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Abstract 

This report is part of the author’s apprenticeship in tourism management and reception at 

Hólar University. The internship consisted of getting to know the operations in the reception 

at Icelandair Hotel Reykjavík 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? 

 

Keywords: hotel, technology, guest experience, service quality, efficiency  

  



 

Útdráttur 

Þessi skýrsla er hluti af verknámi höfundar í stjórnun í ferðaþjónustu og móttöku gesta við 

ferðamáladeild Háskólans á Hólum. Verknámið fólst í því að kynnast starfsemi 

gestamóttökunnar á Icelandair Hotel Reykjavík Marina ásamt því að afla upplýsinga um 

stafrænar lausnir sem mögulega væri hægt að innleiða fyrir hótelið. Tilgangur 

innleiðingarinnar væri til þess að einfalda störf starfsmanna í gestamóttökunni, gefa gestum 

meira vald yfir þjónustunni sem þeir óska eftir og auka á upplifun þeirra. Rannsóknir hafa 

sýnt fram á að innleiðing stafrænna lausna hefur bætt skilvirkni í starfi og lyft þjónustu 

stöðlum á hærra stig sem getur orðið virðisaukandi fyrir hótelin. Skýrslan mun því draga 

fram helstu atriði sem snúa að tæknivæðingu hótela og hvaða lausnir eru til boða sem hagnast 

fyrirtækinu, starfsfólki og gestum. Leitast verður eftir að svara eftirfarandi spurningu: Með 

hvaða hætti geta stafrænar lausnir bætt upplifun hótelgesta?  

 

Lykilorð: hótel, tæknivæðing, upplifun gesta, þjónustugæði, skilvirkni 
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1  Inngangur 

Undanfarin ár hefur þróun stafrænna lausna riðið sér til rúms og snert marga anga  

ferðaþjónustunnar. Tækniþróun hefur til að mynda haft áhrif á hvernig vörur, þjónusta og ferlar 

í hóteliðnaðinum hafa tekið á sig nýja mynd og haft áhrif á upplifun gesta. Stöðugar breytingar 

í tæknilausnum hafa leitt til þess að hótel hafa þurft að bregðast við breyttum kröfum 

viðskiptavina sinna, sem jafnframt  hafa opnað á nýjar leiðir til samskipta við hótelgesti og 

vöruframboð hótela gestum til handa. og vöruframboðs fyrir gesti (van der Aalst, Bichler og 

Heinzl, 2018). 

Þessi skýrsla fjallar um BA verknám í stjórnun í ferðaþjónustu og móttöku gesta við Háskólann 

á Hólum, sem unnið var  í samstarfi við Icelandair Hotels. Leitast var eftir að taka þátt í verkefni 

sem fyrirtækið hafði hug á að starfsetja, sem sneri að innleiðingu tæknilausna fyrir 

gestamóttöku og herbergjadeild. Skýrslan snýr að því að svara spurningunni:  

Með hvaða hætti geta stafrænar lausnir bætt upplifun gesta?  

Uppbygging skýrslunnar er sú að fyrst er tekið fyrir  hvernig upplýsingatækni hefur haft áhrif 

á rekstrarmynd hótela, sem tók stakkaskiptum með tilkomu hennar, sérstaklega gagnvart 

bókunarferlum og verðstýringu. Í framhaldi verður hugtakið snjallt hótel (e. smart hotel) 

skilgreint, og útskýrt  með hvaða innleiðingar tækniúrlausna þarf til að geta  titlað hótel sem 

slík, en það er út frá rekstrarlegum viðmiðum og þjónustuframboði á hótelherbergjum. Farið 

verður yfir tæknilausnir sem snúa að sjálfsvæðingu. Margvíslegar tæknilausnir gera  

hótelgestum kleift að ná betri yfirsýn og nýta sér þá þjónustu sem hótelið býður, ásamt því 

minnka álag og starfsmannaþörf gestamóttöku.  Við tekur umfjöllun um snjallsíma og hvernig 

hægt er að nýta þá til samskipta við gesti, bæta viðskiptatengsl milli hótels og gesta þess og 

auka sölutækifæri.  Þar næst tekur við kafli um hvernig breytt hagkerfi hefur leitt til þess að 

upplifun gesta á þjónustu skiptir núorðið  meira máli en varan sjálf, og hvernig hægt er að 

ganga úr skugga um að gæðaþjónusta hafi verið veitt. Fjallað verður um megin markhóp hótela 

næstu ára og hvernig þeir geta haft áhrif á framfarir tækniinnleiðinga hótela. Einnig verður 
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skoðað áhrif Covid-19 á stafrænar lausnir. Í lokin er fjallað um verknámsáætlunina og 

framkvæmd hennar, en skýrslunni lýkur á umræðukafla og lokaorðum.  

2 Fræðileg umfjöllun 

2.1 Þróun tækni í hótelrekstri 

Fjórða iðnbyltingin (e. digitalization) er hugtak sem vísar til tækniþróunar sem hefur átt sér 

stað undanfarin ár og þeirra sem í vændum eru. Hún hefur gjörbreytt heiminum á stuttum tíma, 

sér í lagi atferli manna og viðskiptaháttum fyrirtækja. Fjórða iðnbyltingin hefur oft verið borin 

saman við iðnbyltinguna sem leiddi til nýrra framfara og lagði grunninn að aukinni framleiðni 

(Ristova og Dimitrov, 2019), sérstaklega í landbúnaði þar sem mannaflfrek störf viku fyrir 

vélum. Til þess að átta sig betur á hvað stendur á bak við orðið tækni, þá hefur Alþjóðatækni- 

og verkfræðisambandið (e. international technology and engineering educators association) 

skilgreint tækni sem nýsköpun, breyting eða umbreyting á náttúrulegu umhverfi til að fullnægja 

þörfum manna (ITEEA, e.d.).  

Umbreytingar í hótelrekstri vegna tilkomu rafvæðingar og upplýsingatækninnar hafa verið 

fjölmargar og mótað þróun hótelþjónustu.  Það má rekja umbreytingarnar allt til ársins 1910 

þegar rafmagn var orðið ríkjandi á flestum hótelum um allan heim. Í kjölfar áframhaldandi 

umbreytinga  gátu gestir haft aðgang að síma og útvarpi í kringum árið 1955 (The History of 

Hotel & Travel Technology, e.d.; Liu og Hung, 2020), en símarnir voru staðsettir í 

sameiginlegum rýmum hótela til almenningsnota, og einungis á  glæsihótelum. Það var ekki 

fyrr en 1986 sem að hótelsímar voru teknir til  notkunar á hótelherbergjum. Með innleiðingu 

síma opnaðist ný gátt fyrir viðskiptavini Hilton keðjunnar til samskipta við hótelið, en 

hótelkeðjan var sú fyrsta til  að bjóða viðskiptavinum sínum að bóka gistingu símleiðis (A Brief 

Look at the History of Hotel Technology, 2016). 

Í kringum 1960 urðu miklar breytingar á bókunarferli flugs, sem hafði  síðar meir áhrif á 

hvernig ferðaskrifstofur höguðu hótelbókunum sínum. SABRE bókunarkerfið (e. Semi 
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Automated Business Research Environment) var upphaflega hannað til að bæta skilvirkni 

bókunarferla starfsmanna hjá American Airlines vegna aukinnar fyrirspurna hjá flugfélaginu. 

Bókunarkerfið var fyrst sinnar tegundar til að vera tengt tölvu sem vann úr gögnum, beiðnum 

og upplýsingum, sem gerði starfsfólki og viðskiptavinum kleift að bóka flugsæti á skilvirkari 

hátt. Fyrir þann tíma var gerð bókana og útgáfa flugmiða handgerð, og tók allt að þrjár 

klukkustundir  að gefa út einn miða, sem hafði áhrif á tekjur flugfélagsins vegna óskilvirkni og 

lítillar yfirsýnar á birgða– og bókunarstöðu flugfélagsins. Sama var upp á teningnum hjá 

ferðaskrifstofum, en allar bókanir voru gerðar á pappír, og þurfti starfsfólkið að hafa samband 

símleiðis við flugfélög til að bóka flugsæti. Ekki leið á löngu þar til ASTA samtökin (e. 

American Society of Travel Agents) gerðu sér grein fyrir hversu hagkvæmt væri að bóka í 

gegnum miðlægt kerfi, og í kringum 1972 sóttust ASTA eftir að fá aðgang að bókunarkerfi 

flugfélagsins. Fleiri hagsmunaaðilar áttuðu sig á kostum SABRE, og ekki leið á löngu þar til 

hótel og bílaleigur voru orðnir hluti af birgðastöðu kerfisins, sem gaf þeim tækifæri til að dreifa 

vörum sínum til ferðaskrifstofa um allan heim (The History of Hotel & Travel Technology, 

e.d.; Satalkar, 2017). 

Frá árinu 1970 til 2000 urðu miklar framfarir í tækniþróun innan hóteliðnaðarins  um allan 

heim. Nálgun upplýsinga á þjónustu til gesta varð aðgengilegri þegar heimasíður hótela litu 

dagsins ljós. Fyrsta heimasíða á vegum hótela var gerð 1994 en það var www.hilton.com og 

www.choicehotels.com. Þessi breyting gerði það að verkum að gestir nálguðust vöruna á annan 

hátt en áður. Þeir gátu m.a. skoðað myndir af herbergjaúrvali og þeirri þjónustu sem í boði var, 

óháð staðsetningu þeirra og án þess að þurfa  millilið eins og ferðaskrifstofur. Þetta varð einnig 

til þess að auðvelda markaðssetningu hótela, sem gerðu þau sýnilegri fyrir stærri hóp 

viðskiptavina og á svipuðum tíma fór að bóla á bókunarsíðum á borð við www.booking.com 

(Liu og Hung, 2020).  

Tækniinnleiðingar náðu til margra sviða sem tengdust þægindum gesta og vinnuferlum 

starfsmanna. Gestum fór að standa til boða aukin þjónusta, svo sem að  leigja myndir á 

hótelherbergjunum, opna herbergin með rafrænu korti og greiða gistinguna með kreditkortum 

(The History of Hotel & Travel Technology, e.d.). Meðal breytinga á vinnuferlum starfsmanna 

í greininni má nefna tekjustýringu. Áður fyrr var verði stýrt með einföldum hætti en aðeins eitt 

til fjögur verð voru í boði hverju sinni, og var hæsta verðið boðið fyrst. Hlutverk 

tekjustýringastjóra var að gefa út verð í byrjun dags, sem selt var á  þann daginn, og ganga úr 

http://www.choicehotels.com/
http://www.choicehotels.com/
http://www.choicehotels.com/
http://www.booking.com/
http://www.booking.com/
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skugga um að bókunarfulltrúar væru með á hreinu hvaða verðflokkur væri í boði á hverjum 

tíma fyrir sig.  Þar sem verð var ekki samtengt bókunarkerfinu, þá var verðlisti prentðaur  út á 

degi hverjum og handslegin inn. Þetta olli óhjákvæmilegum mistökum  sem ollu því að oft á 

tíðum voru  ákvarðanir um verðlag  ekki byggðar á réttum forsendum. Viðsnúningur í 

tekjustýringu varð uppúr 1990, þá fór að bera á tekjustýringaforritum og ákvarðanir voru teknar 

frá öðrum sjónarmiðum, t.d. lengd bókana og markaðshópa (Kimes, 2016; Ahmad og Scott, 

2019). 

Í dag hefur tækniþróun í hóteliðnaðinum snúið að mestu leyti að sjálfvirknivæðingu og 

þægindum inná hótelherbergjum. Í einföldu máli snýst sjálfvirknivæðing um að nýta þjarka 

(e.bots) til að framkvæma bæði einfaldar og flóknar aðgerðir líkt og starfsmaður myndi gera, 

en innleiðing þeirra minnkar þörf á síendurteknum, tímafrekum og stöðluðum ferlum. Líkt og 

í landbúnaði á fyrri árum, þá er hótelrekstur mjög mannaflsfrek atvinnugrein, og því hafa 

hótelstjórnendur undanfarin ár leitað nýrra leiða til að einfalda vinnuferla með innleiðingu 

slíkrar tækni, sem einnig bætir skilvirkni þeirra og gæði þjónustunnar (Law, Sun og Cheng, 

2020). Meðal kosta sjálfvæðingar er minna starfsálag, sem gefur starfsfólki meira svigrúm til 

að sinna öðrum mikilvægari verkefnum.  

Hótelherbergin hafa tekið miklum breytingum með innleiðingu nýrrar tækni sem eykur á 

þægindum gesta og upplifun þeirra. Óteljandi tæknilausnir hafa litið dagsins ljós sem einfalda 

og samræma margar aðgerðir. Helst ber að nefna fjarstýringu og smáforrit (e.app) til að hlaða 

í síma, sem gera gestum kleift að stjórna ljósum, hljóði og hitastigi í herberginu (Kim, 2016). 

Það er óhætt að segja að sú tækniþróun sem átt hefur sér stað innan hótelgeirans hafi sannarlega 

aukið á þægindi hótelgesta og upplifun þeirra á þjónustu hvers hótels fyrir sig, bæði í 

bókunarferli sem og á meðan á dvölinni. Kröfur hótelgesta fara sívaxandi og keppast 

hótelaðilar við að veita framúrskarandi þjónustu svo að auka megi ánægju gesta og ekki síður 

orðspor þess sem vegur þungt í markaðssetningu. Tæknilausnir aukið sýnileika þeirrar þjónustu 

sem hótel bjóða ásamt því að auka verðgildi þeirra, þar sem nú er einnig hægt að bóka fleira en 

dvölina sjálfa rafrænt. (van der Aalst, Bichler og Heinzl, 2018; Alrawadieh, Alrawadieh og 

Cetin, 2021; Coussement og Teague; 2012).  
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2.2 Snjallt hótel (e. smart hotel) 

Til að skilgreina tæknivædd hótel (e. smart hotel), þarf leggja skilning á hugtakið snjallt. Í 

daglegu tali vísar það til nýrrar tækni sem eru notuð til að leysa og einfalda daglegar athafnir 

manna. Hótel sem nýta háþróaða tækni til straumlínustjórnunar í rekstri og til að eiga í 

samskiptum við viðskiptavini sína eru skilgreind sem tæknivædd hótel (Yashroy, 2018).  

Þjónustuframboð er stóraukið, en með tilkomu ýmissa tækniúrlausna hafa hótelgestir einnig 

öðlast aukna stjórn á því hvaða þjónustu þeir nýta sér og hvenær (The role of expected benefits 

towards smart hotels in shaping customer behavior, 2021; Lee, 2003). Þessa skilgreiningu er 

síðar hægt að skipta upp í tvo flokka, eftir því hvort um ræðir rekstur starfsemi eða 

þjónustuframboð til gesta (Brochado, Rita og Margarido, 2016). Báðir flokkarnir bæta 

skilvirkni starfsmanna, upplifun og ánægju gesta og rekstrarkostnað hótelsins, sem er í takt við 

niðurstöður rannsóknar sem Wittmann-Wurzwr og Zech (2019) framkvæmdu. Hún sýndi að 

70%-80% aukning varð á þessum þremur þáttum eftir innleiðingu tæknilausna. Könnun á 

vegum American Hotel and Lodging Association árið 2010, sýndi fram á að 92,7 % stjórnenda 

könnunnarinnar sammældust um að þessir þrír þættir væru helstu drifkraftar hótela til 

innleiðingar tæknilausna (Schrier, Erdem og Brewer, 2010). Kannanir á borð við þessa og fleiri 

stuðla að mikilvægi rannsókna í hótelgreininni sem getur bætt skilning fyrirtækja á kosti 

tækniinnleiðinga.  

Aukin arðsemi felst í að þekkja viðskiptavini sína og viðhalda viðskiptatengslum (e. customer 

relationship management). Tæknilausnir og kerfi geta veitt hótelum ýmsar gagnlegar 

upplýsingar um neysluhegðun, þarfir og óskir gesta. Innleiðing ýmiskonar hugbúnaðar hefur 

styrkt viðskiptatengsl hótela við gesti þar sem yfirsýn yfir viðskiptasögu þeirra liggur nú fyrir. 

Hótel nýta sér nú gagnasöfnun um núverandi gesti og kauphegðun þeirra til að nálgast nýja 

viðskiptavini, með því að greina helsta virði þeirrar þjónustu sem í boði er gagnvart þeim sem 

sér hana nýta, og hámarka sýnileika  og endurskilgreina gagnvart nýjum viðskiptavinum (Payne 

og Frow, 2013). Það er þó mikilvægt að hafa í huga að vegna persónuverndarlaga, þá ber 

fyrirtækjum að sýna aðgát  við söfnun slíkra upplýsinga, og leggja mat á hættu af vinnslu 

persónuupplýsinga ásamt því að tryggja að persónuvernd sé innbyggð í nýjum hugbúnaði 

(þingskjal nr.1296/2018). 

Jun, Jungsun og Kim (2014) telja að viðhorf hótelstjórnenda til tæknilausna hafi breyst talsvert 

undanfarin ár. Ekki fyrir svo löngu  áttu hótelstjórnendur erfitt með að sjá tengingu á milli 
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ánægju hótelgesta  og tæknilausna, en þeir töldu þær ekki vera sérlega mikilvæga viðbót fyrir 

reksturinn. Þetta viðhorf má tengja við íhaldssama stjórnendahætti sem tíðkuðust áður fyrr, en 

einnig vegna vanþekkingar á tækni og takmarkaðs fjárframlags til tæknimála innan hótela. 

Þetta viðhorf hefur án efa haft áhrif á hversu seint og illa hótel voru að taka við sér í þessum 

málum (Law, Sun og Cheng, 2020).  

Innleiðing tæknivæðingar er að mörgu leyti byggð á samsköpun (e. co-creation), en það er 

þegar fyrirtæki og viðskiptavinir taka höndum saman til að skapa verðmæti sem eykur virði 

vörunnar fyrir báða aðila. Hún bætir einnig áþreifanlega upplifun viðskiptavinarins og 

sjálfbærni fyrirtækisins. Hugmyndafræðin á bakvið samsköpun er að gefa viðskiptavinum 

tækifæri til að vera þátttakandi í lausnamiðuðum ferlum sem snertir hann og hans upplifun á 

þjónustunni. Fyrir fyrirtæki er þetta mikilvægt, þar sem álit og viðhorf viðskiptavina nýtist til 

að hanna ferla og mynda viðskiptatengsl (Lei, Wang og Law, 2019). 

2.2.1 Tæknivæðing í rekstri 

Rannsókn Bilgihan og Wang (2016) sem var gerð á gististöðum í Bandaríkjunum, sýndu fram 

á að hótel nota einnig tækni til að ná samkeppnisforskoti. Peppard og Ward (2004) bentu þó á 

að samkeppnisforskoti er ekki einungis náð með tækni, heldur skiptir mannauðurinn og 

stjórnendahæfileikar máli. Cobanoglu (2009) taldi einnig að val á rangri tækni geti leitt til 

óánægju gesta. Því gefur að skilja að með innleiðingu tæknilausna eru hótel að marka sér 

ákveðna rekstrar og markaðsstefnu með þjónustugildi gesta í huga. 

Bilihan og Wang (2016) sýndu fram á að hægt væri að styðjast við fjögurra áfanga viðmið 

þegar tækniinnleiðingar eiga sér stað. Þeir settu viðmið þessi í fjögur mismunandi stig; 

framkvæmdarstig, umbótastig , sóknarstig og umbreytingarstig. Stig þessi eru til þess að 

stjórnendur hótela geti betur áttað sig á hvar í tækniferlinu þau eru stödd eða hvað þurfi að 

aðhafast til að stefna þangað. 

1. Framkvæmdarstig (e. operation stage): Tæknin er notuð til að mæta grunnþörfum 

rekstursins, hún er ekki samtengd neinum hugbúnaði og því einföld í sniði og þarfnast 

lágmarks kunnáttu af hálfu stjórnenda. Á þessu stigi eru hótel að horfa til innleiðingar 

á einföldum lausnum til þess að lækka rekstrar- og starfsmannakostnað sem  gefur þeim 

ekki sérstakt forskot á samkeppnismarkaði. Dæmi um tækni á þessu stigi eru rafrænir 

lyklar, tölvupóstasamskipti milli deilda, öryggiskerfi og vefsíða hótela. 
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2. Umbótastig  (e. enhancement stage): Á þessu stigi er verið að horfa á innleiðingar sem 

geta bætt skilvirkni og framleiðni hjá fyrirtækinu í heild sinni. Notast er við flóknari 

tækni eins og bókunar- sölu- og tekjustýringarkerfi sem geta skapað meira verðmæti 

fyrir reksturinn og þarfnast meiri kunnáttu af hálfu stjórnenda. 

3. Sóknarstig (e. strategic stage): Á þessu stigi er tæknin innleidd til að ná ígrunduðum 

rekstrarmarkmiðum og til þess að skera sig frá samkeppnisaðilum. Á þessu stigi eins 

og þeim fyrri er lögð mikil áhersla á skilvirkni og framleiðni og að tæknin sem er notuð 

geti skilað góðum upplýsingum um gestina sem hægt er að nýta til markaðsstarfa. Hér 

er verið að ræða um kerfi sem tengjast  viðskiptatengslum (e. customer relationship 

management) sem notuð eru til að þjónusta gesti betur, með öflun upplýsinga um óskir 

og þarfir þeirra, sem ýta undir viðskiptatryggð og bætir þjónustustig hótelsins. Í þessum 

fasa er einnig stuðst við flóknari tækni til að miðla upplýsingum og afla þekkingar á 

milli skipulagsheilda. Á þessu stigi er krafist meiri tæknikunnáttu af hálfu stjórnenda. 

4. Umbreytingarstig (e. transformation stage): Á  síðasta og hæsta stigi snýr innleiðing 

tækninnar að framtíðarsýn og markmiðum hótelsins, þar sem öll kerfi innan 

fyrirtækisins þurfa að geta unnið saman og ákvarðanir eru byggðar á samhæfingu, 

greiningu og öflun upplýsinga. Samþætting og sérsniðin kerfi eru lykilorðið hér. Mjög 

fá fyrirtæki ná svo langt, því það krefst samþættingar og sérsníðinna kerfa sem oft þykir 

erfitt að láta vinna saman. Það er það sem aðgreinir þau frá öðrum hótelum og gefur 

þeim gríðarlega mikið samkeppnisforskot. Tæknikunnátta af hálfu stjórnenda þarf að 

vera víðamikil á þessu stigi (Bilihan og Wang, 2016). 

 

2.2.2 Tæknivæðing á herbergjum 

Þjónustuframboð fyrir gesti á hótelum er hægt að skoða út frá afþreyingu og þægindum sem 

eru innleidd með tæknilausnum. Í rannsókn Lee, Barker og Kandampully (2003), á ástralska 

hótel markaðnum sýndu niðurstöðurnar að stjórnendur töldu að aukið þjónustuframboð á 

herbergi myndi ekki einungis bæta ánægju gesta heldur einnig ímynd hótelsins og þjónustustig 

þess. Sambærileg rannsókn var gerð á meðal tyrkneska hótelstjórnenda sem töldu starfsfólkið 

skilvirkara í störfum sínum með innleiðingu tæknilausna (Karadag og Dumanoglu, 2009). 

Ruiz-Molina og Gil-Saura (2013) bentu einnig á að sjálfvirknivæðing og þjónustuframboð á 

hótelum gefi gestum ákveðna mynd af gæðum þess, nokkurn veginn eins og stjörnugjöf gerði 
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áður fyrr. Í dag þykir það úrelt viðmið af mörgum í faginu, vegna ósamræmis í flokkuninni 

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

Meginhluta þjónustuframboðs er að finna inni á herbergjum gesta, enda er það sá staður sem 

þeir eyða hvað mestum tíma meðan á dvöl þeirra stendur. Gerðar hafa verið rannsóknir á 

mikilvægustu þægindunum inná herbergjum að mati gesta og hér eru nokkur þeirra (Nasoz, 

2011): 

- Flatskjár í stað túbusjónvarps býður uppá talsvert betri gæði ásamt möguleika á 

tengingu við fartölvu og snjallsíma. Flatskjárinn hefur einnig nýst sem upplýsingagjafi 

og sölumiðill, þar sem gestir geta fundið helstu upplýsingar um þjónustu hótelsins. 

Einnig geta þau pantað þjónustu upp á herbergi (e. room service) í gegnum sjónvarpið 

ásamt því að geta tekið þátt í fjarfundum. Nýstárleg sjónvörp geta því verið mjög 

gagnleg fyrir gesti. 

- Háhraða nettenging (e. high speed internet) er talin vera mikilvægur þáttur að mati gesta 

og margir þátttakendur svöruðu að án hennar myndu þau ekki gista á hóteli. Þetta á 

sérstaklega við hótelgesti í viðskiptaerindum sem þurfa að vera sítengdir. 

- Ein fjarstýring (e. all-in-one control unit) sem virkar á öll raftæki; flatskjá, hátalara, 

hitakerfi og lýsingu. 

- Rafrænir lásar sem virka annaðhvort með síma/kort eða fingraskanna. Hurðin opnast 

þegar síminn/kortið er komin í nálægð við lásinn eða þegar fingur er settur ofan á lásinn 

(Nasoz, 2011). 

Meðal annarra hluta sem þykja mikilvægir á herbergjum voru m.a. innbyggðir hátalarar, 

snertisímar, rafrænir öryggisskápar, kæliskápur (e. minibar) og mikil bandvídd svo hægt sé að 

streyma myndum á fljótlegan hátt eða taka þátt í fjarfundum (Nasoz, 2011).  

2.3 Tæknivald gesta (e. guest empowerment 

technology) 

Tækniþróunin hefur haft bein áhrif á neytendahegðun hótelgesta, en óskir þeirra og þarfir  hafa 

breyst í takt við þróunina, sem hefur haft áhrif á hvernig þjónusta nú til dags er veitt. 

Tækniþróunin hefur einnig leitt til nýsköpunar í greininni á sviði þjónustu- og vöruframboðs, 
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vinnu ferla, skipulags- og markaðsmála. Talið er að nýsköpun í þjónustu (e. service innovation) 

sé einn mikilvægasti liður til að aðgreina fyrirtæki frá keppinautum sínum og er ein af 

forsendum vaxtar fyrirtækja (Bhatnagar og Kumar Gopalaswamy, 2017; Brochado, Rita og 

Margarido, 2016). 

GET (e. guest empowerment technology) snýr að því að bjóða gestum upp á tæknilausnir sem 

gerir þeim kleift að nálgast þjónustu á hótelum á skilvirkan hátt, eins og sjálfvæðingaturna (e. 

kiosk) eða með snjallsíma. Algengustu sjálfsvæðingar þjónustur í hótelgreininni í dag eru inn- 

og útritunarturnar, en þá sér gesturinn alfarið um að framkvæma inn- og útritun án þess að 

þurfa að fá aðstoð frá starfsmanni. Þetta gerir það að verkum að hótelgestir hafa val um hvernig 

þeir vilja nálgast þjónustuna (Ruiz-Molina og Gil-Saura, 2012; Yashroy, 2018). Þetta er 

sérstaklega góð leið til að mæta þörfum gesta í viðskiptaerindum (e. business travelers), sem 

oftar en ekki vilja hraða og skilvirka þjónustu, eða fyrir hótel sem taka á móti hópum sem tekur 

langan tíma að innrita. Í rannsókn frá 2013 sem var gerð á vegum Cornell háskólans um þá 

þætti sem höfðu áhrif á heildar upplifun og ánægju gesta, var innritunarferlið eitt þeirra. 

Rannsóknin sýndi fram á að einungis fimm mínútna bið við innritun myndi lækka ánægju gesta 

frá Bandaríkjunum um 50% (Cornell issues studies on international hotel guests' preferences; 

2013). Ólíkt rannsókn Kokkinou og Cranage (2013) þar sem viðunandi biðtími var einungis 

tvær mínútur, en eftir þann tíma sýndu gestir óæskilega hegðun og upplifun þeirra varð 

neikvæð. Niðurstaða rannsóknarinnar var sú að sjálfvæðing myndi betrumbæta þjónustu hótela, 

stytta biðtíma og gefa starfsfólki í gestamóttöku meiri tíma til að sinna viðskiptavinunum sem 

þyrftu persónulegri aðstoð. Einnig jókst skilvirkni í starfi  starfsmanna, þar sem þau gátu 

einbeitt sér að öðrum verkefnum (Kokkinou og Cranage, 2013; Kim, 2016). 

Annað dæmi eru beiðnir um þjónustu upp á herbergi, t.d. auka koddar eða sængur, en þá getur 

gesturinn pantað  beint í gegnum smáforrit í símanum eða sjónvarpinu . Þannig kemst hann hjá 

því að hringja í gestamóttökuna, sem síðar þarf að hafa samband við aðra deild sem færir 

gestinum koddann. Þess í stað fer beiðnin beint til deildarinnar sem sér um að þjónusta gestinn. 

Hér er auðveldlega hægt að fara á mis við pöntunina, t.d. ef starfsmaðurinn í móttökunni 

gleymir að hringja í þernuna vegna anna eða blaðið sem hann skrifar pöntunina niður týnist.  
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GET snýr ekki einungis að því að flýta fyrir þjónustu við gestinn, heldur  kemur jafnframt í 

veg fyrir tafir og mistök í þjónustuferlinu sem hafa áhrif á upplifun gesta (Ruiz-Molina og Gil-

Saura, 2012).  

Mikilvægt er að hafa í huga að til þess að gestir noti þessa tækni, þarf hún að vera notendavæn 

og hönnuð að þörfum þeirra. Einungis þannig skilar tæknin þeim markmiðum sem hótelin vilja 

ná, sem er að bæta upplifun og þjónustu við gesti. Gestir leitast eftir tækni sem þeir þekkja og 

notast við í daglegu lífi, það er því ekki að undra að sífellt fleiri gestir séu móttækilegri fyrir 

notkun nýrra tæknilausna (Schrier, Erdem og Brewer, 2010; Zhu og Morosan, 2014). 

Kannanir hafa leitt í ljós að tenging sé á milli gestaánægju og tæknivæðingar á hótelum, en 

almennt gera gestir kröfur um að þjónustuframboðið séu í það minnsta í líkingu við það sem 

þeir njóta  heima fyrir. Hótel gera út á það að vera heimili gesta meðan þau eru í burtu frá sínu 

eigin heimili, eða  “home away from home”(Brochado, Rita og Margarido, 2016). Því má áætla 

að óbein krafa gesta sé sú að stjórnendur hótela skilji væntingar þeirra og hvaða leiða er hægt 

að beita til þess að auka á þægindi og upplifanir þeirra. Vert er að hafa í huga að þægindi í dag 

verða fljótt að staðli morgundagsins.  

Hótelgestir líta svo á að hótel séu tæknivædd þegar boðið er uppá þráðlaust internet, flýti inn- 

og út ritun (e. express check in and out), fjarstýringu, síma, leigu á myndum, vekjaraklukkur 

og flatskjái. Ofantalin atriði eiga bæði við hjá hótelgestum í viðskiptaerindum sem og frístunda 

gestum (e. leisure traveler) (Brochado, Rita og Margarido, 2016). Þrátt fyrir að áherslur þessara 

tveggja hópa á ferðalögum séu mismunandi hafa þær þó færst nær hvor annarri. Báðir hópar 

nýta m.a. þráðlaust net í miklu magni og horfa á sjónvarpið að meðaltali þrjár klukkustundir á 

dag (Nasoz, 2011). Að þekkkja þarfir gesta sinna ætti að vera markmið allra hótela, en þannig 

er hægt að uppfylla óskir  þeirra og laða að nýja viðskiptavini sem tryggir hótelum sterkari 

markaðsstöðu (Ko, 2021).  

Í umræðunni um tæknivæðingu hótela þá er því oft varpað fram hvort tæknivæðing sé rétt leið 

í þróun hótelþjónustu eða ekki.  Þær vangaveltur tengjast gjarnan umræðu um kostnað  og ótta 

við að þjónustustig lækki gagnvart gestinum. Það skiptir því máli fyrir stjórnendur að átta sig 

á því að þarfir gesta á þjónustu eru allt annars eðlis en áður fyrr. Gestir líta ekki á hótel sem 

eingöngu stað til að gista á, heldur sækjast þeir eftir upplifun af þjónustu hótelsins, hvort sem 
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hún er í gegnum snjalltæki í herberginu eða einstaklingsmiðaða þjónustu. Val um hvernig 

samskipti og þjónusta er veitt, er einnig mikilvægur þáttur fyrir gesti, því fjölbreyttari leiðir 

sem hægt er að velja um því meiri verður upplifun þeirra (Waldthausen og Oehmichen, 2013; 

Wiles og Crawford, 2017). 

Breytt umhverfi hefur ýtt við hótelum um að vera stöðugt á tánum gagnvart óskum, löngunum 

og kröfum gesta, sérstaklega í ljósi þess að önnur kynslóð gesta muni fljótt verða ráðandi á 

markaði. Innleiðingar eiga að sjálfsögðu líka að skila hagnaði fyrir fyrirtækin og skilvirkni í 

starfi, m.a. með lækkuðum starfsmannakostnaði og einföldun vinnuferla. Þessir þættir hafa 

opnað augu stjórnenda fyrir innleiðingu á tæknilausnum og hvernig þær geta orðið að 

vendipunkti til samkeppnisforskots, enda talið að tækni hafi áhrif á val gesta á hótelum vegna 

gæða, upplifana og þjónustu (Brochado, Rita og Margarido, 2016; Cobanoglu, Berezina, 

Kasavana og Erdem, 2011). Þrátt fyrir að rannsóknir hafi sýnt fram á marga jákvæða þætti 

innleiðingar tæknilausna, þá hafa hótel verið hikandi við innleiðingu þeirra. Að hluta til er það 

talið vegna kostnaðar sem slíkar innleiðingar kunna að bera og óljósrar þekkingar á þörfum 

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

2.3.1 Snjallsímar og smáforrit 

Um 3,8 milljarðar einstaklinga nota snjallsíma í dag, sem gefur til kynna að tæplega helmingur 

manna í heiminum eigi  snjallsíma. Sú tala fer hækkandi, en gert er ráð fyrir að innan tveggja 

ára verði fjöldinn orðin 7,33 milljarður. Í þróuðustu löndum heims nota 73,47% manna 

snjallsíma. Því er óhætt að segja að snjallsímar eru orðnir gríðarlega stór hluti af okkar daglega 

lífi og ekki er útlit fyrir breytingar á því vegna tilkomu fjórðu iðnbyltingarinnar  (Number of 

mobile, e.d.). Í könnun á vegum Tripadvisor um tengda ferðamenn (e. connected travelers) kom 

fram að 42% þeirra sem ferðast, hafa notað snjallsíma til að bóka eða skipuleggja ferðalög sín 

á einhverjum tímapunkti. Talið er að þeir einstaklingar séu tvisvar sinnum líklegri til að nota 

þessa bókunarleið aftur, frekar en ferðamaður sem hefur aldrei gert það. Bókanir í gegnum 

snjallsíma eru orðnar næst vinsælasta leiðin til að bóka gistingu á eftir bókanir í gegnum tölvu 

(Tripadvisor, 2015).  

Vinsældir og þróun snjallsíma hefur einfaldað bókunarleiðir ferðamanna á ýmsum sviðum eins 

og í flugi, hótelgistingu, veitingastöðum eða afþreyingu. Án efa er þetta tækifæri fyrir hótel og 

https://www.bankmycell.com/blog/how-many-phones-are-in-the-world
https://www.bankmycell.com/blog/how-many-phones-are-in-the-world
https://www.bankmycell.com/blog/how-many-phones-are-in-the-world
https://www.bankmycell.com/blog/how-many-phones-are-in-the-world
https://www.bankmycell.com/blog/how-many-phones-are-in-the-world
https://www.bankmycell.com/blog/how-many-phones-are-in-the-world
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önnur ferðaþjónustufyrirtæki til að nálgast nýja viðskiptavini og markaði. Frá sjónarhóli hótela 

hafa snjallsímar opnað á nýjar leiðir fyrir hótelgesti að nálgast vöruna og fyrir hótel að veita 

meiri og frábrugðnari þjónustu en áður þekktist, sem er bæði  skilvirkari og persónulegri 

(Majority of north, 2016). 

Mörg hótel hafa sérhannað eigin smáforrit sem gerir gestum kleift að bóka gistingu á einfaldan 

og fljótlegan hátt. Smáforritin eru ekki einungis ætluð til bókana, heldur geta gestir  einnig 

verið í beinum og stöðugum samskiptum við hótelið í gegnum smáskilaboð eða spjallrásir fyrir 

og á meðan dvöl þeirra stendur. Þessar leiðir eru gjarnan notaðar af gestum til að nálgast 

margvíslegar upplýsingar um hótelið, afþreyingu eða til að senda inn beiðnir frá 

hótelherberginu (Yashroy, 2018). Samskiptin og nálgun á upplýsingum opnar fyrir 

möguleikann á að sérsníða dvöl gesta, og að sama skapi auka möguleikann á aukinni sölu, 

byggða á upplýsingum sem unnar eru úr umræddum samskiptum við gestinn.  Dæmi um það 

er að ef gestur sendir inn fyrirspurn í gegnum spjallrás um  meðmæli með veitingastað til að 

fagna afmæli maka síns, þá getur starfsmaður í gestamóttökunni tekið á móti honum með 

afmæliskveðju eða boðið honum að kaupa vínflösku til að hafa inná herberginu við komu. 

Rannsóknir hafa sýnt fram á að gestir versli meira ef hótel bjóða uppá samskipti í gegnum 

einhverskonar snjalltæki (Jung, Jungsun og Farissh, 2014). Cosmopolitan Hotel í Las Vegas 

gerði könnun á meðal gesta sinna og niðurstöður sýndu fram á það sama, en gestir sem notuðu 

snjallsíma til samskipta eyddu allt að 30% meira en þeir sem notuðu þá ekki (Megatrends 

defining travel, 2019).  

Þótt að auknar tekjur sé góð viðbót fyrir reksturinn, þá auka góð samskipti milli hótels og gesta 

framboð á þjónustu og upplifunin fyrir gestinn verður meiri en áður fyrr. Samskiptin  mynda 

samband við gestina áður en þeir koma á hótelið. Því meira sem vitað er um gestina því betur 

er hægt að sérsníða dvölina að óskum og þörfum þeirra. Snjallsímavæðing eða hverskonar 

önnur tæknivæðing snýst ekki um að útrýma hefðbundinni þjónustu, heldur á að líta á tæknina 

sem viðbót við hana (Shan-Chun, Barker og Kandampully, 2003) og stuðning við samsköpun 

og hagnað. Því má segja að tækninýjungar og samsköpun eru markaðstól til að búa til sérstöðu 

á markaði með viðskiptavinamiðuð gildi í huga, sem laðar viðskiptavini sem heillast að 

þjónustu í gegnum stafrænar lausnir (Rahimi, 2017). 
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Auk þess hafa hótel notað smáforrit sem nýja leið til inn- og útritunar og til þess að opna 

herbergishurðir eins og áður hefur verið nefnt, en þær einfalda ferlið bæði fyrir starfsmenn og 

gesti. Einnig er hægt að nota snjallsíma í stað fjarstýringa inná herbergjunum til að stilla 

sjónvarp, útvarp, draga niður gardínur og margt fleira (Jung, Jungsun og Farrish, 2014), sem 

þykir mikil þægindi fyrir hótelgesti. 

2.4 Upplifun gesta 

Þjóðfélagsbreytingar vegna aukinnar upplýsingatækni og þjóðmála um víða veröld, hafa haft 

áhrif á hvernig hagkerfi heims hafa þróast frá landbúnaðarhagkerfi yfir í framleiðsluhagkerfi, 

þaðan í þjónustuhagkerfi sem leiddi til þess að fyrirtæki urðu þjónustumiðaðri (Stefán Ólafsson 

og Kolbeinn Stefánsson, 2005). Pine og Gilmore (1999) telja að nú sé þjónustuhagkerfið að 

víkja fyrir upplifunarhagkerfinu, þar sem nútíma ferðamaðurinn leitast fremur eftir upplifun og 

reynslu í gegnum þjónustuna sem er keypt. Það gerir það að verkum að þjónustan er ekki 

aðalatriðið, heldur upplifunin í kringum hana. Þeir telja að upplifanir hafi margfalt meiri áhrif 

á gesti en vörur eða þjónusta og að markmiðið þjónustuaðila sé að skapa yfirburða upplifun. 

Hóteliðnaðurinn hefur þurft að bregðast við breyttu umhverfi m.a. með því að einblína á 

fjárfestingar til að auka upplifun gesta, sem skilar sér í endurkomu þeirra. Viðskiptavinir eru 

orðnir kröfuharðari, fjölbreyttari og vilja sífellt upplifa eitthvað nýtt, sem gerir hótel ekki 

einungis að stað til að halla sér á, heldur að fyrirtæki sem veitir upplifanir í gegnum vöru og 

þjónustu.  

Til útskýringar á upplifunarhagkerfinu settu Pine og Gilmore (1999) upp einfalt dæmi svo að 

betur sé hægt að átta sig á þeirri þróun á kröfu viðskiptavina sem átt hefur sér stað, en tekið er 

dæmi um þegar foreldri heldur uppá afmæli barnsins síns í gegnum þessi fjögur tímabil: 

Landbúnaðarhagkerfi: Foreldri bakar afmæliskökuna frá grunni. 

Framleiðsluhagkerfi: Foreldri kaupir tilbúna kökublöndu. 

Þjónustuhagkerfi: Foreldri kaupir tilbúna köku. 

Upplifunarhagkerfi: Foreldri heldur uppá afmælið á stað fyrir börn (Pine og Gilmore, 1999). 
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Þó að upplifunarhagkerfið hafi hvað mest verið tengt við afþreyingu í ferðaþjónustu, er hægt 

að setja hana í samhengi við hóteliðnaðinn líka. Markmið hvoru tveggja snýr að því að draga 

fram allt það sem varan og þjónustan hefur uppá að bjóða, svo að eftir sitji eftirminnileg 

upplifun fyrir gesti. Pine og Gilmore (1999) skilgreina upplifun sem þann atburð sem hefur 

persónuleg áhrif á einstaklinginn og hægt er að upplifa í gegnum fjórar víddir; fræðslu, 

skemmtun, fagurfræði og veruleikaflótta. Buehring og O’Mahony (2019) bættu einnig við að 

hana væri hægt að upplifa í gegnum andrúmsloft, stemningu og samspil manna við umhverfið. 

Upplifun einstaklings felst einnig í því hversu mikinn þátt hann tekur í atburðinum. Hér að 

neðan eru nokkur dæmi um hvernig hótel geta ýtt undir upplifun þeirra, bæði með og án tækna 

(Buhring, 2015)  

Fræðsla: Hótel gestir taka þátt og eru virkir þátttakendur í einhvers konar fræðslu. Það geta 

verið vinnustofur eða námskeið skipulögð af hótelinu um næringarfræði eða skipulögð ganga 

um hótel garðinn þar sem fer fram fræðsla um jurtir sem eru ræktaðar til matargerða á hótelinu.  

Skemmtun: Upplifun í gegnum sýningar, listir, leikrit eða tónleika sem krefst ekki mikillar 

þátttöku gesta. Upplifun skemmtunar á hóteli getur verið að horfa á sjónvarp á hótelherbergi, 

fylgjast með skrúðgöngu frá svölunum eða horfa á listaverk sem eru á veggjum hótela.  

Fagurfræði: Þegar gestir kjósa að gista á hótelum sem hafa sérstaka hönnun, byggingarstíl eða 

hafa ákveðið þema á herbergjum. Þetta er umhverfi sem gesturinn sekkur gjörsamlega inn í og 

leyfir sér að vera og njóta. 

Veruleikaflótti: Þegar gestur tekur virkan þátt í atburði sem lætur hann gleyma 

raunveruleikanum, stað og stund og hversdagslífinu, t.d. upplifun í gegnum 

sýndarveruleikagleraugu þar sem gesturinn hefur á tilfinningunni að hann sé í öðru umhverfi 

(Pine og Gilmore, 1999). 

Ekki er talið að ein vídd sé æðri annarri. Pine og Gilmore (1999) telja að samblanda af öllum 

fjórum upplifunum sé vænlegust til árangurs. Það er því mikilvægt að hafa í huga að þótt 

áherslan sé lögð á tæknivæðingu, verða aðrir þættir að styðjast við upplifun gesta svo hún nái 

hámarki. Hótelgestir nú til dags leita m.a. eftir upplifun í gegnum sérsniðna þjónustu og 

persónuleg samskipti sem þeir eiga við hótelin, en þeir telja að hafa greiðan aðgang að hótelinu 

https://www.stayntouch.com/blog/how-hotels-can-tap-into-the-experience-economy
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í gegnum smáskilaboð sé mikilvægur þáttur í að upplifa einstaka reynslu (Technology is 

transforming, e.d.).  

2.4.1 Þjónustugæði 

Upplifun gesta er nátengd þjónustugæðum. Gæði á þjónustu er þegar viðskiptavinur ber saman 

þá þjónustu sem þeir búast við að fá og þá þjónustu sem þeir fengu, sem flokkast sem vænta 

þjónustu og veitta þjónustu. Vænta þjónustu er svo hægt að skipta í tvo flokka; óskaþjónustu 

og ásættanlega þjónustu. Bilið á milli þeirra kallast umburðarlyndi, þ.e. þegar viðskiptavinur 

umber frávik frá óskaþjónustunni (Margrét Reynisdóttir, 2006). 

Þjónustuvakinn (SERVQUAL) er þekktasta og mest notaða líkanið til að mæla þjónustugæði, 

en SERVQUAL var hannað af Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985) og notað til þess að 

leggja mat á skynjun á veittri þjónustu og væntingar viðskiptavina til fyrirtækisins. 

Þjónustugæðin samanstanda af 22 spurningum út frá fimm víddum. Þær eru: 

Áreiðanleiki (e. reliability): Sú hæfni til að veita þá þjónustu sem lofað var á traustan og 

áreiðanlegan hátt. 

Trúverðugleiki (e. assurance): Framkoma, þekking og hæfni starfsfólks til að veita þjónustu 

sem byggir upp traust og trúverðugleika fyrirtækisins. 

Áþreifanleiki (e. tangibles): Allir efnislegir þættir sem tengjast þjónustunni, sem dæmi má 

nefna snyrtimennsku starfsfólks, húsnæði og búnað. 

Samkennd (e. empathy): Umhyggja sem viðskiptavinir fá frá starfsfólki og fyrirtækinu.  

Svörun (e. responsiveness): Sá vilji til að aðstoða viðskiptavini og veita fullnægjandi þjónustu 

(Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1985). 

Niðurstöður þjónustugæða eru mikilvægar upplýsingar fyrir hótelstjórnendur svo þeir geti 

betur stýrt upplifun gesta og gæðum þeirrar þjónustu sem veitt er.  Ef gestir telja að hótel hafi 

ekki náð að uppfylla kröfur þeirra á veittri þjónustu, kallast það þjónustubil og ber að loka þeim 
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til að fullnægjandi þjónusta geti verið veitt. Hér að neðan er farið yfir þjónustubilin og dæmi 

um afhverju þau myndast (Margrét Reynisdóttir, 2006). 

Þjónustubil 1: Ekki vitað hverjar væntingarnar eru. 

Orsök: Ekki nægar markaðsrannsóknir gerðar og lítil þekking á markhópnum.  

 

Þjónustubil 2: Hönnunarstaðlar ekki réttir. 

Orsök: Þjónustustaðlar endurspegla ekki óskir og væntingar viðskiptavina, t.d. aðstaða og 

tæki. 

 

Þjónustubil 3: Þjónustan ekki rétt framkvæmd. 

Orsök: Ekki næg stuðningskerfi til að starfsfólk geti veitt góða þjónustu. Rétt starfsfólk ekki 

ráðið inn.  

 

Þjónustubil 4: Frammistaða ekki í samræmi við loforð. 

Orsök: Verðlag ekki í samræmi við þjónustuna og of miklu lofað sem ekki hægt er að standa 

við (Margrét Reynisdóttir, 2006). 

Fræðimenn hafa þó gagnrýnt SERVQUAL mælitækið vegna þess hversu mikil áhersla er lögð 

á þjónustuferlið (e. service delivery process) en ekki nægilega til tæknilegra gæða og alls 

þjónustuumhverfis (e. service environment). Hvort tveggja eru hlutir sem viðskiptavinir horfa 

til þegar þeir móta sér skoðun á hvernig heildarþjónustan tókst til (Berglind Björk Bjarkadóttir, 

2017). Lagt hefur verið til að HOLSERV þjónustuvakinn henti jafnvel betur til að mæla 

þjónustu á hótelum, en þar er einungis stuðst við þrjár víddir sem tengist starfsfólkinu; 

framkoma, áþreifanleiki og áreiðanleiki (Berglind Björk Bjarkadóttir, 2017). 

Mælingar sem þessar eru mikilvægar fyrir hótel til að skapa meiri verðmæti og tækifæri til 

vaxtar, sem jafnframt eykur ánægju gesta. Markaðsrannsóknir eru því grundvallaratriði þegar 

á að innleiða kerfi til að betur átta sig á þörfum og óskum viðskiptavina (Wittmann-Wurzer og 

Zech, 2019). Eftir innleiðingu ber að fylgja þeim eftir til að geta lokað öllum þjónustu bilum. 

Þetta er sérstaklega mikilvægt vegna kostnaðar á innleiðingu tæknilausna.  

Rannsókn á vegum Alice sem sérhæfir sig í tæknilausnum fyrir hótel, sýndi fram á að 38% 

gesta töldu afgreiðslu í gestamóttöku við innritun vera of hæga. Þau telja að bæting á 
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tæknilausnum væri góð til þess að þjónustuupplifunin myndi standast kröfur þeirra (New 

research finds majority of hotel guests rank unfriendly staff as most frustrating part of their 

stay, 2018). Samkvæmt Rauch, Collins, Nale, og Barr (2015) eru viðskiptavinir ólíklegri til að 

snúa aftur ef væntingar á þjónustu standast ekki þeirra staðal, en þ.á.m. eru hótel oftast metin 

út frá þægindum, þjónustu og aðstöðu sem þau bjóða uppá (Sumner og Quinn, 2017). 

Ennfremur er talið að ánægðir gestir séu ólíklegir til að láta verðlag hafa áhrif á val hótels og 

minni líkur eru á að þeir fari til samkeppnisaðila. Auk þess eru þeir hliðhollir fyrirtækinu til 

lengri tíma ef væntingum þeirra er uppfyllt.  (Dortyol, Varinli og Kitapci, 2014). 

2.4.2 Aldamótakynslóðin og tækni 

Markaðsumhverfið er síbreytilegt. Einn mikilvægur þáttur þess að fyrirtæki geti orðið leiðandi 

í sinni grein er að geta aðlagað sig að nýjum leiðum til að nálgast viðskiptavini sína, til að 

mynda með tæknilausnum (Kotler og Armstrong, 2012) og vera meðvituð um mögulegar 

breytingar á þörfum, óskum og væntingum viðskiptavina sinna (Fromm og Read, 2018).  

Framtíðar viðskiptavinir fyrirtækja eru aldamótakynslóðin sem einnig er þekkt sem Y 

kynslóðin. Þau eru fædd á bilinu 1982-2005 og telja 1,8 milljarður manna (Millennials, e.d.). 

Þessi kynslóð er mjög tæknivædd en talið er að um 93% Y kynslóðarinnar í Bandaríkjunum 

noti snjallsíma (Millennials stand out, 2019). Hún er alin upp á tæknivæddri öld og notar 

snjallsíma til daglegra samskipta í formi tölvupósta, smáskilaboða, til að versla eða deila 

upplýsingum. Þau nota einnig snjallsíma sér til afþreyingar, til að fara inn á samfélagsmiðla, 

setja inn myndir þar og vafra um á netinu (Vera Víðisdóttir og Ingi R. Eðvarðsson, 2015; 

Zhang, Omran og Cobanoglu, 2017). Þau vilja í raun og veru nota snjallsíma eins mikið og þau 

geta við flestar athafnir þar sem þau telja það skilvirkast, því þau vilja skjóta svörun á 

upplýsingum og auðvelda leið að þjónustu. Þeirra mat er  að snjallsímar uppfylli þarfir þeirra 

á báðum þáttum (Bernardi, 2018). Önnur kynslóð sem vert er að nefna er Z kynslóðin, en þau 

eru fædd á árunum 1995 – 2010. Skilning á þörfum þessarar kynslóðar er enn í mótun, vegna 

ungs aldurs. Ekki er hægt að segja hverjar raunverulegar þarfir þeirra eru að svo komnu. Z 

kynslóðin  er samt sem áður talin vera gríðarlega tæknivædd líkt og Y kynslóðin, jafnframt er 

þetta sú kynslóð sem þekkir ekki heiminn án tækninnar (Wolf og Sachs, 2016).  

Oxford Economics spáði fyrir að kynslóð Y myndi eyða allt að 340 milljörðum dollara í 

ferðalög í kringum árið 2020, augljóslega hefur sá spádómur ekki gengið eftir vegna Covid-19. 
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Rannsókn Expedia frá 2017, sýndi fram á að kynslóð Y sem búsett er í Evrópu fór í flest 

ferðalög það ár, og er  líklegust allra kynslóða til að gista á hótelum (Expedia, 2017). Það er 

því orðið augljóst að nú þegar er Y kynslóður stór markhópur ferðaþjónustu, sem jafnframt 

mun fara vaxandi á næstu árum.   

Óskir viðskiptavina um hvernig samskiptum skuli vera háttað milli þeirra og hótela eru 

breytilegar eftir kynslóðum. Niðurstöður skýrslu hafa sýnt fram á að 32% hótelgesta vilja hafa 

samskipti við starfsfólk augnliti til augnlitis en óskir um samskiptaleiðir eru þó breytilegar eftir 

aldri, þegar kemur að sér óskum (e. special request) (New research finds majority of hotel 

guests rank unfriendly staff as most frustrating  part of their stay, 2018). Í grein Kim 

(2016) telur höfundurinn að þegar kemur að því að nota smáforrit hótela þá er Y kynslóðin 

líklegri til að nota þau m.a. til að slökkva ljósin, stilla hitastigið í herberginu og til afþreyingar. 

Enn fremur er kynslóð Y líklegust til að senda inn beiðnir um herbergjaþjónustu, bókanir á 

veitingastöðum og taka þátt í fjarfundum í gegnum hótel smáforrit (Kim, 2016). 

Þetta er einnig kynslóðin sem er óhrædd við að tjá skoðanir sínar hvað varðar þjónustugæði og 

upplifanir af ákveðnum atburðum. Án efa er þetta kynslóðin sem mun ýta við mörgum 

ferðaþjónustufyrirtækjum og fá þau til að hugsa um tæknilausnir á annan hátt. Kynslóð Y leitar 

hvað mest eftir einstökum upplifunum á ferðalögum sínum og vilja taka þátt í samsköpun sem 

hvort tveggja eykur ánægju þeirra (Kim, 2016). 

 

2.5 Tæknilausnir á Covid-19 tímum 

Vegna smithættu á heimsfaraldrinum Covid-19 þá hafa hótelstjórnendur þurft að huga að 

mörgum þáttum gagnvart öryggi gesta sinna. Kórónuveiran sem veldur Covid-19 faraldrinum 

sem geisar nú um allan heim, hefur orðið til þess að hótelgestir huga meira að hreinlæti en áður 

(Jiang og Wen, 2020). Öryggi fólks á ferðalögum hefur verið ógnað vegna bráðra smithættu, 

og því talið að breytt landslag muni leiða til þess að hótel taki innleiðingu tæknilausna fastari 

tökum.  

https://info.advertising.expedia.com/hubfs/Content_Docs/Rebrand-2018/MultiGen_Travel_Trends_European_Travellers-Small.pdf?hsCtaTracking=c4c56107-f08c-4278-85b7-9fc5832e3b7a%7C3ca9a412-0a25-47c8-82ec-5830ec3b4e85
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Helstu innleiðingar sem spáð er að verði fyrirferðameiri  í hóteliðnaðinum á næstunni snúa að 

gervigreind og vélmennum, sem koma í stað mannlegra aðgerða, og geta mætt 

fjarlægðartakmörkunum sem þarf að virða á faraldurstímum. Vélmenni væri hægt að staðsetja 

í gestamóttöku til að inn -og útrita gesti, afhenda vörur til gesta á herbergjum eða til að fara 

með farangur (e. luggage delivery) þeirra út í bíl (Jiang og Wen, 2020). Með þessum fækkar 

snertingum milli einstaklinga sem minnkar líkur á smiti milli manna.  

Hreinlæti hefur alltaf skipt gesti miklu máli. Zemke, Neal, Shoemaker og Kirsch (2015) telja 

að konur hafi minna umburðarlyndi fyrir óhreinindum og að þær séu viljugar til að greiða meira 

fyrir hótel sem tryggir gott  hreinlæti. Það má ætla að þessi krafa sé orðin að staðli hjá mörgum 

gestum í dag vegna aukinnar smithættu af völdum faraldursins. Vélmenni geta komið að gagni 

og bætt hreinlætisstuðul hótela, með innbyggðum skynjara sem mælir fingraför og rykmagn á 

tilteknu svæði, sérstaklega þar sem mikil snerting fer fram.  

Gervigreind væri einnig hægt að nýta til inn- og útritunar, með augn- eða andlitsskanna eða til 

að stjórna ljósa- og sjónvarpsstillingum með raddnæmni (Jiang og Wen, 2020). Með þessum 

hætti þyrftu  gestir ekki að snerta eins mikið af hlutum í kringum sig. Án efa er tilkoma 

vélmenna og gervigreindar ný nálgun á þjónustu og ber að rannsaka betur, en fáar rannsóknir 

hafa verið gerðar á þessu sviði fyrir hótel. Hinsvegar bendir Kuo (2017) á að vélmenni geti 

bætt samkeppnisforskot hótela og að ekki líði á löngu þar til slík tæki verða algeng sjón á 

hótelum.  

3  Aðferðafræði og verklag 

Undirbúningur verknáms hófst 6. janúar 2021 og óskaði  skýrsluhöfundur eftir samstarfi við 

Icelandair Hotels sem hluta af BA gráðu í stjórnun í ferðaþjónustu á Háskólann á Hólum. 

Verknámið fólst í 200 tíma starfsþjálfun hjá ferðaþjónustufyrirtæki til þess að þjálfa og 

undirbúa nemendur fyrir stjórnunar og leiðtoga störf í ferðaþjónustu (Háskólinn á Hólum, e.d.) 

og auka skilning hans á greininni.  
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Áherslusviðið sem varð fyrir valinu snýr að rekstri og stjórnun, með áherslu á innleiðingu 

tæknilausna hjá félaginu. Icelandair Hotels voru búin að mynda starfshóp sem samanstóð af 

forstöðumanni tæknideildar, fræðslustjóra og tveimur hótelstjórum og fékk skýrsluhöfundur 

leyfi til að vera hluti af teyminu. Hlutverk teymisins var  að kynna sér fyrirtæki sem bjóða  

tæknilausnir fyrir hótel, og hvernig ætti að standa að þeirri innleiðingu sem fyrirhuguð var á 

þessu ári. Hugmyndavinna var þegar hafin þegar skýrsluhöfundur hóf starfsnámið, og voru 

fyrstu verkin að koma honum inní málin, því fóru fyrstu dagar í að kynna sér verkefnið og hvað 

væri á döfinni. Í framhaldi af því voru teknar vaktir í gestamóttökunni, til að fá góða sýn á 

störfum þeirra og átta sig á hvernig tæknilausnir geta einfaldað störf þeirra. Einnig var rætt við 

starfsmenn í gestamóttöku, yfirþernu og hótelstjóra, ásamt því að skoða ummæli gesta á 

Tripadvisor til að greina helstu vandamál sem gestir reka sig á, og hvort einhver ákveðin 

tæknilausn gæti leyst þau. Verknámið snerist að mestu leyti um að rýna í starfsferla 

gestamóttökunnar, skoða samskiptaleiðir milli gestamóttöku og herbergjadeildar, og skoða 

tæknilausnir sem væru hentugar bæði fyrir starfsmenn og gesti. Verknámið fór að mestu fram  

á Icelandair Hotel Reykjavík Marina, ásamt því að vinna að verkefninu að heiman vegna 

Covid-19. Verknámið stóð frá janúar til september með hléum, en fyrstu mánuðina var unnið 

að heiman þar sem hótelið var lokað. Nokkrum vikum eftir að verknámið hófst var 

starfshópnum tilkynnt að ekki yrði af innleiðingunni vegna faraldursins og lagt yrði af stað með 

verkefnið aftur á komandi hausti.  Hinsvegar hefur ekki orðið að því og verkefnið sett á bið um 

ókomin tíma.  

Icelandair Hotel eru í eigu Berjaya Corporation Berhad síðan apríl 2019, en félagið er skráð í 

Malasíu og starfar meðal annars í hótelrekstri, smásölu og fasteignaþróun (Berjaya kaupir 

Icelandair Hotels, 2019). Icelandair Hotels samanstendur af sjö hótelvörumerkjum, sex 

veitingastöðum og þremur heilsulindum. Hótelin eru staðsett víðsvegar um landið, t.d. á 

Mývatni, Akureyri, Egilsstöðum og í Reykjavík. Stefna félagsins er að veita sanna íslenska 

upplifun og lögð er mikil áhersla á umhverfisvernd. Icelandair Hotel Reykjavík Marina 

samanstendur af 154 herbergjum, ásamt fundarsölum, líkamsræktarstöð, veitingastað, bar og 

hárgreiðslustofu (Icelandair Hotels, e.d.).  

Hótelið er staðsett á Mýrargötu í Reykjavík, á Granda svæðinu, þar sem mikil uppbygging 

hefur átt sér stað sl. ár með tilkomu veitingastaða, safna og kaffihúsa sem njóta mikla vinsælda 

jafnt hjá heima- og ferðamönnum.  
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4  Verknámsáætlun 

Verknámsáætlunin var skipulögð í samræmi við skýrsluhöfund og leiðbeinanda verknámsins, 

sem var Birgir Guðmundsson hótelstjóri, sem á þeim tíma var hótelstjóri IH Reykjavík Marina. 

Lagt var til að vaktir yrðu teknar í gestamóttökunni,  TripAdvisor ummæli skoðuð, greinargerð 

um fyrirtækin Alice, HotelKit og Zaplox gerð og rætt við framlínustarfsfólk og herbergjadeild 

varðandi samskiptaleiðir þeirra.  

4.1 Tilgangur og markmið 

Tilgangur verkefnisins var fyrst og fremst að varpa ljós á að innleiðing tæknilausna gæti 

auðveldað vinnuferla starfsmanna, bætt samskiptaleiðir og eftirfylgni milli deilda og veitt betri 

þjónustu til gesta. Með þessari skýrslu er vonast til þess að Icelandair Hotels geti nýtt hana í 

hugmyndavinnu til innleiðingar stafrænna lausna.  

4.2 Gestamóttaka og samskiptaleiðir 

Gestamóttakan er hjarta hótelsins og fyrsti viðkomustaður allra gesta, hvort sem það eru 

hótelgestir eða utanaðkomandi gestir. Starfsfólkið í gestamóttökunni þarf því að vera vel 

kunnug um alla þá viðburði sem eru í húsi, ásamt því að sinna öðrum verkefnum sem falla 

undir þeirra verkahring. Meðal verkefna er inn- og útritun gesta, upplýsingagjöf, bókanir, 

svörun á tölvupóstum og síma, ásamt önnur tilfallandi verkefni. Fyrst og fremst snýst starfið 

um að veita gæða þjónustu og vera til taks þegar gesturinn þarf á aðstoð  að halda. Fyrstu verk 

í gestamóttökunni var að taka þátt í dagsverkunum og horfa gagnrýnum augum á ferlana. 

Það kom fljótt í ljós að helsta hindrunin starfsmanna gestamóttöku í að veita  óaðfinnanlega 

þjónustu, var biðin eftir aðstoð, hvort sem það var við innritun eða til að fá upplýsingar hjá 

starfsmanni. Töfin stafar helst af því að innritunarferlið sjálft tekur dágóðan tíma, því gestir 

þurfa að fylla út eyðublað með persónuupplýsingum, gefa upp kreditkort sem starfsmaðurinn 

þarf að handslá inn í kerfið. Við tekur forritun á lyklum í öðru kerfi og að lokum eru veittar 

upplýsingar um þá þjónustu sem í boði eru á hótelinu. Þetta á einnig við þegar von er á stórum 

hópum, sem nánast fylla móttökuna. Þó að innritunarferlinu sé öðruvísi háttað hjá hópum 

(lyklarnir eru tilbúnir við komu), þá býður hönnun gestamóttöku ekki uppá nema takmarkaðan 
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fjölda starfsmanna hverju sinni. Þetta leiðir einnig til þess að innanhúsgestir sem þurfa aðstoð 

frá starfsmanni í gestamóttökunni þurfa að bíða. 

Hvað varðar samskiptaleiðir milli gestamóttökunnar og herbergjadeildar er hún fremur einföld 

en ekki sérlega skilvirk. Ef gestur þarf á þjónustu að halda sem tengist herbergja deildinni, þarf 

hann að hringja í gestamóttökuna sem miðlar upplýsingunum til deildarinnar, en ekki er boðið 

upp á að hafa beint samband við herbergjadeild úr herberginu. Þegar mikið álag er í 

gestamóttökunni er erfitt fyrir gesti að ná í móttökuna símleiðis og kemur það fyrir að 

skilaboðin lenda milli skips og bryggju eða gesturinn þarf að bíða í langan tíma eftir þjónustu. 

Skilaboðin eru skrifuð niður á blað og svo er haft samband við herbergjadeildina símleiðis, sem 

verður fyrir miklum truflunum þegar mikið er að gera. Að sama skapi er engin eftirfylgni með 

beiðnum og erfitt fyrir starfsmanninn að vera viss um að þjónustan hafi skilað sér.  

4.3 Tripadvisor ummæli 

Til þess að reyna að öðlast skilning á upplifun gesta á þjónustunni á hótelinu, voru ummæli á 

Tripadvisor skoðuð, en vefsíðan birtir umsagnir  hótelgesta sem miðla reynslu sína af 

gististöðum til annarra gesta. Sérstaklega voru skoðuð ummæli gesta um  upplifun þeirra á inn- 

og útritunarferlinu, en ummælin eru einu upplýsingarnar sem hótelið hefur, þar sem engar 

kannanir eru sendar út að lokinni dvöl. 2.807 ummæli er að finna á síðunni og 56 þeirra minnast 

á þjónustuna við inn-og útritun. 42 ummæli nefna að þjónustan við inn-og útritun hafi verið 

fljót og skilvirk, eins að þau hafi fengið gagnlegar upplýsingar hvað varðar hótelið. 14 ummæli 

voru neikvæð gagnvart þjónustunni og töldu að biðina of langa, vegna fjölda fólks í 

gestamóttökunni og upplifðu að starfsfólkið tæki allt of langan tíma til að sinna hverjum gesti. 

Þrátt fyrir neikvætt viðhorf, fannst flestum þetta ekki hafa áhrif á heildar upplifun sína en fannst 

mikilvægt að koma upplifuninni á framfæri.  

4.4 Alice, Hotel Kit og Zaplox 

Greining var gerð á fyrirtækin Alice, Hotel Kit og Zaplox sem sérhæfa sig í tæknilausnum fyrir 

hótel. Til að átta sig betur á hvaða þjónustu þau geta veitt, voru teiknuð upp tvö ferli sem 

tilgreina bókunarferlið í núverandi mynd og hinsvegar hvernig draumaferlið ætti að líta út með 

innleiðingu tæknilausna. Ferlunum  var  síðan skipt niður í þrjá hluta: fyrir dvöl (e. pre stay), á 

meðan á dvöl stendur (e. hotel stay) og eftir dvöl (e. post stay). Greiningin leiddi í ljós hversu 
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víðfeðmt ferlið er, og kostnaðarsamt til að draumferlið geti ræst. Hinsvegar er ljóst að þessi 

fyrirtæki geta boðið upp á margar góðar og raunhæfar lausnir, þó að ekki þurfi að innleiða þær 

allar í einu. Í framhaldi af greiningunni var haft samband við fjögur hótel sem styðjast við 

tæknilausnir frá fyrrnefndum fyrirtækjum til að fá þeirra álit á þjónustunni og hvernig þeim 

hefur vegnað. 

5  Umræður 

Án efa hefur tilkoma fjórðu iðnbyltingarinnar breytt rekstrarmynd hótela. Tækninýjungar og 

ýmsar hugbúnaðarlausnir hafa stuðlað að því að störf sem þóttu flókin og tímafrek urðu 

einfaldari í sniði og hafa bætt skilvirkni starfsmanna. Í hörðum heimi vaxandi samkeppni eru 

slíkar innleiðingar virðisaukandi og nauðsynlegar til þess að halda velli á markaði og vera 

leiðandi í greininni. Kröfur og þarfir gesta hafa breyst í takt við tímann, auðvelt aðgengi að 

upplýsingum og hröð samskipti eru orðin að staðli fyrir flesta ferðamenn og þá sérstaklega fyrir 

yngstu kynslóðirnar sem þekkja varla heiminn án tækninnar. Vegferðin að gæðaþjónustu og 

aukin jákvæðri upplifun gesta er samblanda af samskiptum, umhverfi, rými og allt sem getur 

örvað þær tilfinningar sem auka á ánægju gesta. Þessi samblanda skilar sér í eftirminnilegum 

minningum, sem stuðlar að endurkomu þeirra og jákvæðra ummæla sem er fyrirtækinu í hag. 

Til þess að átta sig á þörfum gesta er mikilvægt að þekkja og greina markhóp fyrirtækisins, en 

einungis þannig er hægt að öðlast skilning á hvað þeim þykir mikilvægt til að upplifa 

heimsóknir sínar með sem jákvæðustum hætti. Rannsóknir á markhópnum þurfa því að vera til 

staðar, áður en einhverskonar tækni innleiðing á sér stað. Vegna kostnaðar hennar og umfangs, 

þarf að vanda til verka og raunverulega átta sig á hvaða raunhæfar leiðir geta einfaldað störf 

starfsmanna og aukið ánægju gesta.  

Þegar litið er á hvernig starf starfsmanna gestamóttöku er háttað, þá er ýmislegt sem er hægt 

að innleiða til að gera störfin einfaldari og skilvirkari. Innleiðing tæknilausna gæti breytt 

starfsumhverfi þeirra til muna, m.a. með því að bjóða upp á sjálfsafgreiðsluturna. Þeir eru 

notendavænir og með góðum leiðbeiningum ættu flestir gestir að vera færir um að inn- og útrita 

sig sjálf og sparað sér tíma í röð. Þessi leið gæti einnig leitt til þess að stöðugildum myndi 

fækka o.þ.a.l. hafa áhrif á rekstrarkostnað deildarinnar. Það er vert að hafa í huga að myndi slík 
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innleiðing m.a. hjálpa  til þegar tungumálaörðugleikar koma upp við innritun, þ.e.a.s. ef 

gesturinn og starfsmaðurinn tala ekki sama tungumál. Oft getur verið  snúið að miðla 

upplýsingum til gesta varðandi þjónustuna sem er í boði á hótelinu sem leiðir til þess að hann 

nýtir sér hana ekki að fullu. Ummæli gesta á Tripadvisor varðandi upplifanir þeirra við innritun 

ættu að vera upplýsandi fyrir hótelin og hvati til þess að innleiða sjálfsafgreiðsluturna. Fyrstu 

kynni gesta við hótelið ætti að ganga snuðrulaust fyrir sig þar sem hann er laus við tafir og 

biðraðir við innritun. Bið eftir þjónustu ætti aldrei að vera almenna reglan, heldur frávikið sem 

þarf að bregðast við af hálfu stjórnenda hótela. Það er mikilvægt að hafa í huga að fyrstu kynni 

skipta afskaplega miklu máli og geta haft áhrif á heildar upplifun gesta og ummæli þeirra um  

hótelið.  

Að hafa val um hvernig þjónusta er veitt og hafa greiðan aðgang að henni hvar og hvenær sem 

er, þykir sjálfsagður hlutur í tæknivæddri öld þegar snjallsímar eru nánast alltaf með í för. 

Auknar kröfur eru gerðar á að þjónustuaðilar bregðist á skjótan og skilvirkan hátt við óskum 

og beiðnum gesta, sem einnig styrkir viðskiptatengsl á milli þeirra og gefur hótelinu færi á að 

kynnast viðskiptavinum sínum betur. Smáforrit og spjallrásir væru leiðir til þess að geta 

brugðist við þessum þörfum, en það gefur viðskiptavinum færi á að vera í samskiptum við 

hótelið fyrir og á meðan á dvölinni stendur. Þar að auki getur þetta reynst hótelinu arðsamt og 

aukið tekjur fyrirtækisins, ef rétt er staðið að því að auka sýnileika þjónustunar sem í boði er.  

Beiðnir frá gestum sem gestamóttakan fær til sín er  varðar aðrar deildir þarf að halda vel utan 

um. Starfsmaðurinn sem tekur á móti beiðnum þarf að fullvissa sig um að gengið hafi verið í 

verkin, því er mikilvægt að leiðir til eftirfylgnar séu einfaldar. Herbergjadeildir geta t.a.m. 

unnið með kerfi sem sendir beiðnir beint til þeirra og merkja þegar verkinu er lokið, en þessi 

leið myndi minnka samtöl á milli deilda sem veldur truflunum og töfum á störfum þeirra. 

Þegar horft er gagnrýnum augum á störfin og samskiptin sem eiga sér stað á hótelinu, er 

augljóst að innleiðing tæknilausna gæti orðið góð viðbót fyrir starfsemina í heild sinni. Þó að 

núverandi starfsumhverfi sé gott, þá má bæta vissa þætti til muna sem hafa bæði áhrif á 

skilvirkni starfsmannsins og ánægju gesta. Innleiðing tæknilausna er auðlind sem þarf að nýta 

af fullum krafti ef framtíðarsýn rekstursins á að vera í takt við nútímann og uppfylla þarfir 

gesta.  



25 

6  Lokaorð 

Tilgangur skýrslunnar er að varpa ljósi á þær tækniinnleiðingar sem stendur Icelandair Hotels 

til boða og tækifærin sem geta skapast ef þær ganga eftir. Velgengni hótela veltur á upplifunum 

og minningum sem gestirnir taka með sér heim í lok dvalar. Gæði, fagmennska og 

þjónustuframboð er meðal atriða sem aðgreinir fyrirtæki frá keppinautum sínum og áherslurnar 

í rekstrinum ættu alltaf að taka mið af þeim. Það er mikilvægt að skoða allar leiðir sem geta 

orðið virðisaukandi fyrir fyrirtækið sem jafnframt eru í takt við óskir og þarfir gesta. 

Heildarupplifun ferðamanna einskorðast ekki einungis við hótel upplifunina þeirra, en það er 

þó mikilvægur liður þegar hann rifjar upp minningarnar frá ferðalagi sínu. Til að geta veitt 

gestum góða heildarupplifun af landinu, þurfa allir ferðaþjónuaðilar að leggjast á eitt og vera 

samstíga í aðgerðum sem getur bætt upplifun gesta sem fær þá til að snúa aftur. Það skýtur í 

skökku við að ferðamenn geta notað snjallsíma til að bóka flugsæti og gistingu, pantað leigubíl 

með smáforriti, innrita sig í flug í gegnum sjálfsafgreiðsluturn, sýnt QR kóða í símanum til að 

fara í rútuna frá flugvellinum en hafa ekki val um neina tæknilega þjónustu þegar þau koma á 

hótelið sitt.  

Skýrsluhöfundur vonast eftir að Icelandair Hotels geti nýtt verkefnið sem viðbót við þá vinnu 

sem lagt var af stað með í byrjun árs, og að hún verði þeim nytsamleg í hugmyndavinnu fyrir 

innleiðingu tæknilausna. Það var ánægjulegt og lærdómsríkt að fá tækifæri til að vinna að þessu 

verkefni í samstarfi við félagið, og það verður spennandi að fylgjast með komandi verkefnum 

tengdum tæknivæðingu.  
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