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bjalfun og fraedsla i ferdapjonustu

Ingibjorg Sigurdardottir

Ferdapjénusta er sa atvinnuvegur sem vex hradast 4 heimsvisu. Ovida er p6
meiri voxtur { ferdapjonustu en 4 Islandi. Samkvamt upplysingum fra World
Tourism Organization fj6lgadi ferdamonnum { heiminum um 24% 4 milli
aranna 1995-2004 en 4 sama tima fjolgadi ferdaménnum 4 Islandi um 69%
(Samgonguraduneytid, 2005, 14). Nyjar tolur syna einnig ad pad sem af er
arinu 2007 hefur verid 9% voxtur { fjolda farpega um Keflavikurflugvoll
(Ferdamalastofa, 2007). Pessi mikla fjolgun gesta til landsins hefur ahrif 4
eftirspurn eftir vérum og pjénustu hja ferdapjonustuadilum.

Ventingar og krofur peirra sem ferdast { dag eru adrar og meiri en var
fyrir faum arum sidan. Ferdamenn eru almennt meira menntadir og gera
meiri kréfur um gedi pjénustu en adur (Costa, 2004, 403; Smith, 2002, 401)
auk pess sem peir eru ferdavanari og nyta sér nyja tekni vid skipulagningu
ferda (Poon, 1993, 5). Aukin eftirspurn eftir pjénustu og auknar krofur
ferdamanna vekja upp spurningar { pd veru hvort pjénustuframbod fyrirtekja
hafi nd® ad proast negilega hratt til ad koma 4 méts vid pessar nyju adstedur
4 markadi, sem og hvort gadi veittrar pjonustu og ardsemi fyrirteekja hafi
aukist.

Almennt er pvi fagnad ad ferdamoénnum fjélgar en pad eitt er ekki
trygging fyrir pvi ad afkoma greinarinnar batni. Stadreyndin er su ad 4
undanférnum arum hafa tekjur 4 hvern ferdamann lekkad. En pad skyrist
fyrst og fremst af styttri dvalartima ferdamanna 4 landinu (Gudrin Péra
Gunnarsdéttir, Gudrian Helgadéttir, Ingibjérg Sigurdardéttir, Kjartan
Bollason, Laufey Haraldsdéttir, Porsteinn Broddason og borvardur Arnason,
2007, 8). Mikilvegt er ad dsxttanleg ardsemi naist innan
ferdapjonsututyrirtakja. Einn af peim pattum sem «tla méd ad skipti sképum
pegar kemur ad faglegri uppbyggingu ferdapjoénustufyrirtakja er menntun og
pjalfun stjornenda og starfsmanna.



Mikilvagi pjalfunar og fradslu { ferdapjonustu

Aukin menntun, pjalfun og leidbeiningar um rekstur fyrirtakja og pjéonustu
vi0 vidskiptavini er sifellt ad verda mikilveegari til ad rekstraradilar geti reki®d
fyrirteeki sin med hagkvemum hetti { hinu sibreytilega vidskiptaumhverfi
sem fyrirteki { dag bua vid (Einar K.Gudfinnsson, 2004).

[ stefnumétun Samgénguriduneytisins 4rid 1996 voru settar fram
allnokkrar meginstefnur sem fylgja skyldi 4 komandi arum. Ein peirra var ad
»~Rannsoknir, menntun og starfspjalfun verdi efld { samraemi vid parfir
atvinnugreinarinnar” (bls. 15). Pegar skoda 4 fyrirteeki i ferdapjonustu er
mikilvegt ad hafa 1 huga sérst60u og edli fyrirtekja i greininni. Sérstéou
ferdapjonustutyrirtakja er dgaetlega lyst med eftirfarandi ordum: ,,Fyrirtaeki {
ferdapjonustu eru flest mannaflstrek, byggja 4 starfsfolki, pekkingu pess og
reynslu” (Arney Einarsdottir, Sigridur Pradur Stefansdottir, Ingi Runar
Eovaldsson og Helgi Gestsson, 2007, 47).

Skortur 4 menntun, pekkingu og farni starfsmanna og erfidleikar vio
stjornun mannauds eru peir pattir sem rannséknarnidurstédur benda til ad
setji stjornendum { ferdapjénustu hvad mestar skordur vid akvardanatéku og
stefnumoétun. Er par medtalinn skortur 4 pekkingu og farni stjérnendanna
sjalfra. Ef litid er 4 rannsoknir 4 ferdapjonustufyrirtekjum 4 Islandi,
Danmorku, Portagal, Astraliu, Irlandi og Skotlandi, sést ad skortur 4 faerni og
pekkingu almennra starfsmanna er takmarkandi pattur pegar kemur ad
stjornun og stefnumoétun fyrirteekjanna (Lyck, 2002; Costa, 2004; Graham og
Lennon, 2002; Lenechan, 2000; Gudrin Helgadéttir og Harpa Hlin
bordardottir, 2004; Arney Einarsdottir og Sigridur Pradur Stefansdottir,
2005). Skilvirkni starfsmanna { pjonustustorfum er forsenda pess ad
fyrirtaekid 1 heild skili ardi. Pvi er ad mati Heizers og Renders mikilvagt ad
leggja dherslu 4 eflingu mannauds innan fyrirteekjanna (2000, 382).

Ad freda hinn almenna starfsmann

Haoénn ferdapjonustu er vida stutt og pvi parf ad rdda mikinn fj6lda
starfsmanna { stuttan tima. Starfsmannavelta er yfirleitt mikil og pvi nytist
pjalfun og fraedsla illa (Gudrin Helgadéttir og Harpa Hlin bPéroardottir,
2004; Costa, 2004, 405). Petta eykur hettuna 4 pvi ad starfsmenn séu ekki
nagilega heefir { sinum stérfum sem kemur nidur 4 pjonustugedum (Costa,
2004, 405). Visbendingar eru um ad starfsmenn sem radnir eru { skamman
tima séu ekki eins reidubuinir ad leggja sig fram um ad nia markmidum
fyrirtekisins og peir sem eru fastridnir. A méti kemur ad { einhverjum



tilfellum eru starfsmenn med sérstaka haefni radnir { timabundin verkefni til
ad takast 4 vid 4kvedin vidfangsefni (Graham og Lennon, 2002, 216). A
Islandi hefur ferdamonnum 4 lagénn fiolgad umtalsvert 4 undanférnum
arum en pad styrkir rekstrargrundvoll fyrirtakja 1 ferdapjonustu (Samtok
ferdapjoénustunnar, 2000). Aukin pjalfun og fredsla starfsmanna, teymisvinna
og sanngjérn framkoma vid starfsmenn, virdist leida til aukinnar
starfsinegju, bezttra afkasta, minni starfsmannaveltu, legri kostnadar og
aukinnar skilvirkni (Bernardin, 2003, 4-5).

[ Danmorku hefur ligt menntunarstig i ferdapjonustu leitt til pess ad
greinin er ekki talin standast negilega vel samanbur® vid adrar atvinnugreinar
hvad ardsemi vardar (Lyck, 2002, 312). Sému sogu er ad segja fra Skotlandi,
en par hefur skortur 4 menntun starfsmanna { moéttéku ferdamanna verid
rannsoknarefni um arabil. Skotar hafa lagt aherslu 4 a0 auka verulega hefni
starfsmanna, pjalfun og endurmenntun (Graham og Lennon, 2002, 214 og
216). T Astraliu benda rannséknir til pess ad mikill skortur sé 4 solu- og
pjonustuhafni medal starfsmanna { litlum ferdapjonustufyrirtekjum (Becton
og Graetz, 2001,105). Rannséknir PriceWaterhouseCoopers og Samtaka
breskra ferdaskrifstofa hafa einnig bent til pess ad par ferdaskrifstofur sem
ey0a mestu fé { pjalfun og menntun starfsmanna nai meiri ardsemi en greinin
a0 medaltali, auk pess sem ad pjalfunin auki sjalfstraust og ahuga
starfsmanna (Smith, 2002, 401-402). Greining HRM Rannséknar og radgjafar
benti til ad mikil pérf vaeri hér 4 landi fyrir sérhafda si- og endurmenntun
starfsfélks { ferdapjoénustu sem og menntun { ferdapjonustu 4 Sllum
skolastigum (Arney Einarsdéttir og Sigridur Pradur Stefansdottir, 2005).

bjalfun og fredsla stjornenda

Vida er einnig hefni sjérnenda 1 ferdapjénustu dbétavant. I Portigal glima
hétel vid skort 4 stefnumétun fyrirtackjanna (Costa, 2004, 404). T Danmérku
hefur verid lagt til 20 vinna gegn veikleikum ferdapjonustunnar med pvi ad
leggja rikari aherslu 4 stefnumoétun og stjornun mannauds i fyrirtakjunum
(Lyck, 2002, 315). Rannsoknir 4 stjérnun ferdapjonustufyrirtekja 4 Irlandi
benda i sému att, en par eyda stjérnendur 1 ferdapjénustu tiltélulega miklum
tima { ad bjarga malum fyrir horn { stad pess ad gera dxtlanir fram { timann
og vinna eftir peim (Lenehan, 2000, 34). Skortur 4 ferni stjérnenda 4 svidi
mannaudsstjornunar, fjarmala, nytingar takni, markadsmdla og gerd
styrkumsokna hefur einnig komid fram { rannséknum, m.a. i Skotlandi
(Graham og Lennon, 2002, 219).



A Tslandi er talid ad stjérnendur i ferdapjénustu purfi ad styrkja sig verulega
4 svioi starfsmannastjérnunar (Arney FEinarsdottir og Sigridur bradur
Stefansdoéttir, 2005, 14).

Almenn og sérhatd pjalfun

bjalfun og fredslu starfsmanna innan fyrirtakja er gjarnan skipt nidur { tvo
flokka, eftir pvi hvort pjalfunin nytist med almennum hztti eda adeins innan
pessa akvedna fyrirtekis sem stendur fyrir pjalfuninni. Almenn pjalfun
(general training) nytist starfsmanninum hvar sem hann starfar og getur pvi
nyst til framlei®niaukningar { 6drum fyrirteekjum, skipti starfsmadur um starf.
Sérhaefd pjaltun (specific training) er hins vegar pess edlis ad han skilar sér fyrst
og fremst med framleidniaukningu til pess fyrirtakis sem stendur fyrir henni
(Balmaceda, 2005, 115; Freyens, 2006, 500).

Hafa komid fram kenningar pess efnis ad i raun ettu fyrirteki ekki ad
leggja fé i almenna pjalfun starfsmanna heldur ad einbeita sér ad sérhafori
pjalfun par sem su pjalfun sé til hagsbéta fyrir starfsmanninn og fyrirtekid 4
medan almenn pjalfun gagnist starfsmanninum { meira meli en fyrirtzekinu
(Balmaceda, 2005, 116; Freyens, 20006, 497). Ein astzda pessa er hid
svokallada laumufarpegavandamal (free rider problems) sem felur pad { sér ad
onnur fyrirteki hagnast 4 pvi ef einhver fyrirtzeki { greininni standa fyrir
pjalfun starfsmanna. Felst pad { pvi ad fyrirteki pjalfa sina starfsmenn med
almennum hetti. Starfsmenn heatta sidan ad vinna hja fyrirtekinu og hefja
storf annars stadar (Freyens, 2006, 497). A méti kemur pé ad ef starfsmadur
sem hefur hlotid sértaka pjalfun hettir stérfum hja fyrirtaki eru peir
fjamunir sem settir voru { hina sérhefou pjalfun glatadir. Hins vegar er
hugsanlegt a0 fyrirtaki geti 4 méti hagnast 4 pvi ad rada til sin starfsmann
sem hlotid hefur almenna pjalfun hja 60ru fyrirtaeki (Freyens, 2006, 500).

Hver er porfin fyrir pjalfun og fredslu?

Mikilvaegi pjalfunar og fraedslu starfsmanna og stjérnenda i fer®apjoénustu
hefur komid fram { rannséknum badi hér 4 landi og erlendis. Pad ma pvi
med nokkud sterkum rékum halda pvi fram ad eitt af mikilvegustu
vidfangsefnum fislenskra ferdapjonustufyrirtakja sem og ferdapjonustunnar i
heild sé¢ ad efla enn frekar menntun, pjalfun og fradslu starfsmanna og
stjérnenda til ad tryggja fagmennsku, gadi og 6ryggi pjénustu sem og aukna
framleidni fyrirteekjanna.



Malid er p6 kannski ekki eins einfalt og @tla maetti pvi ad ekki er sama
hvada adferdum er beitt { pessu sambandi. Nefndar hafa verid nokkrar leidir
tyrir stjornendur fyrirtakja til ad efla pekkingu sinna starfsmanna:

e Markviss fredsla innan fyrirtekja par sem stjérnendur og eldri
starfsmenn veita stdduga fredslu

Namskeidahald 4 vegum fyrirtakisins

Namskeidahald 4 vegum utanadkomandi adila
Starfsmannahandbakur

Myndbénd, bzkur og margvislegt efni 4 veraldarvefnum
(Ingibjorg Sigurdardottir, 2007 A, 54-55).

DPessar og fleiri adferdir geta studlad ad aukinni pjalfun og fredslu
starfsmanna { fer®apjénustu en spurningin er hvort pzr eru nyttar og hvort
peer skila pvi sem wtlast er til. T parfagreiningu fyrir fraedslu og menntun {
ferdapjonustu kemur fram ad 60% starfsmanna i afpreyingu fa nylidapjalfun
sem tekur innan vi® 1 dag (Arney Einarsdéttir og Sigridur Pradur
Stefansdottir, 2005, 110). Velta ma upp peirri spurningu hvernig standi 4 pvi
a0 nytt starfsfélk fer ekki meiri pjalfun vid upphaf starfs par sem ad
rannsoknir benda sterklega til pess ad stjornendur afpreyingarfyrirtakja telji
slika pjalfun vera mjog mikilvaega (Ingibjorg Sigurdardottir, 2007 B, 87). Ef
til vill telja stjérnendur ad starfsmenn hafi akvedna pekkingu eda reynslu sem
muni nytast { starfi. Pad ma einnig vera ad smad fyrirtakjanna og pad hversu
stutt starfstimabilid er geri pad ad verkum ad meiri hxetta sé 4 ad nyjum
starfsmonnum sé ,hent { djupu laugina” og gert rad fyrir ad peir leri af
60rum starfsmoénnum.

Er petta sérstakt umhugsunarefni par sem ad rannséknir hafa synt ad
skilvirkni starfsmanna { pjonustustérfum er forsenda pess ad fyrirtaki®d skili
ardsemi (Heizer og Render, 2000, 382). Annad sem po6 er vert ad hafa { huga
i pessu sambandi er ad ekki er sjalfgefid ad starfsmenn séu reidubunir ad
leggja mikid 4 sig til ad 60last pjalfun og fraedslu sem nytist { starfinu par sem
a0 starfstimabili® er stutt. Fram hafa komid visbendingar { pa att ad
starfsmenn sem radnir eru { stuttan tima séu dgjarnan reidubunir ad leggja sig
fram um a0 na markmidum fyrirtekisins (Graham og Lennon, 2002, 216).
Einnig virdast fyrirteki sem hafa ad jatnadi hatt hlutfall fastradinna
starfsmanna vera liklegri til ad leggja dherslu 4 endurmenntun en pau sem
rada folk { meira meeli timabundid (Graham og Lennon, 2002, 218; Becton
og Graetz, 2001, 107).



bad er athyglisvert a0 adeins 17% starfsmanna i ferdapjénustufyrirtekjum
4 Islandi telja a0 frekar eda mjog mikil ahersla sé 16gd 4 simenntun { peirra
tyrirtekjum en 49% starfsmanna telja sig purfa 4 slikri simenntun ad halda til
a0 geta sinnt starfi sinu vel. Einnig hefur komid fram ad um 50%
starfsmanna i ferdapjonustu hefur ekki farid 4 ndmskeid 4 undanférnum
tveimur arum { tengslum vio sitt starf (Arney Einarsdéttir og Sigridur Pradur
Stefansdottir, 2005, 119-120).

Velta ma pvi fyrir sér hvort frambod af heppilegum namskeidum sé
negjanlegt eda hvort ad fyrirteki telji sig ekki hafa moguleika 4 ad standa
sjalf fyrir namskeidum fyrir sina starfsmenn. Adur hefur verid rett um pa
annmarka sem fylgja pvi a0 fyrirteekin eru sma og starfstimabilid stutt. Pessir
pettir geta gert pad ad verkum ad stjérnendur telja sin fyrirtaeki ekki hafa
bolmagn til 20 bj6da upp 4 simenntun og finnst hugsanlega ekki taka pvi ad
leggja fjarmagn { pjalfun og menntun starfsmanna sem staldra stutt vid. Enda
hefur pad synt sig ad { 061% dlfella eru pad starfsmenn
ferdapjonustufyrirtakja sem hafa frumkvaedi ad pvi ad sakja sér simenntun
jafnvel po peir telji meginavinninginn felast { aukinni pekkingu og hzfni sem
nytist { stafi (Arney Einarsdottir og Sigridur Pradur Stefansdéttir, 2005, 122).

Pattur endurmenntunar- og starfsmenntasjéda

En hvar koma endurmenntunar- og starfsmenntasj6dir inn { demid? Er
hugsanlegt a0 rekstraradilar { ferdapjonustu séu ekki ad nyta slika sjo0i til ad
efla endur- og simenntun { sinum fyrirteekjum med pvi til demis ad kynna pa
fyrir sinu starfsfélki? Margt bendir til ad st sé raunin pvi ad 66% starfsmanna
i ferdapjonustu pekkja litid eda ekkert til pessa sj6dakerfis. Adeins eru 7%
starfsmanna sem telja sig pekkja slikt sj60a- og styrkjakerfi nokkud eda mjog
vel. Enda hafa 83% starfsmanna aldrei nytt sér réttindi sin til endurgreidslu
vegna endur- eda simenntunar ur sinum sj6dum (Arney Einarsdottir og
Sigridur Pradur Stefansdottir, 2005, 130 -131).

Petta eru verulega sldandi tolur sérstaklega i 1j6si pess ad rannsoknir syna
mikla porf fyrir slika menntun i greininni. Med hvada hxtti er hagt ad efla
pekkingu stjérnenda 4 peim moguleikum sem peirra fyrirteki og starfsfolk
hafa vardandi endurgreidslu 4 namskeidsgjoldum? Petta er mikilvaegt
vidfangsefni { lj6si pess ad rannsoknir benda til pess ad pjalfun og fradsla
starfsmanna sé lykilatrioi til ad bzta framleidni afpreyingarfyrirtekja
(Ingibjorg Sigurdardéttir, 2007 B, 80). Ef stjérnendur pekkja vel til peirra
styrkja sem mogulegt er ad fa geta peir fratt sina starfsmenn um réttindi og



moguleika i pessu sambandi og jafnframt hvatt starfsmenn til ad nyta sér
tekiferi vardandi endur- og simenntun sem sidan nytist { starfi.

Visbendingar eru um ad stjérnendur nyti sér ekki heldur i mikilum meeli
pa moguleika sem bjédast til simenntunar en um 40% stjornenda {
afpreyingarrekstri hafa ekki nytt sér namskei® eda simenntun sem { bodi
hefur verid (Ingibjérg Sigurdardottir, 2007 B, 73). Er pessi stadreynd
athyglisverd par sem wtla ma ad stjornendur gefi dkvedid fordemi med pvi
a0 sxkja sjalfir simenntun auk pess sem ad gera ma rad fyrir ad vel upplystur
stjornandi sé liklegri til ad hvetja starfsmenn til ad szkja sér pekkingu en sa
sem ekki hefur sjalfur nytt sér slika fraedslu.

A0d lokum

[ rannsékn 4 4liti erlendra ferdamanna 4 gedum islenskrar ferdapjénustu
sumarid 2006, kemur fram ad ferdaskrifstofur og afpreyingarfyrirteeki fa
herri einkunnir fyrir gedi en Onnur ferdapjonustufyrirteki (Régnvaldur
Gudmundsson, 2006, 0). I sému rannsékn kom einnig fram ad erlendir
ferdamenn t6ldu vidmot starfsmanna 4  ferdaskrifstofum og |
afpreyingarfyrirtekjum vera betra en 1 60rum ferdapjonustufyrirtekjum
(Régnvaldur  Gudmundsson, 2006, 11). Eru pessar nidurstédur
athyglisverdar { ljési pess ad petta eru einmitt pau fyrirteki par sem
menntunarstig starfsmanna er hast (Arney Einarsdottir og Sigridur Pradur
Stefansdottir, 2005, 92). Rennir petta enn sterkari stodum undir per
kenningar ad pjalfun, menntun og fradsla starfsmanna og stjérnenda sé
lykilatridi arangurs i ferdapjoénustu. Menntunarstig starfsmanna i afpreyingu
er nokkud hatt og er pvi liklegt a® med enn frekari pjalfun og fredslu
starfsmanna til demis med pvi ad nyta { auknum meali starfsmenntasjooi
megi efla afpreyingarfyrirtacki, sem og 6nnur ferdapjénustufyrirtaki, og auka
framleidni peirra til lengri tima litid.
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