifun gesta

pjéofélagsbreytingar vegna aukinnar upplysingatekni og pjodmala um vida veréld, hafa haft
ahrif & hvernig hagkerfi heims hafa proast fra landbunadarhagkerfi yfir i framleidsluhagkerfi,
badan i pjonustuhagkerfi sem leiddi til pess ad fyrirtaeki urdu pjonustumidadri (Stefan Olafsson
og Kolbeinn Stefansson, 2005). Pine og Gilmore (1999) telja ad na sé pjénustuhagkerfid ad
vikja fyrir upplifunarhagkerfinu, par sem natima ferdamadurinn leitast fremur eftir upplifun og
reynslu i gegnum pjonustuna sem er keypt. Pad gerir pad ad verkum ad pjonustan er ekki
adalatridio, heldur upplifunin i kringum hana. Peir telja ad upplifanir hafi margfalt meiri ahrif
a gesti en vorur eda pjonusta og ad markmidid pjonustuadila sé ad skapa yfirburda upplifun.
Hotelidnadurinn hefur purft ad bregdast vid breyttu umhverfi m.a. med pvi ad einblina &
fjarfestingar til ad auka upplifun gesta, sem skilar sér i endurkomu peirra. Vidskiptavinir eru
oronir krofuhardari, fjolbreyttari og vilja sifellt upplifa eitthvad nytt, sem gerir hotel ekki
einungis ad stad til ad halla sér &, heldur ad fyrirteeki sem veitir upplifanir i gegnum véru og

bjonustu.

Til atskyringar a upplifunarhagkerfinu settu Pine og Gilmore (1999) upp einfalt demi svo ad
betur sé haegt ad atta sig a peirri proun a kréfu vidskiptavina sem att hefur sér stad, en tekid er

deemi um pegar foreldri heldur uppa afmeeli barnsins sins i gegnum pessi fjogur timabil:
Landbunadarhagkerfi: Foreldri bakar afmealiskdkuna fra grunni.

Framleidsluhagkerfi: Foreldri kaupir tilbdna kékublondu.

Pjonustuhagkerfi: Foreldri kaupir tilbdna kdku.

Upplifunarhagkerfi: Foreldri heldur uppa afmeelid & stad fyrir bérn (Pine og Gilmore, 1999).
13



P6 ad upplifunarhagkerfid hafi hvad mest verid tengt vid afpreyingu i ferdapjonustu, er haegt
ad setja hana i samhengi vid hotelidnadinn lika. Markmid hvoru tveggja snyr ad pvi ad draga
fram allt pad sem varan og pjénustan hefur uppa ad bjoda, svo ad eftir sitji eftirminnileg
upplifun fyrir gesti. Pine og Gilmore (1999) skilgreina upplifun sem pann atburd sem hefur
personuleg ahrif & einstaklinginn og heegt er ad upplifa i gegnum fjérar viddir; freedslu,
skemmtun, fagurfreedi og veruleikaflotta. Buehring og O’Mahony (2019) beettu einnig vid ad
hana veeri haegt ad upplifa i gegnum andrumsloft, stemningu og samspil manna vid umhverfid.
Upplifun einstaklings felst einnig i pvi hversu mikinn patt hann tekur i atburdinum. Hér ad
nedan eru nokkur deemi um hvernig hétel geta ytt undir upplifun peirra, baedi med og an tekna
(Buhring, 2015)

Fraedsla: Hotel gestir taka patt og eru virkir patttakendur i einhvers konar fredslu. Pad geta
verid vinnustofur eda namskeid skipuldgd af hdtelinu um nzringarfraedi eda skipulégd ganga

um hétel gardinn par sem fer fram fraedsla um jurtir sem eru reektadar til matargerda & hételinu.

Skemmtun: Upplifun i gegnum syningar, listir, leikrit eda tonleika sem krefst ekki mikillar
patttoku gesta. Upplifun skemmtunar & hoteli getur verid ad horfa & sjonvarp a hotelherbergi,
fylgjast med skradgongu fra svélunum eda horfa a listaverk sem eru a veggjum hétela.

Fagurfraedi: begar gestir kjosa ad gista & hdtelum sem hafa sérstaka honnun, byggingarstil eda
hafa akvedid pema a herbergjum. Petta er umhverfi sem gesturinn sekkur gjérsamlega inn i og

leyfir sér ad vera og njota.

Veruleikaflotti: begar gestur tekur virkan patt i atburdi sem letur hann gleyma
raunveruleikanum, stad og stund og hversdagslifinu, t.d. upplifun i gegnum
syndarveruleikagleraugu par sem gesturinn hefur & tilfinningunni ad hann sé i 6dru umhverfi
(Pine og Gilmore, 1999).

EkKi er talid ad ein vidd sé &dri annarri. Pine og Gilmore (1999) telja ad samblanda af 6llum

fjorum upplifunum sé vaenlegust til arangurs. Pad er pvi mikilveegt ad hafa i huga ad pott

aherslan sé 16g0 a teeknivaedingu, verda adrir peettir ad stydjast vid upplifun gesta svo han nai

hamarki. Hoételgestir na til dags leita m.a. eftir upplifun i gegnum sérsnidna pjonustu og

personuleg samskipti sem peir eiga vid hotelin, en peir telja ad hafa greidan adgang ad hotelinu
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i gegnum smaskilabod sé mikilveegur pattur i ad upplifa einstaka reynslu (Technology is

transforming, e.d.).

2.4.1 bjonustugedi

Upplifun gesta er natengd pjonustugeedum. Gadi & pjonustu er pegar vidskiptavinur ber saman
pa pjénustu sem peir buast vid ad fa og pa pjonustu sem peir fengu, sem flokkast sem venta
bjonustu og veitta pjonustu. Venta pjonustu er svo hagt ad skipta i tvo flokka; 6skapjénustu
0g aseettanlega pjonustu. Bilid & milli peirra kallast umburdarlyndi, p.e. pegar vidskiptavinur
umber fravik fra 6skapjonustunni (Margrét Reynisdottir, 2006).

Pjonustuvakinn (SERVQUAL) er pekktasta og mest notada likanid til ad meela pjonustugeedi,
en SERVQUAL var hannad af Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985) og notad til pess ad
leggja mat & skynjun & veittri pjonustu og ventingar vidskiptavina til fyrirteekisins.

Pjénustugeedin samanstanda af 22 spurningum ut fra fimm viddum. beer eru:

Areidanleiki (e. reliability): St hafni til ad veita pa pjonustu sem lofad var & traustan og

areidanlegan hatt.

Traverdugleiki (e. assurance): Framkoma, pekking og hafni starfsfdlks til ad veita pjénustu
sem byggir upp traust og traverdugleika fyrirtaekisins.

Apreifanleiki (e. tangibles): Allir efnislegir pattir sem tengjast pjonustunni, sem demi ma

nefna snyrtimennsku starfsfélks, hdsnadi og bunad.

Samkennd (e. empathy): Umhyggja sem vidskiptavinir fa fra starfsfolki og fyrirtaekinu.

Svorun (e. responsiveness): Sa vilji til ad adstoda vioskiptavini og veita fullnaegjandi pjonustu
(Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1985).

Nidurstodur pjonustugeda eru mikilvaegar upplysingar fyrir hotelstjornendur svo peir geti
betur styrt upplifun gesta og gaedum peirrar pjonustu sem veitt er. Ef gestir telja ad hétel hafi

ekki nad ad uppfylla krofur peirra & veittri pjonustu, kallast pad pjonustubil og ber ad loka peim
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til ad fullnzgjandi pjonusta geti verid veitt. Héer ad nedan er farid yfir pjonustubilin og deemi

um afhverju pau myndast (Margrét Reynisdéttir, 2006).

Pjonustubil 1: EkKi vitad hverjar veentingarnar eru.

Orsok: Ekki negar markadsrannsoknir gerdar og litil pekking a markhépnum.

Pjénustubil 2: Honnunarstadlar ekki réttir.

Orsok: bjonustustadlar endurspegla ekki oskir og veentingar vidskiptavina, t.d. adstada og
teeki.

Pjonustubil 3: bjonustan ekki rétt framkvaemd.

Orsok: Ekki naeg studningskerfi til ad starfsfolk geti veitt goda pjonustu. Rétt starfsfolk ekki
radio inn.

Pjénustubil 4: Frammistada ekki i samraemi vid loford.

Orsok: Verdlag ekki i samraemi vid pjonustuna og of miklu lofad sem ekki hagt er ad standa
vid (Margrét Reynisdottir, 2006).

Freedimenn hafa p6 gagnrynt SERVQUAL meelitekid vegna pess hversu mikil ahersla er 16g0
a pjonustuferlid (e. service delivery process) en ekki neagilega til teeknilegra geda og alls
pjonustuumhverfis (e. service environment). Hvort tveggja eru hlutir sem vidskiptavinir horfa
til pegar peir mota sér skodun a hvernig heildarpjonustan tokst til (Berglind Bjork Bjarkadottir,
2017). Lagt hefur verid til ad HOLSERV pjonustuvakinn henti jafnvel betur til ad mala
pjonustu & hotelum, en par er einungis studst vid prjar viddir sem tengist starfsfolkinu;

framkoma, &preifanleiki og areidanleiki (Berglind Bjork Bjarkadéttir, 2017).

Melingar sem pessar eru mikilvaegar fyrir hotel til ad skapa meiri verdmeeti og teekifaeri til
vaxtar, sem jafnframt eykur anaegju gesta. Markadsrannséknir eru pvi grundvallaratrioi pegar
& ad innleida kerfi til ad betur atta sig & poérfum og 6skum vidskiptavina (Wittmann-Wurzer og
Zech, 2019). Eftir innleidingu ber ad fylgja peim eftir til ad geta lokad 6llum pjénustu bilum.

Petta er sérstaklega mikilveaegt vegna kostnadar a innleidingu teeknilausna.

Rannsokn & vegum Alice sem sérhefir sig i teeknilausnum fyrir hétel, syndi fram a ad 38%
gesta toldu afgreidslu i gestamottoku vid innritun vera of haga. Pau telja ad beting a
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teeknilausnum veeri goo til pess ad pjonustuupplifunin myndi standast krofur peirra (New
research finds majority of hotel guests rank unfriendly staff as most frustrating part of their
stay, 2018). Samkvaemt Rauch, Collins, Nale, og Barr (2015) eru vidskiptavinir 6liklegri til ad
snua aftur ef veentingar & pjonustu standast ekki peirra stadal, en p.&.m. eru hétel oftast metin
at frd peegindum, pjonustu og adstddu sem pau bjoda uppa (Sumner og Quinn, 2017).
Ennfremur er talid ad anaegadir gestir seu oliklegir til ad lata verdlag hafa ahrif a val hotels og
minni likur eru & ad peir fari til samkeppnisadila. Auk pess eru peir hlidhollir fyrirteekinu til
lengri tima ef vaentingum peirra er uppfyllt. (Dortyol, Varinli og Kitapci, 2014).

2.4.2 Aldamotakynslodin og taekni

Markadsumhverfid er sibreytilegt. Einn mikilvaegur pattur pess ad fyrirteeki geti ordid leidandi
i sinni grein er ad geta adlagad sig ad nyjum leidum til ad nalgast vidskiptavini sina, til ad
mynda med teknilausnum (Kotler og Armstrong, 2012) og vera medvitud um maogulegar

breytingar & porfum, 6skum og veentingum vidskiptavina sinna (Fromm og Read, 2018).

Framtidar vidskiptavinir fyrirteekja eru aldamotakynslodin sem einnig er pekkt sem Y
kynslodin. Pau eru feedd & bilinu 1982-2005 og telja 1,8 milljardur manna (Millennials, e.d.).
Pessi kynslod er mjog teekniveedd en talid er ad um 93% Y kynslddarinnar i Bandarikjunum
noti snjallsima (Millennials stand out, 2019). Hun er alin upp & teknivaeddri 6ld og notar
snjallsima til daglegra samskipta i formi télvupésta, smaskilaboda, til ad versla eda deila
upplysingum. Pau nota einnig snjallsima sér til afpreyingar, til ad fara inn & samfélagsmidla,
setja inn myndir par og vafra um & netinu (Vera Vidisdottir og Ingi R. Edvardsson, 2015;
Zhang, Omran og Cobanoglu, 2017). Pau vilja i raun og veru nota snjallsima eins mikid og pau
geta vid flestar athafnir par sem pau telja pad skilvirkast, pvi pau vilja skjota svérun &
upplysingum og audvelda leid ad pjonustu. beirra mat er ad snjallsimar uppfylli parfir peirra
& badum pattum (Bernardi, 2018). Onnur kynsldd sem vert er ad nefna er Z kynslodin, en pau
eru feedd & arunum 1995 — 2010. Skilning & porfum pessarar kynslddar er enn i motun, vegna
ungs aldurs. EkKki er haegt ad segja hverjar raunverulegar parfir peirra eru ad svo komnu. Z
kynsl6din er samt sem adur talin vera gridarlega teekniveaedd likt og Y kynslodin, jafnframt er

petta su kynslad sem pekkir ekki heiminn an teekninnar (Wolf og Sachs, 2016).

Oxford Economics spadi fyrir ad kynslod Y myndi eyda allt ad 340 milljéoroum dollara i

ferdaldg i kringum arid 2020, augljéslega hefur sa spadémur ekki gengid eftir vegna Covid-19.
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Rannsokn Expedia fra 2017, syndi fram a ad kynsl6d Y sem busett er i Evropu for i flest
ferdalog pad ar, og er liklegust allra kynsldda til ad gista & hotelum (Expedia, 2017). bad er
bvi ordid augljést ad na pegar er Y kynslodur stor markhopur ferdapjonustu, sem jafnframt

mun fara vaxandi & naestu arum.

Oskir vidskiptavina um hvernig samskiptum skuli vera héttad milli peirra og hotela eru
breytilegar eftir kynslodum. Nidurstodur skyrslu hafa synt fram & ad 32% hoételgesta vilja hafa
samskipti vid starfsfolk augnliti til augnlitis en éskir um samskiptaleidir eru pé breytilegar eftir
aldri, pegar kemur ad sér 6skum (e. special request) (New research finds majority of hotel
guests rank unfriendly staff as most frustrating part of their stay, 2018). I grein Kim
(2016) telur hofundurinn ad pegar kemur ad pvi ad nota sméaforrit hétela pa er Y kynslddin
liklegri til ad nota pau m.a. til ad slokkva ljosin, stilla hitastigid i herberginu og til afpreyingar.
Enn fremur er kynsl6d Y liklegust til ad senda inn beidnir um herbergjapjonustu, bdokanir &

veitingastddum og taka patt i fjarfundum i gegnum hotel sméforrit (Kim, 2016).

Petta er einnig kynslddin sem er éhraedd vid ad tja skodanir sinar hvad vardar pjonustugaedi og
upplifanir af akvednum atburdum. An efa er petta kynsl6din sem mun yta vid mérgum
ferdapjonustufyrirteekjum og fa pau til ad hugsa um teeknilausnir & annan hatt. Kynslod Y leitar
hvad mest eftir einstokum upplifunum a ferdalégum sinum og vilja taka patt i samskdpun sem

hvort tveggja eykur anaegju peirra (Kim, 2016).

2.5 Taeknilausnir a Covid-19 timum

Vegna smithattu & heimsfaraldrinum Covid-19 pa hafa hotelstjornendur purft ad huga ad
mdrgum pattum gagnvart 6ryggi gesta sinna. Kérénuveiran sem veldur Covid-19 faraldrinum
sem geisar na um allan heim, hefur ordid til pess ad hételgestir huga meira ad hreinleti en adur
(Jiang og Wen, 2020). Oryggi folks a ferdalogum hefur verid dgnad vegna bradra smithaettu,
og pvi talid ad breytt landslag muni leida til pess ad hotel taki innleidingu teeknilausna fastari

tokum.
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Helstu innleidingar sem spad er ad verdi fyrirferdameiri i hotelidnadinum & naestunni snda ad
gervigreind og vélmennum, sem koma i stad mannlegra adgerda, og geta matt
fjarleegdartakmorkunum sem parf ad virda & faraldurstimum. Vélmenni veeri haegt ad stadsetja
i gestamottoku til ad inn -og Utrita gesti, afhenda vorur til gesta & herbergjum eda til ad fara
med farangur (e. luggage delivery) peirra ut i bil (Jiang og Wen, 2020). Med pessum faekkar

snertingum milli einstaklinga sem minnkar likur & smiti milli manna.

Hreinleeti hefur alltaf skipt gesti miklu mali. Zemke, Neal, Shoemaker og Kirsch (2015) telja
ad konur hafi minna umburdarlyndi fyrir éhreinindum og ad peer séu viljugar til ad greida meira
fyrir hotel sem tryggir gott hreinlaeti. Pad ma etla ad pessi krafa sé ordin ad stadli hja mérgum
gestum i dag vegna aukinnar smitheettu af voldum faraldursins. Vélmenni geta komid ad gagni
0g beett hreinletisstudul hotela, med innbyggdum skynjara sem melir fingrafér og rykmagn &
tilteknu svaedi, sérstaklega par sem mikil snerting fer fram.

Gervigreind veeri einnig hagt ad nyta til inn- og Utritunar, med augn- eda andlitsskanna eda til
ad stjorna ljésa- og sjonvarpsstillingum med raddnaemni (Jiang og Wen, 2020). Med pessum
heetti pyrftu gestir ekki ad snerta eins mikid af hlutum i kringum sig. An efa er tilkoma
vélmenna og gervigreindar ny nalgun & pjonustu og ber ad rannsaka betur, en faar rannséknir
hafa verid gerdar a pessu svidi fyrir hotel. Hinsvegar bendir Kuo (2017) a ad vélmenni geti
beett samkeppnisforskot hotela og ad ekki lidi & 16ngu par til slik teki verda algeng sjon a

hételum.

3 Aodferdafraedi og verklag

Undirbdningur verknams hofst 6. jandar 2021 og 6skadi skyrsluhéfundur eftir samstarfi vid
Icelandair Hotels sem hluta af BA gradu i stjérnun i ferdapjonustu & Haskélann & Holum.
Verknamid folst i 200 tima starfspjalfun hja ferdapjonustufyrirtaeki til pess ad pjalfa og
undirbta nemendur fyrir stjornunar og leidtoga storf i ferdapjonustu (Haskolinn & H6lum, e.d.)

0g auka skilning hans a greininni.
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Aherslusvidid sem vard fyrir valinu snyr ad rekstri og stjornun, med aherslu & innleidingu
teeknilausna hja félaginu. Icelandair Hotels voru bdin ad mynda starfshép sem samanstod af
forstooumanni teeknideildar, freedslustjéra og tveimur hételstjorum og fékk skyrsluhéfundur
leyfi til ad vera hluti af teyminu. Hlutverk teymisins var ad kynna sér fyrirteeki sem bjoda
teeknilausnir fyrir hétel, og hvernig etti ad standa ad peirri innleidingu sem fyrirhugud var a
pessu ari. Hugmyndavinna var pegar hafin pegar skyrsluhéfundur hof starfsnamid, og voru
fyrstu verkin ad koma honum inni malin, pvi foru fyrstu dagar i ad kynna sér verkefnid og hvad
veeri & dofinni. I framhaldi af pvi voru teknar vaktir i gestamottokunni, til ad fa goda syn &
storfum peirra og atta sig a hvernig teeknilausnir geta einfaldad storf peirra. Einnig var reett vid
starfsmenn i gestaméttoku, yfirpernu og hotelstjora, asamt pvi ad skoda ummali gesta a
Tripadvisor til ad greina helstu vandamal sem gestir reka sig 4, og hvort einhver akvedin
teeknilausn geeti leyst pau. Verkndmid snerist ad mestu leyti um ad ryna i starfsferla
gestamottokunnar, skoda samskiptaleidir milli gestaméttoku og herbergjadeildar, og skoda
teeknilausnir sem veeru hentugar badi fyrir starfsmenn og gesti. Verknamid fér ad mestu fram
a Icelandair Hotel Reykjavik Marina, 4&samt pvi ad vinna ad verkefninu ad heiman vegna
Covid-19. Verknamid stod fra jandar til september med hléum, en fyrstu manudina var unnid
ad heiman par sem hotelid var lokad. Nokkrum vikum eftir ad verknamid hofst var
starfshopnum tilkynnt ad ekki yrai af innleidingunni vegna faraldursins og lagt yrdi af stad med
verkefnid aftur & komandi hausti. Hinsvegar hefur ekki ordid ad pvi og verkefnid sett & bid um

o6komin tima.

Icelandair Hotel eru i eigu Berjaya Corporation Berhad sidan april 2019, en félagid er skrad i
Malasiu og starfar medal annars i hételrekstri, smasdlu og fasteignaproun (Berjaya kaupir
Icelandair Hotels, 2019). Icelandair Hotels samanstendur af sjo hotelvorumerkjum, sex
veitingastodum og premur heilsulindum. Hoételin eru stadsett vidsvegar um landid, t.d. &
Myvatni, Akureyri, Egilsstédum og i Reykjavik. Stefna félagsins er ad veita sanna islenska
upplifun og 16gd er mikil ahersla & umhverfisvernd. Icelandair Hotel Reykjavik Marina
samanstendur af 154 herbergjum, dsamt fundarsélum, likamsraktarstdd, veitingastad, bar og
hargreidslustofu (Icelandair Hotels, e.d.).

Hotelid er stadsett & Myrargotu i Reykjavik, & Granda svadinu, par sem mikil uppbygging
hefur att sér stad sl. &r med tilkomu veitingastada, safna og kaffihtsa sem njota mikla vinselda

jafnt hja heima- og ferdamonnum.
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4 Verknamsaaetiun

Verknamsaatlunin var skipuldgd i samraemi vid skyrsluhéfund og leidbeinanda verknamsins,
sem var Birgir Guomundsson hételstjori, sem & peim tima var hotelstjori IH Reykjavik Marina.
Lagt var til ad vaktir yrou teknar i gestamottokunni, TripAdvisor ummeeli skodud, greinargerd
um fyrirteekin Alice, HotelKit og Zaplox gerd og reett vid framlinustarfsfolk og herbergjadeild

vardandi samskiptaleidir peirra.

4.1 Tilgangur og markmio

Tilgangur verkefnisins var fyrst og fremst ad varpa ljos & ad innleiding teeknilausna geeti
audveldad vinnuferla starfsmanna, batt samskiptaleidir og eftirfylgni milli deilda og veitt betri
pjonustu til gesta. Med pessari skyrslu er vonast til pess ad Icelandair Hotels geti nytt hana i

hugmyndavinnu til innleidingar stafraenna lausna.

4.2 Gestamottaka og samskiptaleidir

Gestamottakan er hjarta hoételsins og fyrsti viokomustadur allra gesta, hvort sem pad eru
hotelgestir eda utanadkomandi gestir. Starfsfolkid i gestaméttokunni parf pvi ad vera vel
kunnug um alla pa vidburdi sem eru i hdsi, &samt pvi ad sinna 6drum verkefnum sem falla
undir peirra verkahring. Medal verkefna er inn- og utritun gesta, upplysingagjof, bokanir,
svorun & télvupostum og sima, asamt onnur tilfallandi verkefni. Fyrst og fremst snyst starfid
um ad veita gaeda pjonustu og vera til taks pegar gesturinn parf a adstod ad halda. Fyrstu verk

i gestamoOttokunni var ad taka patt i dagsverkunum og horfa gagnrynum augum & ferlana.

pad kom fljott i ljos ad helsta hindrunin starfsmanna gestaméttoku i ad veita 6adfinnanlega
pbjonustu, var bidin eftir adstod, hvort sem pad var vid innritun eda til ad fa upplysingar hja
starfsmanni. Tofin stafar helst af pvi ad innritunarferlid sjalft tekur dagddan tima, pvi gestir
burfa ad fylla it eydublad med personuupplysingum, gefa upp kreditkort sem starfsmadurinn
parf ad handsla inn i kerfid. Vid tekur forritun & lyklum i 6dru kerfi og ad lokum eru veittar
upplysingar um pa pjonustu sem i bodi eru & hotelinu. Petta & einnig vid pegar von er a storum
hopum, sem nanast fylla méttokuna. P6 ad innritunarferlinu sé 6druvisi hattad hja hopum

(lyklarnir eru tilbunir vio komu), pa bydur hénnun gestamoéttoku ekki uppa nema takmarkadan
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fjolda starfsmanna hverju sinni. petta leidir einnig til pess ad innanhudsgestir sem purfa adstod

fra starfsmanni i gestamottokunni purfa ad bida.

Hvad vardar samskiptaleidir milli gestamottokunnar og herbergjadeildar er hun fremur einféld
en ekki sérlega skilvirk. Ef gestur parf & pjonustu ad halda sem tengist herbergja deildinni, parf
hann ad hringja i gestamaéttokuna sem midlar upplysingunum til deildarinnar, en ekki er bodid
upp & ad hafa beint samband vid herbergjadeild Gr herberginu. begar mikido alag er i
gestamottokunni er erfitt fyrir gesti ad nd i méttokuna simleidis og kemur pad fyrir ad
skilabodin lenda milli skips og bryggju eda gesturinn parf ad bida i langan tima eftir pjonustu.
Skilabodin eru skrifud nidur & blad og svo er haft samband vid herbergjadeildina simleidis, sem
verdur fyrir miklum truflunum pegar mikid er ad gera. Ad sama skapi er engin eftirfylgni med

beidnum og erfitt fyrir starfsmanninn ad vera viss um ad pjonustan hafi skilad sér.

4.3 Tripadvisor ummaeli

Til pess ad reyna ad 6dlast skilning a upplifun gesta a pjonustunni & hételinu, voru ummeeli a
Tripadvisor skodud, en vefsidan birtir umsagnir hotelgesta sem midla reynslu sina af
gististooum til annarra gesta. Sérstaklega voru skodud ummeeli gesta um upplifun peirra & inn-
og utritunarferlinu, en ummeelin eru einu upplysingarnar sem hdtelid hefur, par sem engar
kannanir eru sendar Gt ad lokinni dvol. 2.807 ummaeli er ad finna & sidunni og 56 peirra minnast
& pjénustuna vid inn-og Utritun. 42 ummeeli nefna ad pjonustan vid inn-og Gtritun hafi verid
fljot og skilvirk, eins ad pau hafi fengid gagnlegar upplysingar hvad vardar hotelid. 14 ummeeli
voru neikvaed gagnvart pjonustunni og téldu ad bidina of langa, vegna fjolda folks i
gestamattokunni og upplifou ad starfsfdlkid teeki allt of langan tima til ad sinna hverjum gesti.
pratt fyrir neikveett vidhorf, fannst flestum petta ekki hafa ahrif & heildar upplifun sina en fannst

mikilvaegt ad koma upplifuninni & framfeeri.

4.4 Alice, Hotel Kit og Zaplox

Greining var gerd a fyrirtaekin Alice, Hotel Kit og Zaplox sem sérhefa sig i teeknilausnum fyrir
hotel. Til ad atta sig betur & hvada pjonustu pau geta veitt, voru teiknud upp tvo ferli sem
tilgreina bokunarferlid i naverandi mynd og hinsvegar hvernig draumaferlid eetti ad lita Gt med
innleidingu teeknilausna. Ferlunum var sidan skipt nidur i prja hluta: fyrir dvol (e. pre stay), &

medan a dvol stendur (e. hotel stay) og eftir dvol (e. post stay). Greiningin leiddi i jés hversu
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vidfedmt ferlid er, og kostnadarsamt til ad draumferlid geti raest. Hinsvegar er ljost ad pessi
fyrirtaeeki geta bodid upp & margar godar og raunhafar lausnir, p6 ad ekki purfi ad innleida paer
allar i einu. I framhaldi af greiningunni var haft samband vid fjégur hotel sem stydjast vid
teeknilausnir fra fyrrnefndum fyrirteekjum til ad fa peirra alit & pjonustunni og hvernig peim

hefur vegnad.

5 Umraadur

An efa hefur tilkoma fjordu idnbyltingarinnar breytt rekstrarmynd hétela. Takninyjungar og
ymsar hugbulnadarlausnir hafa studlad ad pvi ad storf sem pottu flokin og timafrek urdu
einfaldari i snidi og hafa batt skilvirkni starfsmanna. | hérdum heimi vaxandi samkeppni eru
slikar innleidingar virdisaukandi og naudsynlegar til pess ad halda velli @ markadi og vera
leidandi i greininni. Krofur og parfir gesta hafa breyst i takt vid timann, audvelt adgengi ad
upplysingum og hréd samskipti eru ordin ad stadli fyrir flesta ferdamenn og pa sérstaklega fyrir
yngstu kynslédirnar sem pekkja varla heiminn an tekninnar. Vegferdin ad gaedapjonustu og
aukin jakvaedri upplifun gesta er samblanda af samskiptum, umhverfi, rymi og allt sem getur
orvad peer tilfinningar sem auka & anaegju gesta. Pessi samblanda skilar sér i eftirminnilegum
minningum, sem studlar ad endurkomu peirra og jakvaedra ummala sem er fyrirteekinu i hag.
Til pess ad atta sig & porfum gesta er mikilveegt ad pekkja og greina markhép fyrirtekisins, en
einungis pannig er hagt ad ddlast skilning & hvad peim pykir mikilvaegt til ad upplifa
heimsdknir sinar med sem jakvaedustum heetti. Rannsoknir & markhopnum purfa pvi ad vera til
stadar, adur en einhverskonar teekni innleiding a sér stad. Vegna kostnadar hennar og umfangs,
parf ad vanda til verka og raunverulega atta sig & hvada raunhefar leidir geta einfaldad storf

starfsmanna og aukid anagju gesta.

pegar litid er & hvernig starf starfsmanna gestamottoku er hattad, pa er ymislegt sem er haegt
ad innleida til ad gera storfin einfaldari og skilvirkari. Innleiding teknilausna geeti breytt
starfsumhverfi peirra til muna, m.a. med pvi ad bjoda upp a sjalfsafgreidsluturna. peir eru
notendaveenir og med géoum leidbeiningum attu flestir gestir ad vera feerir um ad inn- og Utrita
sig sjalf og sparad sér tima i r6d. Pessi leid geti einnig leitt til pess ad stodugildum myndi

feekka 0.p.a.l. hafa ahrif & rekstrarkostnad deildarinnar. Pad er vert ad hafa i huga ad myndi slik
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innleiding m.a. hjalpa til pegar tungumalaérdugleikar koma upp vid innritun, p.e.a.s. ef
gesturinn og starfsmadurinn tala ekki sama tungumal. Oft getur verid snuid ad midla
upplysingum til gesta vardandi pjonustuna sem er i bodi & hételinu sem leidir til pess ad hann
nytir sér hana ekki ad fullu. Ummeeli gesta & Tripadvisor vardandi upplifanir peirra vid innritun
&ttu ad vera upplysandi fyrir hételin og hvati til pess ad innleida sjalfsafgreidsluturna. Fyrstu
kynni gesta vid hotelid etti ad ganga snudrulaust fyrir sig par sem hann er laus vid tafir og
bidradir vid innritun. Bid eftir pjonustu atti aldrei ad vera almenna reglan, heldur fravikid sem
parf ad bregdast vio af halfu stjornenda hétela. pad er mikilvaegt ad hafa i huga ad fyrstu kynni
skipta afskaplega miklu mali og geta haft ahrif a heildar upplifun gesta og ummaeli peirra um
hotelid.

Ad hafa val um hvernig pjonusta er veitt og hafa greidan adgang ad henni hvar og hvenar sem
er, pykir sjalfsagdur hlutur i tekniveeddri 6ld pegar snjallsimar eru nanast alltaf med i for.
Auknar krofur eru gerdar & ad pjonustuadilar bregdist & skjétan og skilvirkan hatt vid éskum
og beidnum gesta, sem einnig styrkir vidskiptatengsl & milli peirra og gefur hételinu feeri & ad
kynnast vidskiptavinum sinum betur. Sméforrit og spjallrasir veeru leidir til pess ad geta
brugdist vio pessum poérfum, en pad gefur vidskiptavinum feeri a ad vera i samskiptum vid
hotelid fyrir og @ medan & dvélinni stendur. Par ad auki getur petta reynst hételinu ardsamt og

aukia tekjur fyrirtaekisins, ef rétt er stadid ad pvi ad auka synileika pjénustunar sem i bodi er.

Beionir fra gestum sem gestamottakan feer til sin er vardar adrar deildir parf ad halda vel utan
um. Starfsmadurinn sem tekur & méti beidnum parf ad fullvissa sig um ad gengid hafi verid i
verkin, pvi er mikilveegt ad leidir til eftirfylgnar séu einfaldar. Herbergjadeildir geta t.a.m.
unnid med kerfi sem sendir beidnir beint til peirra og merkja pegar verkinu er lokid, en pessi

leid myndi minnka samt6l & milli deilda sem veldur truflunum og t6fum & stérfum peirra.

Pegar horft er gagnrynum augum & storfin og samskiptin sem eiga sér stad a hotelinu, er
augljést ad innleiding teeknilausna geeti ordid géd vidbot fyrir starfsemina i heild sinni. P6 ad
naverandi starfsumhverfi sé gott, pA ma bata vissa petti til muna sem hafa badi ahrif a
skilvirkni starfsmannsins og anagju gesta. Innleiding teeknilausna er audlind sem parf ad nyta
af fullum krafti ef framtidarsyn rekstursins & ad vera i takt vid natimann og uppfylla parfir

gesta.
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6 Lokaord

Tilgangur skyrslunnar er ad varpa ljosi & peer teekniinnleidingar sem stendur Icelandair Hotels
til boda og teekifeerin sem geta skapast ef peaer ganga eftir. Velgengni hotela veltur & upplifunum
0og minningum sem gestirnir taka med sér heim i lok dvalar. Ga&di, fagmennska og
bjonustuframbod er medal atrida sem adgreinir fyrirteki frd keppinautum sinum og aherslurnar
i rekstrinum ettu alltaf ad taka mid af peim. Pad er mikilvaegt ad skoda allar leidir sem geta
ordid virdisaukandi fyrir fyrirteekid sem jafnframt eru i takt vid Oskir og parfir gesta.
Heildarupplifun ferdamanna einskordast ekki einungis vid hétel upplifunina peirra, en pad er
p6 mikilveegur lidur pegar hann rifjar upp minningarnar fra ferdalagi sinu. Til ad geta veitt
gestum go6da heildarupplifun af landinu, purfa allir ferdapjonuadilar ad leggjast & eitt og vera
samstiga i adgeroum sem getur beett upplifun gesta sem feer pa til ad snda aftur. Pad skytur i
skokku vid ad ferdamenn geta notad snjallsima til ad boka flugsati og gistingu, pantad leigubil
med smaforriti, innrita sig i flug i gegnum sjalfsafgreidsluturn, synt QR kdda i simanum til ad
fara i ratuna fra flugvellinum en hafa ekki val um neina taeknilega pjonustu pegar pau koma &
hotelid sitt.

Skyrsluhéfundur vonast eftir ad Icelandair Hotels geti nytt verkefnid sem vidbét vid pa vinnu
sem lagt var af stad med i byrjun ars, og ad han verdi peim nytsamleg i hugmyndavinnu fyrir
innleidingu teeknilausna. bad var anaegjulegt og leerddmsrikt ad fa tekifeeri til ad vinna ad pessu
verkefni i samstarfi vid félagid, og pad verdur spennandi ad fylgjast med komandi verkefnum

tengdum taekniveedingu.
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