Haskaolinn a Akureyri
‘ Rekstrardeild
LOK 1106

HASKOLINN
A AKUREYRI

Stjérnun islenskra

feroapjonustufyrirtaekja

Leidbeinandi: Akureyri 24. april 2002
Ingi RUnar Edvardsson Jonina Gudmundsdottir




STIJORNUN iSLENSKRA FERDAPJONUSTUEYRIRTAEKJIA

Haskdlinn a Akureyri

Rekstrardeild

Namskeid

LOK 1106

Heiti verkefnis

Stj6rnun islenskra ferdapjonustufyrirtakja

Verktimi Jantar — april 2002

Nemandi Jénina Gudmundsdottir

L ei dbeinandi Ingi RUnar Edvardsson

Upplag 7 eintdk

Bladsidufjol di 69

Fjoldi vidauka 1

Notkunarréttur Nemandi & héfundarrétt 4 verkefninu, en HA er

heimil afnot af pvi.

- LOKAVERKEFNI-




STIJORNUN iSLENSKRA FERDAPJONUSTUEYRIRTAEKJIA

Yfirlysingar

a) ,Eglys pvi hér med yfir ad ég ein er hifundur pessa verkefnis og ad pad er

agoai eigin rannsokna.”

Jonina Guomundsdottir

b) , Pad stadfestist hér med ad verkefni petta fullnaggir ad minum domi kréfum til
préfs i namskeidinu LOK 1106.”

Ingi Runar Edvardsson

- LOKAVERKEFENI- ii



STIJORNUN iSLENSKRA FERDAPJONUSTUEYRIRTAEKJIA

Abstract

The topic of this essay is management in Icelandic tourism companies. The

research question is:

Does lack of professional management in Icelandic tourism companies affect

service quality in the industry?
The objective of this essay isto prove that thisis indeed the case.

The aim of this research is firstly to take a closer look at the connection between
professional management and success. Secondly to offer insight into the
development and growth of Icelandic tourism companies, with emphasis on

service quality.

The research method applied was in the form of a questionnaire. One hundred
tourism companies were included in the sample. Answers were received from 95

of their managers.

The main conclusions were: 1) Icelandic tourism companies are badly managed
according to the theories of Kotler. 2) A strong correlation was found between
higher education and more emphasis on service quality. 3) A correlation was
found between managers taking courses and more emphasis on service quality. 4)
Profits were more frequent in companies that emphasizes service quality. 5) A
difference was found in profits between companies with better educated

managers, but this difference wasn’t as decisive asin the former case.

Key words:
# Service management
# Tourism
¥ Iceland
# Education

® Labour turnover
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Utdrattur

| pessari ritgerd er fjalad um stjornun islenskra ferdapjonustufyrirtaekja.
Markmidid med verkefninu er ad skoda tengd faglegrar stjérnunar og velgengni
ferdapjonustufyrirtakja og er aglunin med verkefninu ad veita innsyn i préun og
vOxt pessara fyrirtakja, med sérstaka aherdu a pjonustugasdi. Einnig er reynt ad

syna fram & mikilvaagi menntunar fyrir islenska ferdapjonustu.
Rannsdknarspurning st sem unnid er Ut fraer:

, Dregur skortur a faglegri stjérnun i islenskum fer dapj dnustufyrirtagkjum ar
pjGnustugesdum i atvinnugreininni?”
| verkefni pessu er reynt ad sanna ad svo sé. Reynt er ad (tiloka dnnur vandamél,

Svo sem arstidavandann.

[ peirri rannsokn sem hér var gerd var notast vid spurningalista og var ékvedid ad
hringja Ut konnunina. Urtak var valid medal fyrirtakja & féagaskra Samtaka
ferdapjonustunnar (SAF). Vaio var urtak 100 fyrirtakja og var pad gert med
tolfrasdilega vidurkenndum adferdum. Konnunin var 16gd fyrir dagana 10.-12.
april 2002 og var svorun 95% sem verdur ad teljast mjog gott.

Helstu nidurstédur rannsoknarinnar eru psgr ad idenskum ferdapjonustu
fyrirtakjum er frekar illa stjornad sé tekio mid af kenningum Kotlers. Tengs
fundust milli menntunarstigs og aherdu stjérnenda a pjonustugssdi, en med
aukinni menntun jokst dherda & pau. beir stjérnendur sem sottu namskeid voru
einnig liklegri til ad leggja dherslu a pjonustugasdi. Afkoma er ad sama skapi betri
i peim fyrirtaskjum. Menntun virdist einnig hafa nokkud ad segja um afkomu, en

par er munurinn po ekki eins afgerandi.
Lykilord:

# bjonustustjérnun

¥ Ferdapjonusta

# idand

# Menntun

# Starfsmannavelta
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Inngangur

| pessari ritgerd er fjalad um stjérnun islenskra ferdapjonustufyrirtaskja.
Markmidid med verkefninu er fjolpadt. | fyrsta lagi hafa tengs faglegrar
stjornunar og velgengni ferdapjonustufyrirtaekja ekki verid rannsokud hérlendis
og e adlunin med verkefninu ad veita innsyn i proun og voxt pessara
fyrirtaekja, med sérstaka dherslu & pjonustugasdi. | 6dru lagi er reynt ad syna
fram & mikilvaagi menntunar fyrir islenska ferdapjonustu og ad lokum méa nefna
ad prétt fyrir ad ferdapjonusta hafi vaxio mikid a sidustu &rum, er enn mikill

skortur & rannsoknum i greininni. Hér er reynt ad bada Ur pvi.
Rannsdknarspurning st sem unnid er Ut fraer:

, Dregur skortur & faglegri stjornun i islenskum ferdapj énustufyrirtagjum ar

pj6nustugaedum i atvinnugreininni?”

I verkefni pessu er reynt ad sanna ad svo sé. Reynt er ad (tiloka 6nnur
vandamdl, svo sem arstidavandann. Auk rannsoknarspurningarinnar voru settar

fram undirspurningar. ba eru:

¥ Er idenskum ferdapjonustufyrirtaskjum vel stjornad midad vid

kenningar Kotlers?

* Eru tengd milli aukinnar menntunar stjérnenda og aherslu a
bj 6nustugadi ?

* Eru peir stjérnendur sem hafa sott namskeid & sidustu 12 manudum
liklegri til ad leggja dherdu a pjonustugasdi ?

* Er afkoma betri i peim fyrirtaskjum sem leggja aherslu & pj énustugadi ?

* Er afkoma betri i peim fyrirtaskjum sem hafa menntada stjornendur?

* Mdtast vidhorf stjornenda til menntunar af menntun peirra?

* Eru tengd milli aukinnar menntunar stjornenda og pjafun nylioa?

* Er starfsmannavelta mismikil eftir starfsgreinum?

#* Eru kvenkyns stjérnendur meira menntadir en karlkyns stjornendur?

* Er munur & stjérnun eftir kynferdi stjérnenda?

- LOKAVERKEFNI- 1
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* Teljaeldri stjérnendur reynslu mikilvaagari en peir sem yngri eru?
* Eru idensk ferdapjénustufyrirtaeki fost & frumkvddlastiginu?

Faglega stjornun ma skilgreina sem stjornun par sem stjornandi hefur lokid
menntun a haskolastigi i einhvers konar vidskiptandmi. Velgengni er hér notud

baadi yfir fjarhagsega velgengni og velgengni i pjénustugasdum.

Med verkefninu er vonast til ad haagt verdi ad finna leidir til ad bada rekstrar-
skilyrdi og vaxtarmoguleika fyrir islensk ferdapjonustufyrirtaeki. Vandamalin

verda greind og leidir til Grlausna settar fram.

Til ad skoda tengd stjérnunar og velgengni i ferdapjénustufyrirtaskjum verda
notadar prjar rannsoknaradferdir. Spurningalisti var lagdur fyrir yfirmenn 100
idenskra ferdapjonustufyrirtakja. Fyrirtakin voru valin med tdlfrasdilega
vidurkenndum adferdum. Auk spurningalistanna tok hofundur vidtdl vid
nokkra adila sem hafa sérfrasdipekkingu & idenskri ferdapjonustu. bau vidtol
eu notud sem undirstada i greiningu & styrklelkum og veikleikum
ferdapjonustunnar. Ad lokum er studst vid ymis frumgdogn, baedi upplysingar af
veraldarvefnum og atgefid efni.

I upphafi skyrslunnar er fredilegur kafli par sem kynntar eru paar kenningar
sem gengid er Gt frd vio vinndu verkefnisins. Pvi nasst eru nidurstéour
rannsoknarinnar kynntar og lagt mat & paa. ba eru settar fram leidir til Urbéta
og svo fylgir aimenn umrasa i kjolfarid. Ad lokum eru helstu nidurstodur

dregnar saman.
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1 Stjérnunarkenningar

1.1 Steerd og proun fyrirtaekja

Eitt helsta einkenni idenskra fyrirtakja er smad peirra. Margir telja ad litio s
fallegt, en voxtur virdist samt sem adur vera markmid flestra fyrirtakja (Daft,
2001, bls. 281). Litil fyrirtaki eru i flestum tilfellum sveigjanlegri og
vidbragdsfljotari en pau sem staari eru og getur pad verid mikill kostur, ekki
sist i ferdapjonustu. bad sem staari fyrirtaki hafa hins vegar fram yfir litil
fyrirtaki er oft audveldari adgangur ad fjarmagni og hadu starfsfalki. Einnig
nj6ta pau hagkveemni steardarinnar og eiga hasgara med samstarf & alpjoda
vettvangi. Eftir pvi sem fyrirtaeki stakka er einnig mogulegt ad setja meira
fjarmagn i markadsstarf og uppbyggingu.

Fyrirtaeki eiga sér dll lifskarvu. Samkvaemt Daft (2001, bls. 284-287) eru stig

lifskdrvunnar fjogur talsins. bau eru:
* Frumkvodlastig

Frumkvodlastigio einkennist einna helst af pvi ad mikil dherda er 16go &
ad koma fram med voru eda pjonustu og lifa af & markadinum.
Frumkvodullinn sér gdfur um ad stjorna fyrirtakinu, samskipti eru
oformleg og skrifragdi er ekkert. Eftirlit er personulegt og stjérnandi pekkir

getu hvers starfsmanns.

Hverju prepi fylgir &kvedinn stjornunarvandi. Vandi frumkvddlastigsins er
porf fyrir leidtoga. Oft skortir frumkvodlana pekkingu til ad stjorna og pvi
geta skapast vandamal pegar fyrirtakin fara staskkandi. Eins eru leidtogar
oft ekki tilbunir til ad lata af stjorn fyrirtakisins. Erfitt getur pvi reynst
fyrir fyrirtaeki ad komast af pessu stigi. Morg fyrirtaki lifa ekki af
frumkvodlastigid. | Bandarikjunum er hlutfall peirra fyrirtaskja sem lifa af
fyrsta &id, en na ekki fimm &ra aldri 84%. Petta haa hlutfall ma Utskyra
med pvi ad pess fyrirtaki festast & frumkvodlastiginu.

#* Sameignarstig
Sameignarstigio tekur vid af frumkvodlastiginu ef leyst hefur verid Ur

stjérnunarvanda pess stigs. A pessu stigi er kominn sterkur leidtogi og
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fyrirtakid proar stefnu og markmid. Deildaskipting verdur til i fyrirtakinu
og valdapyramidinn tekur & sig nyja mynd. Starfsmenn eru virkir og leggja
sitt af mérkum vid ad koma fram med nyjungar. Samskipti eru enn nokkud
oformleg. Vandi pessa stigs er porf fyrir valddreifingu. Starfsmenn vilja
meira vald og abyrgd, en yfirstjornendur vilja halda i pad vald sem peir
hafa 66l ast.

* Formfestustig

Ef pad tekst ad leysa vanda sameignarstigsins faaist fyrirtakid yfir &
formfestustigid. Samkvaant Daft verda til mikid af reglum, kerfum og
ferlum & pessu stigi. Samskipti verda fléknari og formlegri. Sérfraadingar
badast hugsanlega i starfsmannahdpinn. Yfirstjorn verdur uppteknari af
stefnumaétun og aadlanagerd. Hlutverk millistjérnenda eykst. Stjornunar-
vandi formfestustigsins er of mikil skriffinnska. Slikt getur leitt til pess ad
skipulagsheildin virdist of stor, éskilvirk og flokin.

® Utfaaslustig

Samkvaamt Daft eru einkenni Gtfagslustigsins aukin  samvinna og
teymisvinna. Stjérnendur laga ad vinna i regluveldi an pess ad auka pad.
.Félagdeg’ stjornun og gafsstjorn eykst, sem og teymisvinna milli
deilda. Nokkud er um ad a pessu stigi sé fyrirtakinu skipt betur upp til ad
vidhalda hugmyndinni um litid fyrirtaeki. Fléttuskipulag er algengt. Vandi
Utfaardustigins er porf fyrir ad blasa nyju lifi i fyrirtaekio.

Ef fyrirtaki vinnur sig upp i gegnum oll fjogur stig lifskarvunnar eru prir
moguleikar hvad vardar starfsemi fyrirtakisins (Daft, 2001, bls. 284). Hugsan
legt er ad straumlinulaga fyrirtakio og hugsa pad sem litid fyrirtaeki. Einnig er
maogulegt ad fyrirtaki haldi afram ad proskast sem fyrirtaki, en dliklegt er ad
pad geti gengid til frambudar. Ad lokum er mdgulegt ad a pessum timapunkti
hnigni fyrirtakinu.

Frumkvodlastigio er ad 6llum likindum pad stig sem flest idensk ferda
pjonustufyrirtaki eru stdédd & Stjornunarvandi fyrirtakjanna er ad o6llum
likindum mikill. Ingi RUnar Edvardsson (2002, bls. 1) bendir a ad rannsoknir
hafi synt ad stjornun hafi &hrif a starfsanaggju, starfsmannaveltu, framleidni og
rekstrardrangur fyrirtakja. Pess ofantdldu atridi eru alt padtir sem hafa
arditadhrif um pad hvort fyrirtaki lifi af. Fagleg stjornun adti ad styrkja pessa
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padti. Menntun stjérnenda hlytur par af leidandi ad vera mikilveag Med
aukinni menntun stjornenda aukast likurnar & ad fyrirtaki komist upp a nessta
stig lifskarvunnar.

Ad mati hoéfundar er haskélamenntun mikilvesg stjérnendum. Menntun a
héskdlastigi i vidskipta- eda rekstrarfrasdum eykur skilning & mikilveei
aadlanagerda og stefnumétunar. Grunnpekking a bokhaldi er einnig 6llum
stjornendum mikilveeg. bekking & stjornunarkenningum og markadsfraedum
eflir getu stjornendans til ad styra fyrirtakinu i att ad markmidum, hvort sem
pau eru frekari vOxtur eda aukin gasdi. Auk pess eflir menntun skilning

stjornenda & vidskiptum i alpjodlegri samkeppni.

1.2 Pjonustustjérnun
I pessum hluta ritgerdarinnar verdur fjallad um helstu einkenni pjénustu,
pjonustugasdi og pjonustustjérnun. Helstu padtir sem snerta pjonustugesdi
verda teknir fyrir og leidir til ad stjérna peim settar fram.

1.2.1 bjonusta

Pjonustuvidskipti greina sig & margan hatt fra voruvidskiptum. Samkvaamt
Kotler (1997, bls. 468) eru helstu einkenni pjonustu pau ad hin er:

® Odpreifanieg.
® Orjufanleg.
* Breytileg.
® Ovaranleg

Pessir padtir, auk annarra, gera pad ad verkum ad erfidara getur verid ad vio-
halda og styra gaedum i pjonustuvidskiptum.

Daft (2001, bls. 210) hefur sett fram nokkur atridi sem helst greina ad pjonustu
og hefébundna framleidslu. bessi atridi eru synd itoflu 1.
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Pjonusta Hefdbundin framleidsla

Oapreifanleg framleidsla Abpreifanleg framleidsla

Framleidsla og neysla fer fram samtimis Haegt er ad safna birgdum fyrir neyslu sidar
Vinnuafls- og pekkingarfrek Fjarmagnsfrek

patttaka vidskiptavinar mikil Litil bein batttaka vidskiptavinar
Mannaudurinn mikilvaequr Mannaudurinn sidur mikilveequr

Gaeoi eru skynjud og erfitt er ad meela pau Gaeoi eru auoveldlega meeld

Skjotur vidbragdstimi er oftast naudsynlequr L engri vidbragdstimi er dseettanleqgur

Stadsetning fyrirtaekis nalaegt vidskiptavinum JStadsetning fyrirtaekis skiptir minna mali

Tafla 1. Munur & einkennum pjénustu og hefébundinni framleidslu.

Pjénusta hefur aukist mikid & sidustu arum. Ingi Rlnar Edvardsson (2000, bls.
6) bendir @ mogulegar astadur, svo sem pjodfélagdegar breytingar, eins og
styttri vinnutima, lengri aevi og aukna atvinnupétttoku kvenna. bessir pagtir
hafa sidan leitt til pess ad ymis konar umoénnunarstorfum hefur fjélgad. Pessir
padtir auk annarra hafa einnig leitt til aukinnar velmegunar og neyslu sem

kallar & aukna pjénustu.

1.2.2 Skilgreining

Pjonustustjornun er stjornun par sem gengid er Ut fra eiginleikum pjonustunnar.
Hun er jafnframt markadsmioud. Grénroos (1990, bls. 117) hefur skilgreint
pjénustustjérnun i fjérum atridum. Pjonustustjérnun er:
#® A5 skilja hvada gagn vidskiptavinur hefur af pvi ad nota voru fyrir-
taekisins og hvernig pjonustan, annad hvort ein og sér eda i samblandi
vid dpreifanlega voru, a patt i hagkvaamninni.
#® A5 skilja hvernig fyrirtakid (starfsmenn pess, takni, audlindir, kerfi og
vidskiptavinir) getur skapad virdi fyrir vidskiptavininn.
# A5 skilja hvernig fyrirtaskid skuli préad og hvernig best sé ad stjorna pvi
pannig ad haggt sé ad veita dadlad virdi.
#|_4a fyrirtaki® starfa pannig ad haagt sé ad veita &adtlad virdi og einnig til
ad na fram markmioum alra hlutadeigandi (fyrirtaekisins, vidskipta
vinanna, samfélagsins og annarra).
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Einfaldari skilgreining gadi verid st ad pjonustustjérnun sé ad stefna ad pvi ad

na fram miklum pjoénustugasdum og mida starfsemina ala Gt fra pvi.

1.2.3 bjonustugaedi

Gadi er nokkud huglaggt fyrirbrigdi. Pad sem einum finnst mikil gaedi finnst
o6drum jafnvel litil gaadi. begar fjallad er um pjonustu er jafnvel enn erfidara ad
skilgreina hvad gaadi eru. Fyrirtaki veitir hugsanlega meiri gasdi & tilteknum
tima sem leidir til pess ad folk verdur misaneggt med pa pjonustu sem pad
kaupir. Gaadi lysir pod hversu vel pjénustan uppfyllir veentingar vidskipta

vinarins.

Pad gefur auga leid ad mikilvaagt er fyrir fyrirtaki ad vidhalda pjonustugasdum.
Med auknum gasdum er haggt ad na upp samkeppnisyfirburdum, halda i gamla
vidskiptavini og draga ad nyja. Samkvaamt Foster (2001, bls. 223) geta ha
pjonustugesdi aukid ansggju starfsmanna, sem aftur getur skilad s& i lagyri
starfsmannaveltu.

| ferdabjonustu dkvardast gasdin idulega af ferdamanninum og pad sem einn
ferdamadur ditur gadi parf als ekki ad teljast sem gadi | hugum annarra
ferdamanna. Reyndla, vidhorf, vamtingar og vamtanlegur avinningur réda
miklu um hvernig ferdamadurinn tdlkar gesdi (Swarbrooke & Horner, 1999,
bls. 237). bad fer eftir pvi hverju ferdamadurinn er ad sakjast eftir i friinu og
spila parfir hans og langanir par stort hlutverk. Ferdapjonusta er nokkud flokid
fyrirbagi. Eitt ferddag er pannig samansett Gr morgum einstokum
pjonustupdttum. Til ad ferdalag miss gadi parf ekki nema einn péttur ad
bregdast. Pessu hefur verid lyst i, gasdapusluspilinu” par sem adlir ,bitar” verda
ad passa fullkomlega saman til ad ferdamadurinn sé& anasgdur (Swarbrooke &
Horner, 1999, bls. 238). bad ber pd ad hafa i huga hér ad vissum pattum getur
ferdasali ekki stjornad og pannig getur til ad mynda vedur og adrir ferdalangar
haft ahrif & upplifun ferdamannsins. PO er mikilvaegt ad fyrirtaki reyni ad

stjorna gaedum peirrar pjonustu sem pad veitir.

Samkvaamt Kotler geta fyrirtaski notad pjonustugesdi til ad adgreina sig fra
samkeppnisadilunum (Kotler, 1997, bls. 476; Heskett et al., 1989, bls. 164-
174). Lykilatridi er ad meda eda fara fram Ur vamtingum vidskiptavinarins.
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1.2.4 Viddirnar fimm

Pjénustugesdi hafa fimm viddir. begar vidskiptavinir leggja mat a veitta
pjonustu mida peir Gt fra peim. Basdi vamtingar og skynjun radast af pessum
viddum (Zeithaml & Bitner, 2000, bls. 82; Foster, 2001, bls. 7).
Pag eru:

® Apreifanieiki.

® Areidanleiki.

* Skj6t og goo vidbrogo.

* Hluttekning.

* Fullvissa

Par sem petta eru peir padtir sem gadi eru metin Ut fra er mikilvaggt ad reyna
ad halda peim stddugum og mada pareglulega.

1.2.5 Sprungulikanid

Hvad vardar viohald & gasdum i pjonustu, er mogulegt ad nyta sér likén og
kenningar sem pegar hafa verid sett fram. Arid 1985 settu Parasuraman,
Zeithaml og Berry fram likan sem pau nefndu SERVQUAL skaann. Skalinn
kom i framhaldi af rannsdkn og var adlad ad vera maditaki a gasdi i Olikum
pjonustugreinum. Par voru teknar fyrir viddirnar fimm (Swarbrooke & Horner,
1999, bls. 239 og Foster, 2001, bls. 231).

Sprungulikanid er sett fram af somu héfundum og SERVQUAL skalinn, peim
Parasuraman, Zeithaml og Berry og er einnig fra arinu 1985. | sprungulikaninu
e gert réd fyrir a® Ganamja verdi til medal vidskiptavina pegar sprunga
myndast einhvers stadar i pjonustuferlinu (Swarbrooke & Horner, 1999, bls.
240). Likanio bendir & fimm mogulega sprungustadi.
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» Vantingar til pjénustu

Sprunga 5 1 f

Upplifud pjonusta <

A

Afhending pjonustu <> M ar kadssamskipti

runga 1
Sprung Sprunga3 1 T Sprunga 4

Stadlar og hénnun
pbjonustunnar

Sprunga 2 1 T

Vitneskja og tulkun
—» fyrirtakisinsa
vaentingum vidskiptavina

Mynd 1. Sprungulikanid
Pjénustulikanid bendir & ad upplifun vidskiptavinar & gesdapjonustu verdur
fyrir &rifum a fjorum sprungum sem rekja ma beint til fyrirtakjanna
(Zeithaml & Bitner, 2000, bls. 26). Sprungurnar eru eftirfarandi:
# Sprunga 1 getur myndast vegna 6samraamis milli vaantinga vidskipta-
vina og tulkun fyrirtakisins a vaantingum vidskiptavinanna.
# Sprunga 2 getur myndast vegna 6samraamis milli pess skilnings sem
fyrirtakid hefur & vamntingum vidskiptavinanna og peirrar hdnnunar og

viomida sem gengio er Ut fra

® Sprunga 3 getur myndast vegna ésamraamis milli hannadrar pjénustu og

framkvaamd hennar.

# Sprunga 4 getur myndast vegna ésamraamis milli veittrar pjénustu og
ytri markadsfaardu.
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#* Sprunga 5 getur myndast vegna 6samraamis milli vamtrar pjonustu og
skynjadrar pjonustu. Ef sprungum 14 hefur verid lokad pa myndast
ekki sprunga 5.

Tilgangur pjénustulikansins er ad bera kennd & pa padti sem geta haft ahrif &
upplifun vidskiptavinarins, pannig ad audveldara s& ad stjérna gadum

pjonustunnar.

1.2.6 Umburdarlyndissveedio

PG nokkur munur getur verid & peirri pjonustu sem vidskiptavinir éska eftir og
peirri pjonustu sem peir sadta sig vid. Svadid sem er a milli dskapj dnustunnar
0g asadtanlegu pjonustunnar hefur verio nefnt umburdarlyndissvasdio. Pad eru
margir pedtir sem hafa ahrif & hversu stort umburdarlyndissvesdid er hverju
sinni. Svadid er ekki einungis persdnubundid, pad getur einnig verio adstasdu-
bundid geithaml & Bitner, 2000, bls. 51). Til ad mynda getur hungur haft
ahrif & vamtingar og skynjun pjonustu a veitingastad. Eins geta vaantingar verid
mismiklar til fyrirtakja i somu starfsgrein. Otal padtir geta haft ahrif &
vamntingar vidskiptavina. Skapferli, fyrri eynsla, pekking, verd og umhverfi
eru alt deami um dika padti. | sumum tilfellum getur fyrirtaki stjornad
dhrifapattunum, eins og til daamis verdi, en oftar en ekki hefur fyrirtakio par
[itid um ad segja (Zeithaml & Bitner, 2000, bls. 65).

1.2.7 Starfsfok

Pegar pjonustugesdi eru skodud ber ad hafa i huga mikilvaegi peirra
starfsmanna sem framreida pjénustuna. bPar sem framleidsla og neyda fer fram
samtimis i pjonustu eru samskipti milli vidskiptavina og starfsmanna oft mikil
og geta badir adilar haft mikil ahrif & framreidsluna.

Starfsmenn pjoénustufyrirtakja eru andlit fyrirtakisins it a vid og sinna pvi
akveonu markadsstarfi (Zeithaml & Bitner, 2000, bls. 289). Starfsmenn eru
pannig gerdir &oyrgir fyrir pvi ad vidskiptavinir séu dnaggdir og ad peir muni
koma aftur. Til ad starfsfolk geti sinnt hlutverki sinu og skilad arangri purfa
allir innri padtir ad vera i lagi. Pad er a dbyrgd stjornenda ad starfsfélk pekki
hlutverk sitt og hafi skyrar vinnureglur. Oskyr hlutverk og togstreita & milli
hlutverka geta valdid pvi ad starfsmadur getur ekki framreitt pa pjonustu sem
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vidskiptavinir vamnta. | upphafi skiptir méli ad réda rétta folkid til starfa. Einnig
er mikilvaagt ad pjalfa starfsfolk og hvetja pad. Naudsynlegt er ad starfsfolk sé
anaggt i starfi enda hafa rannsoknir synt ad mikil fylgni er milli anasgju
vidskiptavina og anaggju starfsfolks (Pora Asgeirsdottir, Gpekkt).

Fram kemur hja Zeithaml og Bitner ad margir vilji halda pvi fram ad ef
starfsmenn eru ekki anagdir i sarfi muni verda mjog erfitt ad gera
vidskiptavininn danasgdan. Ad sama skapi benda paa & ad rannsoknir hafi synt
fylgni milli starfsmannaveltu og anaggju vidskiptavina. bPar sem starfsmanna-
velta er ha er pannig lagt anasgjustig medal vidskiptavina og 6fugt (Zeithaml &
Bitner, 2000, bls. 288).

1.2.8 Kvartanir

Kvartanir eru hugsanlega ein vanmetnasta audlind fyrirtakja. Paar geta Gtvegad
verdmadar upplysingar sem samt kosta svo litid (Jon Freyr Johannsson, 1994,
bls. 4). Vissulega vaai aeskilegt ef vidskiptavinir hefdu ekkert til ad kvarta yfir
og areidanleiki pjénustunnar vaai pannig fullkominn, en i raunveruleikanum er
pad saldnast svo. Eins og Zeithaml og Bitner benda réttilega & myndi pad
gpara fyrirtaki peninga ef strax vaai vel gert, pvi leidréttingar & pjonustu
mistékum geta verid kostnadarsamar (Zeithaml & Bitner, 2000, bls. 168). Med
petta i huga er greinilegt hve verdmadar kvartanir eru. bad eru ekki alir sem
kvarta, en ef einn vidskiptavinur kvartar undan pjonustu fyrirtakis, er ekki
oOliklegt ad fleiri seu sama sinnis.

Rannsdknir hafa synt ad neytendur eru 6anasgdir med kaup sin i 25% tilfdla,
en adeins 5% peirra leggja po fram kvoértun. Hin 95% finnst ekki taka pvi ad
kvarta, eda vita ekki hvert peir eiga ad snla sér. Af peim sem leggja fram
kvortun eru ekki nema um 50% sattir vid Urlausn kvOrtunarinnar. Pad er vissu
lega ekki ndg, pvi rannsdknir hafa einnig synt ad anaggdur vidskiptavinur segir
a0 medaltali premur fra, en 6anaggdur vidskiptavinur segir ellefu fr beir segja
sidan fleirum og orédrémurinn berst vida (Kotler, 1997, bls. 481).

Pad sem gerir kvartanir svona verdmadar er ekki einungis paa upplysingar sem
paa gefa fyrirtakjum. Paar gera fyrirtaskjum einnig kleift ad bada sig. Rann
soknir hafa synt a® med pvi ad bada fyrir mistok i veittri pjonustu geta
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fyrirtaki gert vidskiptavininn anaegdari en ef allt hefdi gengid snurdulaust fyrir
sig (Fridrik Eysteinsson, 1992).

Hvernig tekid er a kvortunum er atridi sem skiptir fyrirtagki miklu mali. Ef ekki
er tekid rétt a kvortunum, eykur pad enn & 6anaggju vidskiptavina. Hvetja skal
vidskiptavini til pess ad kvarta og pa er mikilvaggt ad vidskiptavinir pekki
mogulegar leidir til pess ad bera fram kvortun. Pa er mjog mikilvesgt ad
brugdist sé hratt vid kvortun og strax sé reynt ad leita leida til ad leysa
vandamdlid. Ad lokum ber ad nefna mikilvaagi pess ad starfsmenn séu pjalfadir
i a0 taka & méti kvortunum (Zeithaml & Bitner, 2000, bls. 177-179).

1.2.9 bjénustukannanir

Gadamat i pjonustu fer gjarnan fram med vidhorfskénnunum. Eftir pvi sem
samkeppni er meiri pvi mikilvasgari verda slikar kannanir (Pora Asgeirsdottir,
Opekkt).

Ef fyrirtaki vill veita pjonustugesdi parf pad ad skilja vamntingar vidskipta-
vinarins. Markadsrannsoknir eru mjog géo leid til pess geithaml & Bitner,
2000, bls. 108). Med markadsrannsoknum er einnig haggt ad koma auga &
OGanagyda vidskiptavini og jafnvel fa hugmyndir ad ymsum nyjungum og 6oru

sem betur madti fara

Fyrirtaki sem framkvaamir markadsrannsdknir med reglulegu millibili getur
betur fylgst med og stjornad vaantingum vidskiptavinanna. Pad byggist po6 a pvi
a0 fyrirtaki nyti sé&r nidurstéournar a réttan hétt og noti paar yfirleitt. Ef
fyrirtaki leggur reglulega fyrir kdnnun, en vinnur ekkert med nidurstédurnar
geta vidskiptavinirnir ordid enn 6anagydari en ella. Vidskiptavinirnir eru banir
a0 gefa fyrirtakinu af tima sinum med pvi ad taka pétt i konnuninni og peir
viljaga érangur (Zeithaml & Bitner, 2000, bls. 168). Mikilvaggt er ad fyrirtaki
hugi ad pessu. Einnig er mikilvaggt ad stjornendur gefi sér godan tima til ad
fara yfir nidurstodur dikra rannsdkna.

Pad eru til margar gerdir af markadsrannsdknum og mismunandi hvad hentar
hverjum. Skréning kvartana getur til deamis verid ein gerd markadsrannsokna.

Margvislegar gerdir kannana med spurningalista, til ad mynda simakannanir og

postkannanir eru pad einnig. Rynihdpar, hulduheimsoknir, starfsmannavidtdl
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teljast einnig til markadsrannsokna (Zeithaml & Bitner, 2000, bls. 139). bad er

engin ein leid réttari en 6nnur og alar geta nyst vel ef rétt er haldid a spilunum.

Spurningalistar geta verid af 6llum toga. Reynt hefur verid ad stadla dika lista.
Daami um pad er SERVQUAL skalinn sem adur var nefndur.

1.2.10 bjonustustadlar
Med pvi ad skilja vamtingar og vidhorf vidskiptavina fagrast fyrirtaki naar pvi
ad veita hagaapjonustu. Ef vamtingar vidskiptavinarins eru pekktar er haagt

a0 ganga skrefinu lengra og setja pjonustustadla til ad tryggja ad vaentingum
hans sé madt (Zeithaml & Bitner, 2000, bls. 223).

Adur en pjonustustadlar eru hannadir getur reynst dhrifarikt ad teikna upp
pjonustuferli (e. services blueprinting). Ferli er teiknad upp fyrir pjonustuna og
hagyt er ad ga betur hvar moguleiki er & mistékum og hversu langan tima hver
péttur i ferlinu tekur (Foster, 2001, bls. 237). | framhaldinu er audveldara ad
hanna pjénustustadla sem henta pjonustunni.

Pad er mikilvaaggt ad atta sig & pvi ad med pvi ad setja pjonustustadla er ekki
verid ad studla ad pvi ad pjonustan verdi dpersonuleg, vélraa og Osveigjanleg.
Eingbngu er hér sett skilyrdi ad akvednum grunnpéttum sé framfylgt. Pau
fyrirtaki sem pekkt eru fyrir ad veita géda pjonustu hafa sett pjénustustadla til
a0 leidbeina starfsfolki vid framreidslu pjonustunnar. Med pvi ad setja dika
stadla er einnig audveldara fyrir fyrirtakid og starfsmenn ad mada gaedi
pjonustunnar. Pad er einmitt grundvallaratridi vid hénnun pjonustustadla, peir
purfa ad vera skyrir og madanlegir (Zeithaml & Bitner, 2000, bls. 225-226).

1.2.11 Kenningar Kotlers

Samkvaant Philip Kotler (1997, bls. 478) hafa pau fyrirtaki sem best er

stjornad nokkur sameiginleg einkenni. Pau eru eftirfarandi:
* Mikil aherdaer a stefnumétun.
* Yfirstjorn hefur helgad sig gaedahugtakinu.
# Settir eru hair pjénustugadastadlar.
* Notud eru kerfi til ad stjorna frammistodu.

* Notast er vio kvartanaferli.
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® Aherdaer 16gd & dnaggju starfsfolks og vidskiptavina.

Hvad vardar fyrsta atridio hafa leidardi pjonustufyrirtaski skyra stefnu sem er
motud med aherdu & vidskiptavininn. bPau leggja einnig rika aherdu & gasdi og
frammistada er ekki eingdbngu metin Gt fra fjarhagslegum pattum, heldur einnig
at fra gedum pjonustunnar. Til ad meta gasdi pjénustunnar eru svo settir
pjonustustadlar og reynt er ad hafa pa héa til ad tryggja goéda frammistodu.
Leidandi fyrirtakin fylgjast sidan vel med pvi hvernig gengur og ekki sidur

hvernig samkeppnisadilunum gengur. Notast er vid Olikar kdnnunaradferdir.

Par sem pad er pekkt stadreynd ad adeins litill hluti 6dnaegdra vidskiptavina
leggur fram kvortun, er mikilveggt ad reyna ad audvelda peim pad eins og
mogulegt er. Eins og fram kom hé& ad ofan eru kvartanir veromadar
upplysingar fyrir fyrirtakido og pvi mikilveggt ad huga vel ad pessu. Eins er
mikilvaegt ad taka vel a peim kvortunum sem berast og leysa Ur vandanum eins

fljott og vel og audio er. Formlegt kvartanaferli getur reynst arangursrikt.

Ad lokum er pad sameiginlegt med leidandi fyrirtackum ad 16go er dherda a ad
fullnaegja basdi starfsmonnum og vidskiptavinum. Odnasgdir starfsmenn geta
skadad pjoénustu fyrirtakisins og eins og fram hefur komid eru tengs milli
anagju starfsmanna og anaju vidskiptavina. Af pessu leidir ad hvetja parf
starfsmenn og reyna ad studla ad starfsanaegjul.

1.2.12 Framtid stjornunar i ferdapjénustu

[ skyrsu Alpjédaferdamaasamtakanna (e. World Tourism Organization,
WTO) um framtidarhorfur i ferdapjonustu er fjalad stuttlega um hvernig
stjornun i ferdapjonustufyrirtaekjum muni taka breytingum a nasestu arum.
Meda pess sem par kemur fram er ad i framtidinni muni skortur a vinnuafli
hafa é&hrif & greinina. Skorturinn kemur til vegna samkeppni fra 6drum
atvinnugreinum, vegna breyttrar aldurssamsetningar vestraanna pjoda og vegna
ognunar af ansami i préunarrikjunum. Pa er i skyrslunni gert réd fyrir ad
pekkingarstjérnun muni eflast og ad krofur vidskiptavina og starfsmanna til
fyrirtaskjanna muni aukast. Blast mé vid pvi ad vadapyramidar muni fletjast
at, mannaudsstjornun verdi vinsadli og meira verdi lagt upp Ur pjafun og
frammistooumati. Upplysingataekni mun, samkvaamt skyrslunni, hafa mikil

ahrif a umhverfi ferdapjonustunnar og pjadfun og menntun starfsmanna mun

- LOKAVERKEFNI- 14



STIJORNUN iSLENSKRA FERDAPJONUSTUEYRIRTAKJIA

taka mid af pvi. Allir ofantaldir pagtir munu krefjast nyrra eiginleika stjornenda
(World Tourism Organization, 2001, bls. 53).

1.3 Samantekt
Stagrd fyrirtakja skiptir mali. Vissulega purfa ekki oll fyrirtaski ad vera stor, en
vOxtur er markmio flestra fyrirtaskja og an vaxtar er oft st6dnun. Staadin ein og
sér gerir po ekki pjénustufyrirtaski gott. bPau fyrirtaki sem best er stjérnad hafa
viss sameiginleg einkenni. bau leggja aherslu a stefnumaotun og pjénustugssdi.
Pau setja sér ha pjonustumarkmid og fylgjast med arangrinum. Kvartanir eru

pessum leidandi fyrirtagkjum mikilveegar.

Ve rekin pjonustufyrirtaki leggja dherslu & aaglanagerd hvers konar og pau
fylgiast med vaantingum og skynjun vidskiptavina sinna. Med pvi ad fylgjast
med vidskiptavinum sinum 6dlast fyrirtakin takifaai til ad gera betur og efla
tryggd vidskiptavina sinna.
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2 Islensk ferdapjonusta

Ferdapjonusta er vidtaek atvinnugrein sem fer vaxandi & islandi. Ferdapjonusta
skapar toluverdar gjaldeyristekjur fyrir pjodarblid og er pvi ordin ein af
mikilvasgustu atvinnugreinum islendinga. Hér verdur ferdapjonustan skilgreind
og SVOT-greining fyrir greinina sett fram. Pa verdur helstu einkennum
idenskrar ferdapjonustu lyst, fjalad verdur um umfang hennar, sem og
pjodhagsegt mikilvesgi greinarinnar. Ad lokum verdur fjalad um mikilvaagi
menntunar fyrir ferdapjénustuna og pa moguleika sem i bodi eru til menntunar

i greininni hér a landi.

2.1 Skilgreiningar
Pad sem helst einkennir ferdapjonustu er hversu erfitt er ad skilgreina hana.
Sumir padtir atvinnugreinarinnar eru skyrir og teljast afarid til hennar, til
daamis ferdaskrifstofur. Adrir pedtir eru adeins ad hluta til ferdapjonusta og
erfitt er ad draga morkin. Sem daami mé nefna bensinstodvar. bPegar ferdamenn
kaupa bensin er um ferdapjonustu ad raeda, en ekki pegar heimamadur kaupir

bensin til aksturs innanbagar.

I stefnumotun i ferdapjonustu, sem unnin var fyrir Samgoénguraduneytid arid
1996 ma finna ymsar skilgreiningar sem tengjast ferdamaum. bar er ferda-

pjonusta skilgreind sem:

Atvinnugrein sem tekur til allra fyrirtagkja og einstaklinga sem vinna storf
tengd ferdalbgum, s.s. ferdaheildsala, ferdasmasala, ferdaskipul eggjendur,
folksflutningafyrirtaski (ad hluta), gististad, leidsdgumenn.....
(Samgonguraduneytid 1996, bls.17).
[ pjédhagsreikningum bjodhagsstofnunar er ferdapjonusta ekki tilkud sem
einstok atvinnugrein, heldur samansafn af morgum greinum. Pjédhagsstofnun

hefur sett fram eftirfarandi skilgreiningu a ferdapjonustu (Pjodhagsstofnun,
2000, bls. 5):
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Atvinnugrein Hlutfall tekna

Gististadir 90%
Veitingastadir 30%
Samgongur a landi 58%
Samgongur & sjo 4.5%
Flugsamgdngur 80%
Menning og afpreying 12%
Ferdaskrifstofur 100%
Sport og minjagripir 18%
BI6ndud verslun 9%

Tafla 2. Skilgreining bj6dhagsstofnunar a fer dapj 6nstu.

Tafla 2 synir hversu hétt hlutfall af tekjum einstakra atvinnugreina teljast til
ferdapjonustu. Pessi skilgreining er jafnframt notud til ad reikna Gt fjolda érs-
verka i ferdapjonustu. Eins og kemur fram a vef bjodhagsstofnunar (2000) er
pessi skilgreining ekki byggd & rannsdoknum eda kénnunum, heldur eingbngu a
rokstuddum alyktunum. bad ber pvi ad taka hana med fyrirvara.

2.2 SVOT-greining
SVOT-greining er pad nefnt pegar teknir eru saman styrkleikar, veikleikar,
ognanir og taekifaai atvinnugreina (Kotler, 1997, bls. 84). Mikilvagt er ad
skoda styrkleika og veikleika ferdapjonustunnar. Eins ber ad gefa gaum ad
peim pattum sem helst 6gna greininni og ad peim takifsaum sem han hefur.
essir pedtir eru settir fram &mynd 2.1

1 Hofundur tok vidtol vid fjéra adila sem hafa mikla reynslu og sérpekkingu & islenskri
ferdapjonustu og komu peir fram med sinar skodanir a styrkleikum og veikleikum greinarinnar
0g er studst vio pad hér. bessara adila er getid i vidmadendaskra, sem er hluti af heimildaskra
verkefnisins. Ekki potti astasda ad visa beint til ummadapeirra.
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Mynd 2. SVOT-greining fyrir islenska fer dapjonustu.

2.2.1 Styrkleikar

Ef litid er & styrkleika ferdapjonustunnar er varan efst & bladi. island hefur goda
voru sem haggt er ad selja. Néattaran er fjolbreytt og landid hefur vissa sérstodul.
Leidakerfi Flugleida ma einnig telja til styrkleika greinarinnar. island er féa-
mennt land og pad ad haggt sé ad bjdda upp a jafn vidamikid leidakerfi verdur
ad teljast mikill styrkur. P6 svo skortur & skipulagi teljist saldnast sem dyggd,
getur dikt studlad ad auknum sveigjanleika. Sveigjanleiki og moguleikinn a ad
bregdast hratt vid er mikill styrkur i ferdapjonustu og islendingar standa par
framarlega ad mati viomadenda. Ad lokum verdur ad nefna ad frumkvddla-
starfsemi er nokkud mikil i idenskri ferdapjonustu og hefur pad studlad ad
nyjungum i greininni, ekki sist i afpreyingarstarfsemi.

2.2.2 Veikleikar

Helstu veikleikar islenskrar ferdapjonustu hiytur ad teljast afkoman i greininni.
Pad liggja ad 6llum likindum margar éstasdur par ad baki. Hugsanlega hefur of
&gt menntunarstig eitthvad par um ad segja og hugsanlega einnig of I4gt
pjonustustig. Skortur & menntun og of Slok pjénustugaadi eru pvi talin hér til

veikleika greinarinnar.
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Faar rannsoknir hafa verid framkvaamdar i idlenskri ferdapjonustu. Vissulega
hefur rannsdknum fjolgad sidustu &r, en skortur er pé enn a mérgum péttum

greinarinnar.

island er 1itid land, en Flugleidir halda uppi 6flugu leidakerfi til og fra landinu.
P6 svo leidakerfi Flugleida se styrkleiki i islenskri ferdapjonustu, telst fyrir-
takio sem dlikt einnig til veikleika greinarinnar. Flugleidir eru langstaarsti
adilinn & markadinum og hefur r&dandi stodu. Flestir adilar & markadinum eru
hadir fyrirtakinu. Ef Flugleidir hadta starfsemi og flug til og fra landinu myndi
dragast saman, er hadt vid ad morg ferdapjonustufyrirtaki hér a landi stesdu
voltum fotum. Margir sméair adilar og skortur & samstarfi getur einnig talist sem

veikleiki greinarinnar.

Arstidavandinn er enn vandamédl & idandi, jafnvel pé ferdaménnum utan
héannatima hafi fjolgad nokkud & sidustu &rum. Arstidavandinn & pétt i |élegri
ardsemi i greininni og einnig hefur hann ahrif & frambod af fjarmagni.

Takmarkad fjarmagn er enn einn vekleikinn i idenskri ferdapjonustu.
Sérstaklega er skortur & polinmédu fjarmagni. Margir leggja af stad i rekstur
med of litid eigid fé, sem oft skilar sér i gjaldprotum eda ad minnsta kosti

einhverjum fjéarhagserfisleikum. 2

2.2.3 Ognanir

Ferdapjonusta er vidkvaan atvinnugrein og er mjog had ytri pattum. Tisku
sveiflur eru gjarnan miklar i ferdapjonustu. Afangastadir geta pannig verio i
tisku i nokkur ar, en svo algerlega hrunid. betta er pd ad vissu leyti haaggt ad
varast med ahrifarikri stjornun og markadsstarfi. Pad sama er ad segja um
efnahagdeg ahrif og hrydjuverk. betta eru padtir sem geta haft téluverd ahrif &
ferdapjénustu og pa sérstaklega & val ferdamanna a afangastad. Stjérnvold geta
einnig ognad ferdapjonustu med setningu laga og reglugerda. Til ad mynda
geta stjornvold hert reglur um inngang i greinina. Ad lokum ber ad nefna ad
samkeppni fra afangastédum sem veita betri pjonustu, eda betra verd fyrir sams
konar pjénustu eru ognun vid islenska ferdapjonustu. Hugsanlega er haggt ad
draga Ur dikri 6gnun med pvi ad einbeita s&r ad pvi ad veita mikil
pj6nustugasdi.

2 Hér er enn studst vid ummadi fra vidmadendum peim sem getid er | vidmadendaskra
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2.2.4 Teekifeeri

Med aukinni menntun og aukinni aherslu & pjénustugasdi opnast ny takifagi
fyrir ferdapjonustuna. bPessir padtir geta styrkt stodu landsins sem &fangastadar
0g dregid (r 6gn sem stafar frd samkeppnisadilunum.

Tiskusveiflur og hrydjuverk voru talin upp hér ad framan sem atridi sem 6gnad
gedu idenskri ferdapjonustu. bessir padtir geta p6é einnig verid takifaai. Eftir
hrydjuverk er til ad mynda mogulegt ad auglysa landid sem 6ruggan &fangastad
og haggt er med 6flugu markadsstarfi ad gera landid ad tiskustad.

Hin ymsu afbrigdi ferdapjonustu geta verid takifeai fyrir island. Menningar-
ferdamennska hefur til ad mynda verid ad styrkjast og island hefur moguleika &
a0 styrkja pess konar ferdamennsku. Ré&dstefnuferdamennska er einnig
ferdamennska sem [dland adti ad geta nytt sér, ekki sist med tilliti til
stadsetningar landsins mitt & milli Evropu og Bandarikjanna. Nokkur upp-
bygging hefur pegar &t sér stad i rédstefnuferdapjonustu & islandi. Ad lokum
ma nefna ad heilsuferdamennska er takifeai sem idlendingar gadu nytt sér.

Bléa |6nid gadi verid par meginstod.

2.3 Einkenni
Par sem erfitt er ad skilgreina ferdapjénustu er vandmedfarid ad finna Gt fjélda
fyrirtakja i greininni. Vid atvinnugreinaflokkun notast Hagstofan vid ISAT
flokkun (Hagstofa islands, 2002) og par er ekkert til sem heitir ferdapjonusta.
P6 hefur hér verid gerd tilraun til ad flokka paa tolur og mida Ut fra
skilgreiningu bjodhagsstofnunar a ferdapjonustu til ad finna Ut fjélda fyrirtakja
i greininni. Samkvaamt t6flu 3 eru fyrirtaskin i greininni pvi 1.153 talsins. bessa
tolu ber p6 ad taka med fyrirvara. Skilgreining Pjédhagsstofnunar er einungis
byggd a rokstuddum agiskunum, en ekki konnunum. Eins eru tolur
Hagstofunnar fra &rinu 1997 og ekki er dliklegt ad fjoldi fyrirtakja hafi breyst

eitthvad a sidustu fimm arum.
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Fjoldi i ferdapjénustu

Atvinnugrein Fjoldi fyrirteekja Hlutfall

Gististadir 189 90% 170
Veitingastadir 560 30% 168
Foélksflutningar a landi 802 58% 465
Flutningar & sjo 51 4,5% 2
Flugrekstur 24 80% 19
Menningarmal 1514 12% 182
Ferdaskrifstofur 88 100% 88
Sport og minjagripir 256 18% 46
Blondud verslun 139 9% 13
Samtals

Tafla 3. Fjoldi fyrirtakja i ferdapjonustu.

I handbdk Ferdamaaréds voru skrédir um 1.200 adilar &id 2000 (Elias B.
Gidason, munnleg heimild, 8. april 2002). S tala gefur visbendingar um fjolda
fyrirtaskja i greininni, en sum fyrirtaki eru pd skréd oftar en einu sinni, til ad
mynda hételkedjur eins og Edduhételin. Samtok ferdapjonustunnar (SAF) hafa
271 medlimi, ef adeins er midad vid yfirstjornir, en 314 ef talid er eftir rekstrar-
einingum. Innan vébanda SAF eru flest af staari fyrirtaskjum idlenskrar ferda-
pjonustu, auk fjolda smaari fyrirtakja (Porleifur POr Jonsson, munnleg
heimild, 8. april 2002).

Pad sem helst hefur einkennt islenska ferdapjénustu er slaan afkoma i
greininni. 1 skyrslu bj6dhagsstofnunar, Yfirlit um préun og umfang ferda-
pjonustunnar, (2000, bls. 11) kemur fram ad afkoma i ferdapjonustu se
dberandi lakari en i atvinnurekstri alls og ad afkoma greinarinnar sé dhyggju
efni. Pag tolur sem par voru settar fram eru fra &runum 1994 — 1997 og syna
paa hagnad af reglulegri starfsemi sem hlutfall af tekjum. betta er synt i téflu 4.

1994 1995 1996 1997
Atvinnurekstur alls 3,1% 3,7% 3,5% 3,3%
Flugsamgdngur 2,2% 2,6% 2,4% -2,0%
Veitingarekstur 1,3%] -0,4% 0,9%]| -1,9%
Hotelrekstur -3,3% 2,2% -2,2% 6,0%
Ferdaskrifstofurekstur 4,2% 3,2% 1,8% 0,1%

Tafla 4. Hagnadur sem hlutfall af tekjum i islenskri fer dapj6nustu.

Eins og §& ma hefur afkoman farid versnandi a timabilinu. Adeins afkoma i
hotelrekstri hefur batnad.

Ef litid er & atvinnugreinaflokkun Hagstofunnar kemur i ljés ad langflest
fyrirtaeki i ferdapjonustu virdast hafa 0-2 starfsmenn (Hagstofa [slands, 2002).
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Eins ef litid er & tolur Pjodhagsstofnunar yfir fjolda starfsmanna i ferda
pjonustu. Pjédhagsstofnun (2002 b) aetladi ad ario 1997 hafi 4.928 arsverk
verid i ferdapjonustu hér & landi. Samkvaamt Gtreilkningum hofundar eru fyrir-
taeki i greininni 1.153 talsins pad a. Ad medaltali voru pvi 4,3 starfsmenn i
hverju fyrirtaki. SU tala er reyndar nokkud hg, en hafa ber i huga ad Flugleidir
hofdu pa 1.770 starfsmenn i vinnu sem lyftir medatalinu vel upp (Frjas
verslun, 1997, bls. 115).

Pegar litid er & hin fjogur stig lifskarvunnar virdist sem langsteastur hluti
idenskra fyrirtakja séu fost & frumkvodlastiginu. Hugsanlega festast pau par
vegna tregdu til ad skipta um leidtoga, en samkvaant Daft (2001, bls. 286) er
einmitt mikilvaggt ad fa inn sterkan stjérnanda svo fyrirtakid geti vaxid og
dafnad.

Ferdapjonusta er vissulega nokkud vidkvaan atvinnugrein. Vinsaddir &fanga-
stada eru oft hadar tiskusveiflum og breytingar geta pvi verid nokkud orar &
hvorn veginn sem er. Mathieson og Wall (1992, bls. 87) vara vid pvi ad l6nd
treysti um of & &kvedinn atvinnuveg. Pegar paa adstaadur skapast ad eftirspurn
minnkar, verda ahrif pess enn meiri en ef landid hefdi fleiri sterka atvinnuvegi.
Porvaldur Gylfason bendir einnig & hadtuna vid ad treysta um of & einn
atvinnuveg i bok sinni Vidskipti efla alla dad (1999, bls. 211). Hxr & landi
hefur lengi verid treyst um of a sévaritveg og pvi ma adla ad ferdapjonustan
se par &gadis stoogrein. PO verdur ad hafa i huga ad badar pessar atvinnu-

greinar geta verio fallvaltar.

2.4 Umfang
Ferdapjonusta hefur vaxid ort & Idandi sidustu &. Samkvaamt tolum fra
Pj6dhagsstofnun hefur erlendum ferdaménnum fjolgad mikid hér a timabilinu
1980 — 2000 (bj6dhagsstofnun, 2002 a). Pessa fjolgun ma sja a mynd 3. Arleg

fjélgun sidustu tiu ar hefur verid i kringum 8%.
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4 . )
Komur erlendra ferdamanna til Islands

1980 - 2000

i pasundum

Mynd 3. Komur erlendra ferdamannatil i slands.

A ferdamaarédstefnu Ferdamalarads [slands i oktober sidastlidnum kom fram
hja Fridriki Baldurssyni ad & arunum 1996 — 1999 6x ferdapjonustan um 8% a
medan hagkerfid i heild éx adeins um 5%. Eins benti hann & ad a sama tima
hafi voxtur ferdapjonustu i heiminum adeins verid um 3,5% (Fridrik
Baldursson, munnleg heimild, 18. oktober 2001). Ef litid er til timabilsins 1980
— 2000 ma ga ad ferdamennska hefur aukist i heiminum 6llum. Tolur yfir
alpjodlegar komur ferdamanna eru syndar & mynd 4 (World Tourism
Organization, 2002).

Alpjodlegar komur ferdamanna 1980 - 2000

Mynd 4. Alpjédlegar komur ferdamanna 1980 - 2000
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Pad ma buast vid pvi ad til lengri tima litid verdi &framhaldandi voxtur
ferdapjonustu i heiminum 6llum. Fjélmenn [6nd hafa verid ad opnast i auknum
madi og hugsanlegar taskninyjungar adtu ad geta eflt ahuga og getu folks til ad
ferdast. Aldurssamsetning pj6da er ad breytast og buist er vid pvi ad um midja
Oldina muni hlutfall peirra sem eru 60 &ra eda eldri madast meira en 20% af
heildarfj6lda mannkyns (Morgunbladid, 2002, 10. april). Hugsanlegt er ad med
heari medalaldri pj6da og auknum fritima muni ferdal6g aukast til muna.

Pad er margt sem getur haft neikvad hrif a ferdalég i heiminum. Mathieson
og Wall (1992, bls. 39) nefna til daamis strid, hrydjuverk, néttiruhamfarir,
verdhakkanir, Otryggt efnahagsastand og gengisbreytingar. Peir benda
jafnframt & ad pessir padtir eru oftar en ekki svasis- og timabundnir. Pegar
adstasdur svipadar peim sem nu hafa komid upp, hefur reyndan synt ad st er
raunin. Magnus Oddson (munnleg heimild, 18. oktdber 2001) nefndi desami um
petta i fyrirlestri sinum a ferdamdarddstefnu Ferdamdlarads i oktober
sidastlionum. Par benti hann medal annars & ad adeins einu sinni & arunum
1950-2000 hefur ordid samdréttur i heildarumfangi ferdapjonustu i heiminum.
Pad var &rid 1982 og pa nam samdrétturinn 0,4%. | kjolfar PersaflGastridsins
vard samdrattur i flugi um 1,5% og er pad i eina skiptid sem dikt hefur gerst &
timabilinu.

A [dandi gera menn r&d fyrir &ramhaldandi vexti ferdapjonustu. Settar hafa
verio fram spar og meda annars hefur Vilhjdmur Bjarnason hja bjodhags-
stofnun reiknad Ut ad ef s voxtur sem var hér & arunum 1990 — 2000 helst
obreyttur muni ein milljén erlendra ferdamanna koma til landsins &id 2016
(Morgunbladid, 2002, 4. mars).

2.5 Mikilveegi
bratt fyrir ad ferdapjonusta sé ekki til sem sérstok atvinnugrein i
bjodhagsreikningum er greinin mikilvaay i pjédhagdegu tilliti. A mynd 5 méa
ga hvernig gjaldeyristekjur hafa margfadast a sidustu &um. Hér eru
giadeyristolur settar fram a verdlagi hvers é@rs og pannig skyrist til ad mynda
hinn mikli munur sem er milli &ranna 2000 og 2001. Verdbdlga og gengi hafa
pannig ahrif.
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Gjaldeyristekjur i ferdapjénustu 1980 - 2001
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Mynd 5. Gjaldeyristekjur i fer dapjonustu

Arid 2001 voru gjaldeyristekjur i ferdapjonustu 37,7 milljardar og var pad
aukning um 23,8% fra arinu &dur, en &id 2000 voru tekjurnar um 30,5
milljardar. Aukning i fargjaldatekjum nam rdmum tveimur milljérdum, en
eydsa i landinu jokst um um pad bil 5 milljarda (Ferdamalaréd islands, 2002;
P 6ohagsstofnun, 2002 a).

Ef litid er & gjadeyristekjur i ferdapjonustu sem hlutfall af landsframleidsiu
kemur i lj6s ad ferdapjonusta stendur undir um pad bil 4,5% af
landsframleidslu slendinga. Vilhjdmur Bjarnason hja bjodhagsstofnun gerir
rad fyrir pvi ad petta hiutfall eigi eftir ad hakka og ad &id 2026 muni
ferdapjonusta verda 8,8% af landsframleidsiu (Morgunbladid, 2002, 4. mars).

2.6 Menntun

Menntad starfsfolk er ferdapjonustunni mikilvaagt, ekki sidur en 6drum
atvinnugreinum pjédarinnar. ESli menntunar skiptir miklu mali. bar parf ad lita
til allra skdlastiga og sem flestra namdeida. Moguleikar til menntunar i ferda-
pjonustu hafa aukist mikid & sidustu arum. Ekki eru morg & sidan leita vard Gt

fyrir landsteinana til ad sa&kja menntun i greininni.

2.6.1 Namsframbod & islandi

Namsframbod i ferdapjonustu & islandi bydst hja sex adilum. Ber par fyrst ad

nefna Menntaskolann i Kpavogi (MK). | skélanum eru prjér deildir sem bjoda
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upp & mismunandi ndm hver fyrir sig (Menntaskdlinn i Képavogi, 2002).
Deildirnar eru Béknamsskoli MK, par sem kennt er til stidentsprofs. ba er par
starfrasktur Ferdamalaskéli MK. bar eru priar namdeidir, IATA-UFTAA nam,
leidsbgunam og starfstengt ferdamaanam. brigjadeildin i MK er svo Hétel- og
matvadaskélinn i MK. bar er bodid upp & fjolbreytt ionndam. Namid par er &
hluta til kennt innan skélans og ad auki purfa nemendur ad vera a samningi hja
fyrirtaski i greininni (Hildur Jonsdattir, munnleg heimild, 15. april 2002).

P& ma nefna pad ndm sem Haskoli islands hefur upp & ad bjoda (Haskali
islands, 2002). bar eru i bodi priar mogulegar leidir til nams i ferdamélafrasdi.
Haggt er ad taka 90 einingar til B.Sc préfs. bPa er haggt ad taka 45 eininga
diplomandm i ferdamaafraedum. Ad lokum er haegt ad taka 30 eininga nam ef
ferdamalafrasdi er tekin sem aukagrein. Namid i Haskola islands fer fram innan
raunvisindadeildar, en nemendur geta einnig sott namskeid innan annarra
deilda og er einkum um ad ra@a ndmskeid i vidskipta- og hagfrasdideild,
heimspekideild og félagsvisindadeild (PAmi Johannesson, munnleg heimild,
17. april 2002).

Haskdlinn & Akureyri bydur upp a nam til B. Sc. gradu i rekstrarfradi a
ferdapjonustubraut (Haskolinn a Akureyri, 2002). Namid er snidid ad porfum
ferdapjonustunnar fyrir amenna rekstrarpekkingu, byggir & rekstrartengdum
greinum, til a® mynda markadsfresdum og stjérnun. Namid tekur 3 ér, en
adeins 2 & hafi nemendur lokid ferdamalabraut Holaskdla (Holaskadli, 2002).

Hoélaskdli bydur upp & ferdamdabraut (Holaskdli, 2002). Namid tekur 12
manudi med verkndmi. Nemar Utskrifast med diploma i ferdamdum dreifbylis
og sem landverdir, en ndmid er metid sem eitt ar af ferdapjonustubraut
Héskolans & Akureyri og Haskdla [slands.

Flugleiair starfraskja skdéla sem nefnist Ferdaskdli Flugleida (Flugleidir, 2002).
Namio par veitir IATA-UFTAA réttindi og inngdnguskilyrdi er stidentsprof.

Ferdamalaskoli islands bydur upp & tvea brautir (Ferdaméaskoli islands,
2002); annars vegar IATA-UFTAA réttindanam og hins vegar alpjédlega
ferdamarkadsfrasdi, sem gefur IATA-UFTAA marketing diploma réttindi.
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Auk pess ndms sem hér er talid eru i bodi ymis endurmenntunarndmskeid og
pjonustunamskeid eru einnig haldin reglulega. SAF halda til ad mynda nam
skeid reglulega par sem farid er i einkenni gédrar pjonustu og hvernig skuli
veita hana. Pjénustundmskeid voru i bodi vida um land sidastlidid vor og var
patttaka almennt g6 (Samtok ferdapjonustunnar, 2002).

Samtok ferdapjonustunnar dadludu ad halda namskeid fyrir stjornendur sidast-
li6id haust, en dhugi medal stjornenda var litill og pvi vard ekkert ar pvi
namskeidi (Porleifur Por Jonsson, munnleg heimild, 7. mars 2002).

2.7 Geedamal
Ef ferdapjonusta & islandi adlar ad standa sig i samkeppni & ort vaxandi
markadi parf ad setja gadama framarlega a forgangdlistann. Gaadi eru tengd
aukinni menntun peirra sem starfa ad ferdapjonustu og auknu Oryggi
ferdamannanna §éfra. Aukin gaadi skipta meginmdli fyrir afkomu greinarinnar

til lengri tima litid.

2.7.1 Stadan i dag

| stefnumétun i ferdapjonustu sem unnin var fyrir Samgonguraduneytio &id
1996 (bls. 26) er eitt af markmidunum ad auka gaadi veittrar [jonustu, til ad
baga samkeppnisstodu islenskrar ferdapjonustu og skulu gasdin verda meiri en i
helstu samkeppnisléndunum. Jafnframt kemur par fram ad vorur og pjonusta
atvinnugreinarinnar purfi ad fullnaegja skilgreindum gaedakréfum og ekki sidur
vamtingum vidskiptavinarins. Hér ma benda & mikilvaagi pess ad vaantingum
vidskiptavinarins sé fullnagt. Vidskiptavinur sem kemur anaegdur Ur frii er
tvimadalaust g6d og odyr auglysing. Aftur & moti ef vidskiptavinurinn er
Ganadur med pa pjénustu sem hann fékk, er pad dyr og neikvasd auglysing
par sem hann segir enn fleirum fra reyndu sinni (Kotler, 1997, bls. 481). Af
pessu leidir ad ef islensk ferdapjonusta a ad halda velli parf ad gera &kvednar
gasdakrofur til peirra adila sem starfa i greininni.

[ framhaldi af stefnumétuninni var settur & laggirnar starfshopur sem hafdi pad
verkefni ad gera framkvaamdadadlun um gada- og upplysingama i ferda
pjonustu. | skyrsiu hépsins er nokkud mikil dherda 16gd & gasdaflokkun og pa
einkum flokkun gististada og hopferdabifreida. Peirra hugmynd var ad flokka
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helstu pjonustu nidur eftir gaadum og reyna pannig ad tryggja ad ferdamadurinn
fa pa pjonustu sem honum er lofad (Samgodnguradduneytid, 1997, bls. 4). Med
pessu mati er einnig haggt ad audvelda valio fyrir ferdamanninn. Pad ma gera
rad fyrir pvi ad ferdamadurinn viti eftir hvers kyns pjénustu hann sakist og
pannig getur hann til deamis leitad strax eftir 3 stjérnu hoételi, i stad pess ad
purfa ad finna sé&r hotel én flokkunar og verda pa hugsanlega fyrir vonbrigdum
med valid. A sama tima getur ferdapjonustuadilinn verdlagt sina pjénustu i
réttu hlutfalli vid pau gaadi sem hann bydur upp & Eins og kom fram i inngangi
a0 kaflanum eru gadi huglaay og eigi gedaflokkunin ad gagnast ferda
manninum verdur ad reyna ad gera hana eins hlutlasga og kostur er. bad er
haggt ad gera med pvi ad samraama flokkunina hérlendis apjédlegum gesda

st6dlum svo neytandinn viti betur ad hverju hann gengur.

[ umraddri framkveamdadagiun er einnig fjallad um gasdi og oryggi i peirri
afpreyingarpjonustu sem i bodi er & islandi og madst til pess ad 16gd verdi a
pad dherda ad hun standist strongustu kréfur um gesdi og Oryggi. Bent er a
leidir til ad tryggja gasdi og Oryggi i afpreyingu. bar kemur medal annars fram
su tillaga ad opna fleiri géttir til ferdapjonustuleyfa og ef gera a afpreyingar-
pjonustuna leyfisskylda pa skuli vera til moguleiki & ad 6dlast , afpreyingar-
leyfi” (Samgodnguraduneytid, 1997, bls. 10).

2.7.2 Tillogur ad urbétum

Margar gédar hugmyndir komu fram i peirri framkvaemdagaglun sem vitnad
var i hér ad framan og \eai 6skandi ad paa yrou ad veruleika. Gaadafl okkunin
er til a mynda mjog god hugmynd sem adeins hefur verid framkvaamd ad
hlutatil. Askilegt er ad 6ll gisting sé gaadaflokkud, jafnt hétel sem gistiheimili.
Einnig vaai gott ad framkvaama dlika gesdaflokkun & dlri afpreyingu svo
ferdamadurinn adti audveldara med ad velja hvada pjonustu hann skuli kaupa.
Hofundur er pess fullviss ad pad myndi auka prysting & pa sem selja dika
pjonustu og gadin myndu amennt aukast. Enginn myndi vilja veita lakari
pjonustu en adrir sem selja dpekka pjonustu. Samgonguraduneytid, Ferda-
maarad og SAF gadu unnid ad pessari gadaflokkun i sameiningu og fylgt
henni eftir med stédugu eftirliti.

AEskilegt veai ad fyrirtaki myndu efla innra eftirlit gaf og utbla einhvers
konar gasdastadlatil ad fylgja eftir.
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Med auknu ytra eftirliti vaai haegt ad gera auknar gadakrofur. Eftirlit pyrfti ad
vera a ollum peim pattum sem snla ad rekstri afpreyingarfyrirtakja. Eftirlit
pyrfti ad vera reglulegt en po als ekki pad strangt ad pad hefti framproun
peirra sem vilja stunda slikan atvinnurekstur. Lagmarksskilyrdi eru po6 ad fylgst
s& med adbunadi fyrirtagkjanna og ad 6ll teeki og tdl virki eins og pau eiga ad
gera. Eins parf ad fylgjast med pvi ad reglum sé fylgt og ad starfsfolk sé hadt
til ad starfa i greininni. Pad sidasttalda er po liklega nokkud erfitt i framkvaamd
eins og stadan er i dag.

2.7.3 Hvad segja ferdamennirnir?

I skyrslu bjodhagsstofnunar um umfang og préun ferdabjonustunnar (2000, bis.
11) kemur fram ad 65% umsvifa ferdapjonustunnar megi rekja til erlendra
ferdamanna, 35% til innlendra ferdamanna og 5% til fyrirtakja og stofnana.
Par sem erlendir ferdamenn eru mj6g mikilvaair er dhugavert ad skoda vidhorf
peirratil pjénustugeeda i idenskri ferdapjénustu.

Ferdamélaréd gerir kannanir meda rdamanna & islandi, basdi innlendra og
erlendra. Kannanirnar eru lagdar fyrir nokkud reglulega allt &rid i Leifstdd og
einnig & Seydisfirdi & sumrin. Urtakid er handahofskennt og telur nokkur

pusund.

Nidurstodur fyrir arid 2001 hafa na verid gefnar Ut. Par eru ferdamenn medal
annars bednir um ad nefna pad jakvesdasta og neikvesdasta vid ferdina til
islands (Ferdamaaréd, 2002, tafla 2:30). Meda sumarferdamanna var ymis
ferdapjonusta (matur, gisting, pjénusta ...) nefnd sem pad j&kvesdasta vid
ferdina i 5,3% tilfella. Pegar spurt var um nelkvasdustu padti ferdarinnar var
ymis ferdapjonusta hins vegar nefnd i 17,2% tilfella. Medal vetrarferdamanna
voru nidurstédurnar svipadar, en munurinn var pé minni, 6,3% nefndu ymsa
ferdapjonustu sem pad jakvadasta og 13,3% sem pad neikvaddasta.

Ari® 2000 var spurningalistinn med 6ru snidi en &id 2001. bar voru vetrar-
ferdamenn medal annars spurdir ad pvi hversu vel nokkrar fullyrdingar éttu vid
(Ferdamalaréd, 2000, tafla 2.28). Nidurstédur ma ga i toflu 5.
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Miog illa Frekar illa Frekar vel Mijog vel

Ferdapjénusta a islandi er i haum geedaflokki 1,4 11,3 59,4 27,9
Eq fae verri bionustu & islandi en i heimalandi minu 30,5 30.7] 30,3 8.5
Ferdabjonusta & islandi er vanpréadri en i heimalandi minu 14,5 32,4 38,1 15,1

Tafla 5. Fullyrdngar um gaedi islenskrar fer dapjonustu.

Af ofansdgdu er ljost ad ferdamenn sem koma hingad til lands eru ekki
fullkomlega séttir vid pjénustugaesdi ferdapjonustunnar. Greinilegt er ad margt
gott er gert, en altaf méa gera betur. Pad eitt og sér ad 53,2% ferdamanna telji
ad pjonusta s& vanpréadri hér en i heimalandi peirra er naggilegt tilefni til ad
reyna ad efla pjénustugaadi innan ferdapjonustunnar.

2.8 Samantekt
islensk ferdapjonusta hefur vaxid hratt & sidustu &um og hugsanlega vaxid
adeins fram ar gafri sér. Fyrirtakjum hefur fjolgad, en ardsemi hefur i flestum
tilfellum farid versnandi.

islensk ferdapjonusta hefur morg takifaari, sem hin verdur ad nyta. NU pegar
hefur ymidegt tekid framforum. Til ad mynda parf ekki lengur ad leita Gt fyrir
landsteinama til ad sakja s& menntun i greininni og namsframbodid hefur
aukist mikio & sidustu arum.

Mjog mikilveagt er fyrir islenska ferdapjonustu ad efla gaadi peirrar pjonustu
sem er i bodi. Ekki er haagt ad segja ad erlendir ferdamenn seu mjog danagydir
med pa pjonustu sem peir fa hér, en samt sem adur er pjonustustigio ekki ndgu
hétt. Of margir eru 6anaggdir. Ef idand adlar ad halda &ram ad taka & moti
ferdamonnum parf ad huga ad pessum pattum, pvi fyrr, pvi betra.
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3 Framkvaemd og heimtur
Pegar rannsaka & stjérnun fyrirtakja er mikilvaggt ad na til framkvaamdastjora
eda annarra yfirmanna fyrirtagkjanna. Pad eru vissulega nokkrar élikar leidir
maogulegar, en fljétlegasta og Odyrasta leidin er i flestum tilfellum spurninga-
listar.

| peirri rannsdkn sem hér var gerd var notast vié spurningalista. Akvedid var ad
hringja Ut kdnnunina. Spurningalistinn sem notadur var innihélt 36 spurningar
og voru nokkrar peirrai tveimur lioum og ein i premur lidum. Spurningar voru

ymist opnar eda lokadar. Spurningalistann er ad finna i vidauka.

Pegar kom ad pvi ad velja Urtak var akvedid ad velja Urtak eingbngu medal
fyrirtaskja a félagaskra Samtaka ferdapjonustunnar (SAF). Eins og komid hefur
fram hé& ad framan e mjog efitt ad skilgreina hvenag fyrirtaki eru
ferdapjonustufyrirtaki og hvenagr ekki. Pau fyrirtaki sem eru félagar i SAF
hafa kosid ad tulka sig sem ferdapjonustufyrirtaki. Annar moguleiki hefdi
verio ad velja Urtak Ur handbok Ferdamdarads, en pad pétti siori kostur. Pad
potti einnig betri kostur ad velja Urtak meda félaga SAF par sem meiri
bakgrunnsupplysingar liggja fyrir um fyrirtagin.

| SAF eru 271 félagar, en rekstrareiningar eru 314 talsins. Akvedid var ad velja
Urtak 100 fyrirtakja og var pad gert med tolfrasdilega vidurkenndum adferdum,
en Urtakid er kerfisbundid slembitrtak. Urtakid var 103 fyrirtaki, en par sem
prja fyrirtaki eru hadt rekstri, eda hafa verid sameinud, endadi Urtakio i 100
fyrirtagkjum.

Konnunin var 16g0 fyrir dagana 10. — 12. april 2002 og var svorun 95% sem
verdur ad teljast mjog gott. Asadtanlegt svarhlutfall er ad jafnadi ditid 70% og
synir pad hversu géd svorunin var. beir fimm sem ekki téku patt voru allt
adilar sem ekki n&dist i pa daga sem kénnunin var 16gd fyrir. Enginn neitadi ad
taka patt.

Par sem Urtakid var ramlega pridjungur Ur pydinu og heimtur mjog gddar eru
nidurstoour mjog lysandi fyrir f@laga i SAF. Hafa ber p6 i huga ad fyrirtaeki i
SAF eru hugsanlega ad einhverju leyti frabrugdin 6drum islenskum ferda-
pjonustufyrirtagkjum og pvi er ekki haggt ad yfirfaga nidurstdédurnar full-
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komlega a islenska ferdapjonustu. Til daamis eru fyrirtaki i SAF hugsanlega
heldur staari en 6nnur ferdapjonustufyrirtaeki.

Til ad finna Gt marktakni nidurstadna i kdnnuninni voru reiknud Gt vikmork. A

mynd 6 ma ga hvernig vikmérkin eru fundin at.

Vikmork med leidréttingu
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Mynd 6. Vikmork med leior éttingu.

A myndinni er synt hversu morg svor (40, 60, 80, 100) gefa vikmork Ut fra
Olikum 6ryggismorkum, fra 95% oryggi til 50% 6ryggis.

Hér er staad Urtaks og stagd pydis skodud og vikmorkin leidrétt med tilliti til
stagrdarinnar. A pann hétt er reiknad (t hversu morg svor parf til a8 gefa til ad

mynda 95% 0oryggi. Med 95 svir og 95% o6ryggisbil eru vikmoérkin +3,5%. |

sumum spurningum rannsoknarinnar eru frekar fa svor i hverjum flokki. Til ad
mynda eru um pad bil 25 i hverjum flokki ef flokkad er Gt fra menntun. bad
pydir ad vikmorkin eru 6,9% i hvora at. Pannig fara vikmorkin hakkandi eftir

pvi sem svorum fer fagkkandi.
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4 Greining og mat
I pessum kafla verda settar fram helstu nidurstodur rannsoknarinnar. | upphafi
verdur fjallad um pétttakendur i rannsdkninni og pvi naest verdur reynt ad svara

peim rannsoknarspurningum sem lagt var upp meg.

4.1 Fyrirtaekin i rannsokninni
Eins og &ur hefur komid fram var rannsdknin gerd medal fyrirtakja a
félagaskra Samtaka ferdapjonustunnar. Grunnbreytur um fyrirtakin ma ga i
toflu 6 hér ad nedan.

Fioldi Présentur

Teqund ferdapjénustu

Afbreyingarferdabjénusta 13 13,7%
Gististarfsemi 35 36.8%
Flugrekstur 1 1.1%
Bilaleiga 4 4.2%
Ferdaskrifstofa 5 5.3%
Hopbifreidarekstur 6 6.3%
Veitingarekstur 24 25.3%
Annad 7 7.4%
Stadsetning
Hoéfudborgarsveedid 50 52.6%
Reykjanes 5 5.3%
Vesturland 6 6,.3%
Vestfirdir 3 3,2%
Nordurland 13 13.7%
Austurland 3 3,2%
Sudurland 14 14,7%
Halendid 1 1,1%

Fjoldi starfsmanna & sumrin

0-5 28 29.5%
6-10 18 18,9%
11-20 22 23.2%
21-40 16 16,8%
41-60 3 3.2%
61+ 8 8.4%
Fioldi starfsmanna & veturna
0-5 47 49.5%
6-10 16 16,8%
11-20 17 17.9%
21-40 9 9.5%
41-60 2 2.1%
61+ 4 4.2%
Stofnun fyrirtaekis
Fyrir 1969 9 9,5%
1970-1979 6 6.3%
1980-1989 19 20,0%
1990-1995 25 26.3%
1996-2001 35 36.8%
Veit ekki 1 1.1%

Tafla6. Fyrirtaekin i rannsokninni.

- LOKAVERKEFNI- 33



STIJORNUN iSLENSKRA FERDAPJONUSTUEYRIRTAKJIA

Nokkur fyrirtaeki gedu flokkast i fleiri en einn flokk pegar litid er til starfs-
greina. Til ad mynda eru flestir gististadirnir sem toku pétt i rannsokninni
einnig med veitingasdlu, en flokkunin hér midast adeins vid meginstarfsemi.
Einsog g§amai toflu 6 eru gisti- og veitingastadir samtals rimlega 60% peirra
sem svorudu konnuninni. Urtakid lysir p6 félagatali SAF mjog vel, en hlutfoll
félaga SAF eftir atvinnugreinum ma gaatoflu 7.

Fjoldi Présentur

Afpreyingarferdapjénusta 29 10,7%
Gististarfsemi 78 28,8%
Flugrekstur 6 2,2%
Bilaleiga 14 5,2%
Ferdaskrifstofa 25 9,2%
Hépbifreidarekstur 24 8,9%
Veitingarekstur 83 30,6%
Annad 12 4.4%

Tafla7. Félagar i SAF eftir atvinnugreinum.

Ef litid er til stadsetningar fyrirtakjanna eru flest fyrirtakjanna stadsett a
hofudborgarsvagdinu. Hér var p6 adeins spurt um stadsetningu & héfudstédvum
fyrirtagkjanna. Einhver fyrirtakjanna toéku fram ad starfsemi peirra vaai vidar

um landio.

Adeins tagplega 50% fyrirtakjanna eru med faari en 10 starfsmenn & sumrin.
Verdur pad ad teljast mjog lagt hlutfall ef 1itid er til peirrar stadreyndar ad 96%
idenskra fyrirtakja eru med faari en 10 starfsmenn (Pjodhagsstofnun, 2002 c).
Hlutfalio & veturna er somuleidis tiltblulega lagt. Ef reilknadur er Ut
medalfjoldi starfsmanna i fyrirtakjunum, kemur i 1jos ad & sumrin eru ad
medaltali 22 starfsmenn i hverju fyrirtaki og a veturna 12 starfsmenn.

Mogulegt er ad félagar i SAF séu stagrstu fyrirtaskin i idlenskri ferdapjonustu.
Ef dtreikningar hofundar a fjolda fyrirtakja i greininni i kafla 2.3 er rétt er |jost
a0 utan SAF standa tagplega 900 fyrirtaki og méa gera réd fyrir ad télur um

fj6lda starfsmanna myndu breytast ef pau vaau tekin med i myndina.

Langflest fyrirtakin sem toku patt i rannsokninni eru stofnud eftir 1990.
Ferdapjonusta hefur vaxido mjog hratt & sidustu &rum og pvi er hlutfal nyrra
fyrirtaekja liklega ekkert 6edlilega hatt.

- LOKAVERKEFNI- 34



STIJORNUN iSLENSKRA FERDAPJONUSTUEYRIRTAKJIA

4.1.1 Stjornendur fyrirteekjanna

[ rannsokninni var talad vid framkvaamdastjora fyrirtaskjanna eda stadgengil

hans. Helstu bakgrunnsupplysingar um stjornendur er ad finna i téflu 8.

Fjoldi Présentur

Kyn
Karlkyns 68 71,6%
Kvenkyns 27 28,4%
Aldur
Yngri en 25 2 2,1%
26 - 35 16 16,8%
36 - 45 34 35,8%
46 - 55 26 27,4%
56 - 65 11 11.6%
66 og eldri 6 6,3%
Menntun
Grunnskélamenntun 20 21.1%
Idnmenntun 26 27,4%
Framhaldsskoélamenntun 27 28.4%
Haskélamenntun 21 22.1%
Annad 1,1%
Starfsaldur sem stjornandi
0-2 ar 6 6,3%
3-5 ar 12 12.6%
6-8 ar 7 7,4%
9-11 ar 7 7,4%
12-15 ar 28 29,5%
16-19 ar 9 9,5%
20+ ar 26 27,4%

Tafla 8. Stjornendur i rannsékninni.

Ef litid er a stjornendur fyrirtaekjanna sem toku pétt i rannsokninni eru
karlmenn i miklum meirihluta. Pad kemur i gafu sé&r ekki & évart. Aldurs
skiptingin er ad sama skapi liklega nokkud daamigerd fyrir islenskan fyrirtaekja-
markad, en ad medaltali eru stjornendurnir rétt ramlega 45 ara.

Hvad vardar menntun stjérnenda i islenskri ferdapjonustu virdist menntunar-
stigid vera nokkud lagt. Hlutfall grunnskélamenntadra og haskélamenntadra er
svipad hétt, eda rumlega 20%. Algengast er ad stjornendur hafi lokid fram:
haldsskdla, eda 28%, en ionmenntun fylgir fast i kjolfarid eda 27%. Ekki er
vitad hversu vel menntadir stjornendur i idensku atvinnulifi eru, en i ferda
pjonustu er hlutfall haskélamenntadra mjog |agt, par sem 78% stjornenda eru
ekki med haskdlaprof. Til samanburdar ma geta pess ad &id 1987 hofou 85%
alra yfirstjornerda i Bandarikjunum og Japan lokid haskélamenntun. A sama
tima var hlutfallio 24% i Bretlandi, 62% i byskalandi og 65% i Frakklandi
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(Manpower Services Commission, National Economic Development Council
& Brithish Institute of Management. 1987, bls. 2).

paer Blur sem teknar hafa verid saman & isandi um héskolamenntun eftir
starfsgreinum nag til alra starfsmanna og pvi eru paar télur ekki sambaailegar
(Hagstofa islands, 2002). bar kemur fram ad i hotel- og veitingahUsarekstri var
hlutfall haskdlamenntadra 3,3% arid 2000 og i samgongum var hlutfallid 6,8%.

PO menntunarstigid sé tiltdlulega &gt i idlenskri ferdapjonustu er reynda
stjornenda mikil. RUmlega 66% pétttakenda hdéfou meira en 12 ara stjornunar-
reynslu.

4.2 GOO stjornun?
Ein a rannsoknarspurningunum fjaladi um pad hvort idenskum ferda

pjonustufyrirtakjum vaai vel stjornad midad vid kenningar Kotlers.

Eins og fram kom hér ad framan hafa rannsoknir synt ad pau jpjonustufyrirtaeki
sem best er stjornad hafa &kvedin sameiginleg einkenni. Atridin sem Kotler
(1997, bls. 478) nefndi eru sex talsins (§a kafla 1.2.11). Hvad vardar dherslu a
stefnumaotun var ekki farid djapt i pad i rannsdkninni, heldur eingdngu spurt
um hvort fyrirtakio hefdi formlega frasdsustefnu. Ekki reyndist mogulegt ad
kanna med beinum heetti hvort yfirstjorn hefdi helgad sig gaedahugtakinu, en
spurt var po hvort fyrirtakid notadi einhvers konar gegda- eda Oryggisstadla
Einnig var spurt um notkun pjénustustadla. Pa var spurt hvort fyrirtakid hefdi
gert einhvers konar pjonustu- eda markadsrannsoknir og hvort pau hefdu sett
upp kvartanaferli. Ad lokum ma nefna ad spurt var um megin markmid
fyrirtakja og gaf pad nokkra hugmynd um &herslu & anagjju starfsfélks og
vidskiptavina.

Helstu nidurstédur pessara patta ma ga i toflu 9.
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Fjoldi Présentur

Formleg freedslustefna

Ja 19 20,0%

Nei 76 80,0%
Geaeda - og / eda dryggisstadlar

Ja 51 53,7%

Nei 44 46,3%
pPjonustustadlar

Ja 27 28,4%

Nei 68 71,6%
Pjonustu- eda markadskannanir

Ja 34 35,8%

Nei 61 64,2%
Kvartanaferli

Ja 50 52,6%

Nei 45 47,4%
Markmio

Ardsemi 27 28,4%

Eigin atvinnuskdpun 14 14,7%

Anaegja vidskiptavina 43 45,3%

Angegja starfsmanna 7 7,4%

Veit ekki 4 4.2%

Tafla9. Stjornunarhaettir islenskra fer dapj onustufyrirtaekja.

Ef litid er & pessar tdlur med kenningar Kotlers i huga er varla haegt ad segja ad
stjornun idenskra ferdapjonustufyrirtakja sé g6d. Adeins 20% fyrirtakjanna
hafa formlega fraedslustefnu og mjog stor hluti péatttakenda skildi ekki vid hvad
var étt fyrr en eftir Gtskyringar.

Hvad vardar notkun gasda- og Oryggisstadla var algengt vidhorf ad stjornendur
segdust vera med gasdastadla par sem pad vagi skylda. Veitingastadir purfa til
ad mynda ad uppfylla &kvednar heilbrigdiskrofur. brétt fyrir pad er hlutfall
peirra sem segjast nota dika stadla adeins um 54%.

Um 28% adspurdra sogoust nota pjonustustadla, en mikill minnihluti
patttakenda skildi spurninguna. Eftir dtskyringar hoéfundar var algengt ad
patttakendur segdust ekki hafa nokkurn ahuga & ad nota dika stadla, enda

myndu peir gera pjénustuna baadi dpersonulega og leidinlega.

Adeins um pridjungur pétttakenda hefur gert pjonustt eda markadskénnun a
sidustu 12 manudum. Fyrirtakin virdast pvi ekki vera ad fylgjast vel med
vantingum og vidhorfum vidskiptavina. Vissulega eru morg fyrirtakin tiltolu-

lega sma og eiga pannig erfidara med ad gera vidamikla kénnun. Samt sem
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aour er ekki erfitt fyrir sma fyrirtaki ad leggja litla spurningalista fyrir
vioskiptavini og fylgjast pannig adeins med. Eins hafa fyrirtakin pann
moguleika ad kaupa einstakar spurningar i spurningavégnum rannsoknar-
fyrirtakja. Slikt er ekki mj6g kostnadarsamt og adti ad vera fljott ad skila sér til
baka.

Hvad vardar ferli til ad taka & kvortunum sogoust ramlega helmingur pétt-
takenda hafa dikt. Algengt viomot peirra sem ekki hafa dikt ferli var ad pad
vagi engin astasda til pess, fyrirtakio fengi aldrel kvartanir. Eins var algengt ad
fyrirtaki nefndu ad ferli peirra vaai einfat, kvartanirnar vearu einfadlega

leystar.

AJ lokum sbgdu um 45% pétttakenda ad meginmarkmid fyrirtakisins vegi
anaggdir vidskiptavinir og 7,4% sogou ad anaegdir starfsmenn vaau markmiaio.
Pessi spurning segir kannski ekki alt um hversu vel hugad er ad anagju
vidskiptavina og starfsfolks. Margir voru i vandraadum med ad svara pessari
spurningu, par sem alir svarmoguleikarnir geta vissulega spilad saman. Auk
peirra svarmoguleika sem ga ma i toflu 9, var pétttakendum bodinn val-

moguleikinn samkeppnisyfirburdir, en enginn nytti sér pann svarmogul eika.

Ef alir pessir padtir eru teknir saman er ljést ad baga parf stjérnun islenskra

ferdapj onustufyrirtaskja samkvaemt kenningum Kotlers.

4.3 Tengsl menntunar og pjénustugaeda
Onnur rannsdknarspurning fjalladi um tengd milli aukinnar menntunar

stjornenda og aherslu & pjénustugasdi.

Ahersla & pjonustugaedi nagr hér til dherslu stjérnenda & notkun pjonustu- og
gadastadla. Eins nag petta til dherdu peirra @ markads- og pjoénusturannsoknir
og til pess hvort fyrirtakin hafi ferli til ad taka & kvortunum.

[ fliotu bragdi sagt er mikill munur & éherdu & pjonustugasdi  eftir
menntunarstigi patttakenda. betta ma sja ndnar a mynd 7 hér ad nedan. bar er

synt hlutfall peirra sem hafa stadlana, ferlid og stunda pjénustukannanir innan

hvers menntunarstigs.
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Tengsl menntunar og dherslu a pjonustugeedi
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Mynd 7. Tengsl menntunar og pj6nustugaseda

Peir einstaklingar sem lokid hofou haskdlamenntun 16gdu naa undantekningar-
laust mesta dherdu a pjénustugasdi. Einungis i einu tilfelli var hiutfalio heest
hja 6drum en haskdlamenntudum, en orlitio fleiri framhal dsskolamenntadir
voru med ferli til ad taka & kvortunum. Ef skodadur er munurinn & grunnskola-
menntudum og haskélamenntudum kemur i ljés ad hann er undantekningar-

laust mjog mikill.

Gadastadlar eru hlutfalldega nokkud mikid notadir hja idnmenntudum
stjornendum, eda 62%, en peir eru gjarnan stjornendur a veitingastodum par
sem dlikt er skylda. 58% allra ionmenntadra stjornenda stjorna i veitingarekstri
og onnur 27% i gististarfsemi. Eins og adur hefur komid fram eru flestir
gististadirnir einnig med veitingarekstur og hefdi hlutfallid pvi ét ad vera

haara

Adeins einn adili hafdi lokid annarri menntun, en peirri sem synd er & mynd 6.
Hann var pvi tekinn Ut, enda hvorki menntun hans pekkt, né haaggt ad fullyréa

neitt um areidanleikann.

Pad er greinilega marktakur munur milli menntunarstiga pegar dherda a
pjonustugesdi er annars vegar. Ef reiknud eru Ut vikmork er altaf marktaskur
munur milli grunnskélamenntadra - og haskolamenntadra stjoérnenda. 10n
menntadir - og haskélamenntadir stjérnendur nota kvartanaferli neestum jafn

oft og framhaldsskéla-menntadir og pvi er ekki marktaskur munur par.
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4.4 Tengsl namskeida og pjonustugeeda
S0 rannsoknarspurning sem naest verdur fjallad um er: Eru peir stjornendur sem
hafa sott namskeid a sidustu 12 manudum liklegri til ad leggja dherdu a
pj Gnustugesdi ?

Hér eru notud sdmu viomid fyrir pjonustugasdi og i kaflanum hér ad framan,
pad er til pjonustu- og geddastadla, pjonustukannana og kvartanaferla. Nidur-
stédur ma §a hér ad nedan.

4 )
Tengsl namskeida og pjonustugeeda
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Mynd 8. Tengsl ndmskeida og pj énustugseda.

Mjdg aberandi er hversu mikill munur er a dherdu & pjonustugadi eftir pvi
hvort stjérnendur hafi sétt namskeid eda ekki. Mestur er munurinn pegar spurt
er um notkun pjonustustadla, en 47% peirra sem sott hafa ndmskeid nota
pjénustustadla, en adeins 10% peirra sem ekki hafa sott ndmskeid. Munurinn er
pvi 37 présentustig, sem pydir ad haskolamenntadir eru naestum fimm sinnum
liklegri til ad nota pjonustustadla. Ef litid er & adra padti pa framkvaemdu 48%
peirra sem sottu ndmskeid pjonustukannanir, en 23% peirra sem ekki foru &
namskeid. 66% peirra sem foru a ndmskeid nota gasdastadla og sama hlutfall
beirra hafa kvartanaferli. | badum tilfellum er hlutfall peirra sem ekki foru &

namskeid i kringum 40%.

Svarid vid rannsdknarspurningunni um hvort stjérnendur sem sottu namskeid a
sidustu 12 méanudum seu liklegri til ad leggja dherdu & pjonustugesdi er
tvimadalaust ja. Hé verdour ekki fullyrt ad nadmskeidin ein séu orsokin.

Hugsanlegt er ad folk sem sakir namskeid sé einfaldlega med annan bakgrunn
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en peir sem ekki sakja ndmskeid. Nidustddurnar eru mjog afgerandi engu ad

sidur og munurinn er marktagkur ef reitknud eru Gt vikmork.

4.5 Tengsl afkomu og pjonustugaeda
Er afkoma betri i peim fyrirtagkjum sem leggja aherdu a pj énustugasdi ?

4 B )
Tengsl afkomu og pjénustugeeda
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Mynd 9. Tengsl afkomu og pjonustugaeda.

Eins og §a ma hér ad ofan virdist vera fylgni milli afkomu og pess ad leggja
aherslu & pjonustugasdi. A myndinni er medal annars synt hlutfall peirra fyrir-
takja sem rekin eru med hagnadi og nota pjonustustadla. Pannig nota um 35%
fyrirtakja sem rekin eru med hagnadi pjénustustadla, en einungis tagp 17%
peirra fyrirtagkja sem rekin voru med tapi.

Ad sama skapi virdast vera tengd milli veltu og dherdu & pjénustugesdi og
einnig ma finna tengs milli afkomu og pess hversu anagydir stjérnendur eru

med gaadi velttrar pjonustu.

4.6 Tengsl afkomu og menntunar
Spurningin sem lagt er upp med i pessum hluta skyrslunnar er: Er afkoma betri

i peim fyrirtakjum sem hafa menntada stjornendur?

Almennt ma segja ad afkoman hja peim fyrirtakjum sem toku pétt i rann
sokninni hafi ekki verid eins afleit og blast matti vid midad vid umrasgdur um
daama afkomu i greininni. 54% fyrirtakjanna sogdust hafa skilad hagnadi a
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sidasta ari, 32% sbgoust hafa verid rekin med tapi, 9% a nulli og 5% vissu pad
ekki eda vildu ekki svara. bpessar tolur eru pé langt fra pvi ad vera asadtanlegar.
Veltutdlur voru einnig haari en héfundur hafdi bulist vio og um helmingur
fyrirtakjanna var med veltu yfir 50 milljénum.

Rekstrardedlanir hljéta ad vera undirstada ad vel reknu fyrirtaki og betri
afkomu. Pad kom pvi mikid a dvart ad 23% fyrirtakjanna i rannsdkninni héféu
ekki gert rekstrardagtlun & sidustu 12 manudum. Ef litid er & pa sem ekki gera
rekstrardaglanir Ut fra menntun peirra kemur i 1j6s ad grunnskolamenntadir
gera sist rekstrardadlanir (30%), en hlutfall haskdlamenntadra sem ekki gera
rekstraréedlanir er laggst eda 14%. betta ma ga a mynd 10.

4 )
Tengsl menntunar og gerd rekstrarasetlana
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Mynd 10. Tengsl menntunar og ger da rekstrar asetlana — peir sem ekki gera aagtlanir.

Prétt fyrir ad mikill munur sé & menntun peirra sem ekki gera rekstrardeglanir
er 0ljost hvada ahrif pad hefur a afkomu fyrirtakisins. Ef afkoma fyrirtakisins
er skodud kemur nefnilega i 1jés ad munurinn milli menntunarstiga. er ekki
mj6g mikill eins og & ma a mynd 11. Haskdlamenntadir skera sig po adeins
ar, pvi peir skila hagnadi i 63% tilvika, en adrir i 53-56% tilvika. Ad sama
skapi skiludu 26% fyrirtakja sem hafa haskélamenntadan stjérnenda tapi, en
hin fyrirtakin voru rekin med tapi i 35 - 36% tilvika.

Taka ber fram ad hér voru adeins skodadir peir sem svérudu, en 5% neitudu ad

svara eda vissu ekki hver afkoman hafdi verio.
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Mynd 11. Tengsl afkomu og menntunar.

Ad ofansdgdu ma draga pa ayktun ad afkoma sé heldur betri i peim fyrir-
tagkjum sem hafa haskélamenntada stjornendur, en munurinn er po ekki mjog
mikill.

4.7 Viohorf til menntunar
Haskdlamenntun virdist vera nokkud gadgad i idenskum ferdapjonustufyrir-
tagkjum, en 43% fyrirtagkjanna hafa engan haskélamenntadan starfsmann og
adeins 5% fyrirtakjanna hafa fleiri en 5 haskdlamenntada starfsmenn. Ef
medatalid er retlknad Ut kemur i 1jos ad medalfjoldi haskdlamenntadra starfs-
manna i fyrirtagkjunum er 1,46.

Hér verda skodud vidhorf stjornenda til haskélamenntunar Gt fra menntun
peirra gafra og hvort tengsl séu par & milli. Skodad verdur vidhorf stjérnenda
til mikilvesgi héskolamenntunar, badi medal almennra starfsmanna og
stjornenda. Eins verdur viohorf stjornenda til namskeida skodad, badi med
tilliti til pess hvort peir hafa sott namskeid gafir a sidustu 12 manudum og eins
at frd pvi hversu mikla aherslu peir leggja & ad amennir starfsmenn sai
namskel .

Rannsoknarspurningin sem byr ad baki er: Motast vidhorf stjornenda til
menntunar af peirra menntun?
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4.7.1 Mikilveegi haskélamenntunar stjornenda

I rannsokninni voru stjérnendur spurdir hversu mikilvasg héskdélamenntun
medal stjornenda vaai. Til ad geralanga sbgu stutta eru mjog sterk tengsl milli
viohorfs til haskdlamenntunar og menntunarstigs pétttakenda. petta ma glégg-
legagaamynd 12.
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Mikilveegi haskélamenntunar medal stjérnenda
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Mynd 12. Mikilvaegi haskélamenntunar medal stj6rnenda.

Eins og ga ma telja haskélamenntadir héskolamenntun mikilveegari hja
stjornendum en adrir. Allir svarendur sem lokid hafa héskélapréfi telja
haskolamenntun mjég eda frekar mikilvagga hja stjornendum. Hlutfall annarra
sem telja haskdlamenntun mjog eda frekar mikilvesga er 53-58% og er
hlutfallid lasgst hja grunnskélamenntudum. Aberandi er hversu stort hlutfall

ionmenntadra telja haskdlamenntun mjog litilvaaya, eda 25%. bar sem ekki eru
mj8g morg svor ad baki hverjum flokki er erfitt ad fullyrda um marktakni.

[ kjolfar spurningarinnar um mikilvesgi héskdlamenntunar var opin spurning
par sem patttakendur voru bednir um ad svara hvers vegna peim fyndist
haskélamenntun mikil- eda litilvaay. Langalgengast var ad svarendur nefndu ad
med haskdlamenntun yréu stjérnendur hadfari og betri stjornendur, eda adtu ad
minnsta kosti ad vera pad. Pa komu oft miklar Gtskyringar & agadi menntunar.
Fran kom a med aukinni menntun myndi vidsyni og skilningur aukast,
stjornendur hefdu betri skilning & 6llu ferlinu og meiri proska. Nokkrir nefndu
ad menntun vagi altaf gbd, en migafnt var hvad 14 par ad baki. Sumir ségdu
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menntun géda og pvi vaai haskélamenntun mikilvaay, en adrir sdgdu menntun
gbda sama hvadan hin kaami.

Athyglisvert er hé&r ad 6% svarenda telja ad med héaskdlamenntun verdi
stjornendur verri stjérnendur. Hér komu miklar Utskyringar med. Til daamis
kom fram ad med aukinni menntun prengdist sondeildarhringurinn og
skilningur folks & atvinnugreininni. Auk pess vaai menntad folk yfirleitt
leidinlegt og gjarnan med hroka

4.7.2 Mikilvaegi hdskélamenntunar almennra starfsmanna
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Mynd 13. Mikilvaegi hask6lamenntunar medal almennra starfsmanna.

Eins og §& ma amynd 13 ragdst vidhorf stjornenda til haskolamenntunar medal
amennra starfsmanna nokkud af pvi hvada menntun peir hafa lokid. Afram
hafa haskdlamenntadir hasst hlutfall peirra sem telja haskélamenntun mjég eda
frekar mikilvesga, eda tagpur helmingur. Hér er po éberandi hvernig ion
menntadir skera sig ur. Hlutfall ionmenntadra sem telja haskélamenntun medal
amennra starfsmanna mjég eda frekar mikilvamga er adeins tap 8%, en um
35% idnmenntadra telja hana mjog litilveaga. Astasda pessa gadi verid st ad
85% ionmenntadra stjérnenda starfa & veitinga- og gististédum og storf par eru
oft nokkud einfold og krefjast par af leidandi ekki haskolamenntunar, eins og
til a® mynda stérf i eldhusi.

Pétttakendur voru einnig hér bednir ad Utskyra hvers vegna peim fannst

haskélamenntun mikil- eda litilvesg. Langalgengustu svorin voru pau ad storfin
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krefdust pess einfaldliega ekki, storfin vaaru pess edlis. beir sem svorudu pvi
voru Yfirleitt peir sem htfou sagt menntunina litilvaaga, en p6 voru nokkrir sem
sigou menntunina mikilvaega, en sbgdu storfin pess edlis. , Betra starfsfolk”
var moguleiki sem nokkud margir nyttu sér, en eins kom fram st skodun ad

peir haskélamenntudu vaaru verra starfsfolk.

Pegar stjornendur voru spurdir ad pvi hvort peir vaau tilbanir ad greida haari
laun og fa pannig betur menntad starfsfolk sogdust 62% stjornenda vera
tilbanir til pess. Algengt viokvasdi var po ad peir vaaru tilbanir til ad greida
haari laun fyrir betur menntad starfsfolk, en hdskolamenntun pyrfti pad ekki ad
vera. Um 36% patttakenda svérudu pessari spurningu neitandi og sogoust
gjarnan vera tilbunir ad borga haari laun fyrir betra starfsfolk, en menntun
kaami pvi ekkert vid.

Arid 1999 var framkvaamd kénnun par sem vidhorf til haskélamenntunar var
skodad (Arnar Mér Olafsson og Digg Matthiasdattir, 1999, bls. 20-21). Tekin
voru viotél vio 9 stjornendur i ferdapjonustu og i framhaldinu var gerdur
spurningadisti og rannsokud vidhorf adila i ferdapjonustunni. | vidtali vid
stjornendur kom medal annars fram ad peir toldu ad haskélamenntun gadi
hugsanlega hjdpad til vid ad leysa vanda ferdapj dnustunnar, sem i pessu tilfelli
var skilgreindur sem lag ardsemi, Omarkvisst markadsstarf og arstidavandinn.
Samt sem adur sogdu stjorrendur héaskolamenntun ekki grundvallaratridi il
pess. Hvad vardar framtidarsyn peirra stjornenda sem toku pétt i rannsokn
Arnars og Daggar, voru peir vissir um ad haskdlamenntun adti eftir ad aukast
mikid i greininni og med auknum kréfum i apjodlegu umhverfi myndi
eftirspurn eftir haskolamenntudu starfsfélki aukast.

4.7.3 Viohorf til nAmskeida fyrir stjornendur

Pegar spurt var hvort viokomandi hefdi sott namskeid tengt starfi a sidustu 12
manudum kom i 1jos ad hopurinn skiptist i tvennt, helmingur hafdi gert pad, en
hinn ekki. | nylegri kénnun sem gerd var um simenntun i islensku atvinnulifi
eru télurnar svipadar, en par sogoust 47,2% stjérnenda hafa farid a ndmskeio a
sidustu 12 manudum (Jon Torfi Jonasson og Johanna Rosa Arnardottir, 2001,
bls. 22).
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Pegar peir sem sottu namskeid eru skodadir Ut frA menntunarstigi ma ga ad

sterk fylgni er a milli menntunar og namskei dssoknar.

4 . o _ )
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Mynd 14. Stjornendur sem fara a namskeio.

Adeins 20% grunnskdlamenntadra stjornenda sottu ndmskeid, en 76% peirra
sem hafa lokid haskdlaprofi foru & ndmskeid. Parna er um ad rada 56 prosentu
stiga mun. Munurinn er marktagkur milli menntunarstiga ef reiknud eru Ut vik-
maork. PO er munur milli idhmenntadra - og framhal dsskolamenntadra stjorn
enda ekki naggilegur til ad haagt sé ad fullyrda um marktaekni.

Samkvaamt rannsdkn Jons Torfa og Johonnu Rosu er hlutfal grunn
skolamenntadra sem fara & ndmskeid 25%, en 55% hja peim sem hofdu [okid
haskélaprofi (Jon Torfi Jonasson og Jéhanna Rosa Arnardattir, 2001, bls. 17).

Arid 1996 var gerd konnun um simenntun i islenskum fyrirtagkjum & vegum
Vinnuveitendasambands [slands (1996, bls. 9). bar voru télurnar svipadar peim
sem hér komu fram, en samkvaamt peirri rannsokn foru 79% haskdlamenntadra
anamskeid og 22% grunnskolamenntadra. Par kemur po ekki fram hvort um er

ad rasda ndmskei dasokn meda allra starfsmanna, eda einungis stjornenda.

Mjog athyglisvert er ad skoda hverjir foru & namskeid, en ekki er sidur
athyglisvert ad skoda pa sem ekki sottu namskeid. Peir sem ekki hoéfou sott
namskeid voru spurdir hvers vegna ekki. Ef algengustu svor pétttakenda eru
skodud fast eftirfarandi nidurstodur:

- LOKAVERKEFNI- 47



STIJORNUN iSLENSKRA FERDAPJONUSTUEYRIRTAKJIA

® Haskolamenntadir:

Timaskortur og ekkert dhugavert i bodi (40% hvort).
® | dnmenntadir:

Timaskortur (50%).
* Framhaldsskélamenntadir :

Engin porf fyrir pad —kann alt a minu svidi (31%).
* Grunnskélamenntadir:

Engin porf fyrir pad — kann alt & minu svidi (33%).

4.7.4 Viohorf til namskeida fyrir almenna starfsmenn

Stjornendur voru spurdir hversu mikla aherslu peir legdu a ad starfsmenn saektu
namskeid tengd starfinu. Almennt var frekar litil dherda 16gd a ad starfsmenn
faau a namskeid, en pé matti greina mun eftir menntunarstigi stjornenda og eru
paa nidurstddur syndar a mynd 15.

4 . )
Ahersla & ad starfsmenn fari & namskeio
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Mynd 15. Ahersla & ad starfsmenn fari & starfstengd namskeid.

Eins og §a mé leggia um 65% grunnskolamenntadra mjog eda frekar litla
dherdu a ad starfsmenn fari & starfstengd namskeid, en adeins tap 25%
haskélamenntadra. Framhaldsskdlamenntadir eru pd peir sem leggja mesta
dherdu 4 ad starfsmenn saki ndmskeid.
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[ fyrrnefndri kénnun sem gerd var um simenntun (Jon Torfi Jonasson og
Johanna Roésa Arnarddttir, 2001, bls. 50) voru stjornendur spurdir um
mikilvaagi pess ad starfsfolk faai & ndmskeid. 96% stjornenda toldu pad frekar
eda mjog mikilvaagt. Vissulega er ekki verid ad spyrja alveg um sama hlutinn
hér, en merkilegt er ad svo mdrgum stjornendum skuli finnast mikilvaggt ad

starfsmenn fari a namskeid, ef peir gera svo ekkert med pad.

4.8 Tengsl menntunar og nylidapjalfunar
Ein rannsdknarspurning hljomadi a pesa leid: Eru tengd milli aukinnar

menntunar stjornenda og pjafun nylida?

Med tilliti til pessarar spurningar er einnig litid til pess hvort fyrirtakin hafi
skradar verklysingar fyrir starfsfolk.

Ef litid er til pess hvort nylidar séu pjdfadir virdast pau ma vera i nokkud
géoum farveg i islenskri ferdapjonustu. Einungis 6% patttakenda svorudu pvi
til ad nyir starfsmenn fengju ekki pjéfun. | flestum tilfellum er reyndar
einungis farid i atridi sem tengjast starfinu galfu i pjafuninni, en adrir padtir
eins og kynning & fyrirtakinu og starfsmannastefnu eru pedtir sem litid virdast

verakynntir.

Ef peir sem ekki veita nylioum pjélfun eru skodadir med tilliti til menntunar,
kemur i ljés ad 11% grunnskolamenntadra stjornenda veita nylioum ekki
pjafun og 15% framhaldsskélamenntadra gera ad ekki. Allir adspurdir sem
hofdu 1okid idnmenntun eda haskolamenntun veittu nylidum pjafun.

Skradar verklysingar fyrir starfsfolk eru til hja 67% fyrirtakja. Ef litid er til
menntunar i pessu samhengi er hiutfall fyrirtakja med skrédar verklysingar
heest hja ionmenntudum stjérnendum, eda 77%. Haskolamenntadir stjérnendur
koma neest med verklysingar skradar i 71% tilvika. Hja framhaldsskéla-
menntudum er hlutfallid 67%, en grunnskélamenntadir skera sig adeins Ur pvi
hlutfallid par er 55%.

4.9 Starfsmannavelta eftir starfsgreinum
Samkvaamt Torrington, Hall og Taylor (2002, bls. 212-213) getur mikil starfs-
mannavelta verid mjog dyrkeypt fyrir fyrirtaski. Dyrt getur verid ad pjdfa upp
nytt starfsfolk og mikilvaay pekking getur horfid Ur fyrirtakinu pegar starfs-
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menn fara. Pad er pd mismunandi hversu mikla starfsmannaveltu fyrirtaeki
pola, en pad fer eftir edli starfseminnar. Til ad mynda virdast veitingastadir
pola mun meiri starfsmannaveltu en sérfraifyrirtaski. Torrington, Hall og
Taylor benda jafnframt & ad eitt einkenni illa stjornadra fyrirtakja er ha starfs-

mannavelta.

Ein rannsdknarspurningin fjalladi um hvort starfsmannavelta vaai mismikil
eftir starfsgreinum. Starfsmannavelta er nokkud h& ef litid er til islenskrar
ferdapjonustu, en hun er mjog mismunandi dtir starfsgreinum. Fjérdungur
fyrirtakja i kdnnuninni er med 81-100% starfsmannaveltu. 23% fyrirtagkjanna
eru med 0-20% starfsmannaveltu, 7% med 21-40%, 23% med 41-60% og ad
sidustu eru 22% fyrirtagkjanna med 61-80% starfsmannaveltu.

Pegar starfsmannaveltan er skodud Ut fra starfsgreinum ferdapjonustunnar er
greinilega nokkur munur. Nidurstédur eru syndar & mynd 16, en hafa ber i huga
a0 fyrirtaki innan hvers flokks eru ekki mjog morg og dregur pad Ur

areidanleika nidurstadna.

4 )
Starfsmannavelta eftir starfsgreinum
Annad
Veitingarekstur | B 0-20%
Hépbifreidar
1 021-40%
Ferdaskrifstofa
Bilaleiga B 41-60%
Flugrekstur 061-80%
Gististarfsemi
W 81-100%
Afpreying : :
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Mynd 16. Starfsmannavelta eftir starfsgreinum.

Starfsmannavelta er dberandi mikil i hépbifreidarekstri og eins nokkud mikil i
afpreyingarfyrirtackjum og a veitingastédum. Starfsmannavelta er minnst i
flugrekstri, en par er einungis um ad ragda eitt fyrirtaki og pvi er pad ekki alveg
marktaekt. Naest minnst starfsmannavelta er i flokknum annad, en par eru
einkum sérfradifyrirtaeki (radstefnufyrirtaeki og tagknifyrirtaeki).
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Starfsmannavelta virdist ekki vera tengd pvi hvort fyrirtakin skiludu hagnadi
eda tapi i fyrra. | heildina er starffsmannavelta p6 mismikil eftir atvinnu-

greinum.

4.10 Menntun karl- og kvenstjornenda
Adur en lagt var a stad med rannsdknina var sett fram spurningin: Eru
kvenkyns stjérnendur meira menntadir en karlkyns stjérnendur?

Jafnframt var sett fram tilgdta um ad svo vaai. Nidurstodur eru syndar a mynd

17.
é ) . . )
Menntun stjornenda eftir kyni
B Grunnskoli
Konur
O Framhaldsskoli
1 B Idnmenntun
0O Haskali
Karlar
B Annad
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N Y

Mynd 17. Menntun stjérnenda eftir kyni.

Hér er nokkud erfitt ad meta nidurstddur og alhagfa um ad annad kynid sé betur
menntad. Pad er pd med sanni haggt ad segja ad tdluverdur munur s€ a
menntunarstigi milli kynja. Mun fleiri konur hafa einungis lokid grunnskéla-
profi, eda 30% & maoti 18% hja korlum. Pad sem hér er p6 hvad athyglisverdast
er ad 44% karlkyns stjérnenda er ionmenntadur en engin kona. Hlutfall
haskélamenntadra stjornenda er pad sama hja kérlum og konum. Munur a
menntun kynjanna er marktagkur ef litid er til framhal dsskélamenntunar og ion
menntunar og Vvikmork reiknud Ut. Munur & grunnskélamenntun er ekki

fullkomlega marktaegkur vegna pess hve fa svor liggja ad baki.
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4.11 Kynbundinn stjornunarstill

Er munur a stjornun eftir kynferdi stjérnenda?

Pad kom hdfundi & 6vart ad kvenkyns stjornendur virdast leggja minni aherslu
a pjonustugasdi en karlar. Hlutfall kvenna sem notar stadla, gerir kannanir og
hefur kvartanaferli er nagr undantekningarlaust nokkud laggra en hlutfall karla
sem framkvaamir pessa hluti. Starfsmannaveltan er haari i fyrirtakjum med
kvenkyns stjérnendur. A0 sama skapi var afkoman mun verri hja kvenkyns
stjornendum. bessir pedtir eru syndir i toflu 10.

Konur Karlar

Formleg freedslustefna

Ja 22,2% 19,1%

Nei 77.8% 80,9%
Geeda - og / eda Oryggisstadlar

Ja 48,1% 55,9%

Nei 51,9% 44,.1%
pPjonustustadlar

Ja 18.5% 32.4%

Nei 81,5% 67,6%
pPjénustu- eda markadskannanir

Ja 22.2% 41,2%

Nei 77,8% 58,8%
Kvartanaferli

Ja 40,7% 57.4%

Nei 59,3% 42,6%
Afkoma

Hagnadur 44,0% 61,5%

Tap 44.0% 29.2%

A nulli 12,0% 9,2%
Starfsmannavelta

0-20% 20,0% 24.1%

21 - 40% 8,0% 6,9%

41 - 60% 16,0% 25,9%

61-80% 24,0% 20,7%

81 - 100% 32,0% 22.4%

Tafla 10. Mismunandi stjérnun — flokkad eftir kyni.

Pegar leitad er skyringa & pvi hversu mikill munur er @ milli kynjanna kemur i
lj6s ad konur stjorna minni fyrirteskjum en karlar, badi ef horft er til
starfsmannafjolda og veltu. | peim fyrirtakjum sem karlmenn stjérna eru ad
medaltali 23 starfsmenn & sumrin og 14 & veturna. | fyrirtakjum med kvenkyns
stjornendur er medalfjoldi starfsmanna hins vegar 17 & sumrin og 7 & veturna.
Medavelta i fyrirtakjum med karlkyns stjornendur er 190 milljonir, en 73

milljonir i peim fyrirtaskjum sem stjornad er af konum.
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Ef litid er a dlikar starfsgreinar pa eru konur hlutfallslega oftar stjornendur a
gististddum og hugsanlega eru paa oftar stjornendur & baandagististodum par
sem ferdapjonusta er jafnvel aukabugrein. Eins hafa kvenkyns stjornendur
laegri starfsaldur og pvi ma moégulega rekja kynjamuninn til pess. Hver sem
astadan er ad baki pessum kynjamun er 1jost ad karlar leggja meiri aherdu &
pj6nustugasdi.

4.12 Samanburdur & vidhorfi til reynslu eftir aldri
Ein rannsdknarspurningin fjallar um hvort eldri stjérnendur telji reynslu
stjornenda mikilvaegari en peir sem yngri eru.
Hér er fjadlad um afstédu stjérnenda til reynsu stjérnenda og sett fram mynd
sem synir hvernig vidhorf til reyndu breytist med aldrinum.

~
Mikilveegi reynslu medal stjérnanda eftir aldri
66 +
19063 = Mjog mikilveeg
46 - 55 O Frekar mikilvaeg
36 - 45 =i medallagi
26- 35 O Frekar litilvaeg
Yngri en 25
| [
0% 20% 40% 60% 80% 100%
N W

Mynd 18. Mikilvaegi reynslu medal stjérnenda eftir aldri.

A mynd 18 er p6 nokkur fylgni milli vidhorfs til reynslu og aldurs. Vissulega
finnst pétttakendum i rannsokninni reynsla almennt mikilvaeg, en ef einungis er
litio & pa sem segja reyndu mjoég mikilvaega fer fjoldinn hakkandi med
aldrinum. PO sker elsti hopurinn sig Ur, pvi par fer hlutfallio aftur lakkandi.
Reyndar ber ad hafa pad i huga hér ad i elsta hopnum eru adeins 6 einstaklingar
og i peim yngsta adeins tveir. Pad getur haft dhrif a nidurstédurnar.
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4.13 Frumkvoalastigid
Ein mikilvasg rannsdknarspurning i pessari rannsokn hljédar svo: Eru islensk
ferdapjonustufyrirtaeki fost a frumkvodlastiginu?

Ef litid er til kenninga Daft ar kafla 2.1.1 virdast islensk ferdapjonustufyrirtaeki
hafa 6ll helstu einkenni frumkvodlastigsins. Fyrirtakin eru tiltélulega sma og
skrifraedi virdist ekki vera mikid. Samskipti virdast ad sama skapi vera 6form
leg par sem litid er um skradar reglur og stadla.

Par sem konnun pessi var takmorkud af tima og umfangi reyndist ekki unnt ad
skoda préun innan fyrirtagkjanna. Pannig reyndist ekki unnt ad skoda préun i
starfsmannafjlda, né i tekjum. Pag upplysingar sem hagt er ad nota til ad
meta pad hvort idensk ferdapjonustufyrirtaki seu fost a frumkvodlastiginu er
aldur fyrirtakja, fjoldi starfsmanna, veltutélur og tolur yfir starfsaldur
stjornenda i fyrirtakinu. Adra padti ma einnig taka inn i matid. Fyrirtaki sem
ekki notar neina stadla er ad 6llum likindum med minna skrifraedi, en pad er
einmitt eitt einkenna frumkvadlastigsins. bvi kemur pad nokkud a évart ad um
67% fyrirtakjanna skuli hafa skradar verklysingar fyrir starfsfolk. Hugsan legt
er ad par sem héannatimi ferdapjonustunnar er tiltolulega stuttur sé mikilvaegt
a0 koma starfsfalki eins fljott inn i starfid og mogulegt er og par hjépa skradar
verklysingar til. Skrédar verklysingar er ekki deaamigert fyrir frumkvodlastigid,
en pad eitt og sé&r nagir ekki til ad hrekja pa tilgatu ad idensk fyrirtaki séu
gjarnan fost & frumkvadlastiginu.

Ef litid er til starfsreyndu stjornenda og starfstima peirra innan fyrirtakja er
hann mjog langur og velta ma pvi upp hvort hugsanlega sé timabaat ad fa inn
nyja leidtoga. Starfsaldurinn gadi stutt pa tilgatu ad islensk ferdapjonustu
fyrirtaki séu fost a frumkvodlastiginu. 66% stjornenda i islenskri ferdapjénustu
hafa yfir 12 ara starfsreynslu i stjornunarstédu og 22% stjornenda hafa stj6rnad
viokomandi fyrirtaki i meira en 12 ar. Midad vid pag nidurstddur sem hafa
komid fram virdist sem stjornun islenskra ferdapjonustufyrirtaekja sé ekki mjog
060 og hugsanlega er pad vegna pess ad stjérnendur (eigendur) eru tregir til ad
l&ta af stjorn fyrirtakising, jafnvel po stjornunarpekking sé ekki til stadar.

Ef litid er & adra padti sem geta gefid visbendingu um pad hvort fyrirtakin séu
fost & frumkvddlastiginu virdist pad leida til somu nidurstédu. Til ad mynda

eru starfsmenn mjog fair i elstu fyrirtakjunum og af peim fyrirtaekjum sem
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stofnud voru a timabilinu 1980-1989 hafa 63% 0-5 starfsmenn yfir vetrar-
timann. Pad segir okkur ad fyrirtakin hafa litid vaxid og ad pau séu enn a
frumkvodlastiginu.

Med hlidgén af peim nidurstédum sem rannsdknin hefur leitt i 1jés og hér hafa
verid birtar ma telja mjog liklegt ad idensk ferdapjonustufyrirtaeki seu fost &
frumkvodlastiginu og ad Urraeda sé porf til ad pau nai ad stagkka og dafna.
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5 Tillogur til arbota
Eftir pa greiningu sem hér hefur farid fram virdist helsti vandi isenskrar
ferdapjonustu liggja i skorti a faglegri stjornun. Faglega stjornun er haggt ad
auka med pvi ad efla menntun i greininni. Namsframbod er n( pegar til stadar,
en samkvaamt nidurstédum virdast peir stjérnendur sem nu sitja ekki vera
tilbunir til ad hleypa haskdlamenntudum ad. Vissulega er ekki verid ad leggja
fram patillogu ad allir peir stjérnendur sem na starfa i islenskri ferdapjonustu
verdi lanir fara, enda byr par mikil reynda, en mikilvaggt er p6 ad efla
pekkingu & pjénustugesdum & medal peirra. Pad er haggt ad efla slika pekkingu

med formlegri menntun, en einnig med namskeidum.

Eins og fram hefur komid for helmingur stjornenda a ndmskeid a sidustu 12
manudum. Mjog arangursrikt gadi verid ad halda ramskeid fyrir stjornendur
par sem farid yrdi i helstu hugmyndir pjonustustjérnunar. Namskeidid pyrfti ad
halda i hverjum landshluta og aeskilegast vaai audvitad ad halda kostnadi i
l&gmarki til ad fleiri gé sér faat ad madta. Einn er po sagalli a gjof Njardar ad
peir sem ekki sakja ndmskeid eru peir sem virdast hafa mesta porf fyrir pad.
Einhvern veginn parf ad finna leidir til ad fa pessa stjornendur til ad koma og
taka patt. Timasetning skiptir mali. bPad pydir vamntanlega litid ad halda dik
namskeid a midju sumri. Best vaai liklega ad halda ndmskeid snemma ad vori,
adur en timabilid byrjar af fullum krafti.

Ahersla & pjonustugasdi er ekki nasgileg i islenskri ferdapjonustu. PBjonustu-
kannanir medtu vera miklu meira notadar pvi vitneskja um ventingar og
vidhorf vidskiptavinarins er mikils virdi. Hugsanlega eru fyrirtakin i greininni
of moérg og of smatil ad standa i diku ein, en samstarf & pessum vettvangi er
akjosanlegt. Til ad mynda geta fyrirtaki i smaara bagarfélagi tekid sig saman
og gert rannsoknir. Eins eru hulduheimsoknir rannsoknaradferd sem kostar
litio.

Kvartanaferli og gott adgengi til ad leggja fram kvortun er eitthvad sem 6l
fyrirtaki adtu ad leggja aherdu a pvi kvartanir geta einnig verio veromadar
upplysingar sem fyrirtaeki geta notad til ad bada pjonustu sina. bjonustustadla
madti nota i meira madi. Med pvi ad nota pjonustustadla geta fyrirtagkin madt
reglulega hvernig starfsfolk stendur sig og skodad arangurinn til lengri tima.
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Gada- og Oryggisstadlar geta einnig lyft pjonustu fyrirtakja upp a haara plan.
Med pvi ad nota pekkta stadla er hasgt ad nota pa i auglysingaskyni.

Starfsmannavelta er nokkud ha i islenskri ferdapjonustu, en pad getur haft ahrif
a veitta pjonustu og eins getur verid kostnadarsamt ad pjdfa upp nytt starfs-
folk. Mikilveeg er pvi ad reyna ad efla starfsanaggju hja starfsfolki i ferda
pbjonustunni og halda pvi hja fyrirtakinu. Agad leid til a efla starfsanagju er
ad senda starfsfolk & ndmskeid og veita peim meiri takifaai hjé fyrirtaskinu.
Namskeid eflir ekki adeins pekkingu paétttakenda heldur gerir starfsmenn
einnig ahugasamari um starf sitt. Pad pekkir hofundur af eigin raun.

Afkoma i idlenskri ferdapjonustu er og hefur verid vandamal. Grundvallaratridi
er ad fyrirtaki geri rekstrardadlanir og setji sér fjarhagsleg markmid. Nidur-
stodur pessarar rannsoknar hafa synt ad tengd eru a milli afkomu og pess ad
leggja dherdu a pjonustugssdi. Menntun virdist einnig hafa nokkur ahrif a
afkomu. Ef vilji er til ad breyta og bada afkomu i greininni adtu menn ad
hugleida petta.

Gbo leid til ad efla pekkingu stjérnenda & pjénustugasedum vaai atak hagsmuna-
félaga i greininni. Hagsmunafél6g gadu pannig stadio fyrir radstefnum, fundum

og hdmskeidum par sem dherdla vagi 1690 a pjonustustjornun.

Ad lokum ma velta pvi fyrir s&r hvernig stjornvold gagu komid ad maunum.
Samkvaamt nidurstdum rannsoknarinnar myndu badt pjonustugasdi i islenskri
ferdapjonustu skila sér i betri afkomu greinarinnar, sem myndi aftur skila sér i
bjodarblid. Hagur stjornvalda er pvi mikill. A méti gagtu stjérnvold studlad ad
namskeidshaldi og greitt nidur namskei dskostnad.
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6 Umraeda
Hér hafa ymis vandamd islenskrar ferdapjonustu verid dregin fram i dagdjésio
og hefur umfjollunin verid nokkud neikvesd. Ekki ma po gleyma pvi ad
vissulega eru morg ferdapjonustufyrirtaki ad gera géda hluti. Ekki liggur fyrir
hvort stjérnun i ferdapjonustu sé verri en stjérnun annarra atvinnugreina, en
alltaf er haegt ad gera betur. Ferdapjonustan er vaxandi atvinnugrein og pvi er
naudsynlegt ad styrkja innvidi hennar ef dhugi fyrir frekari vexti er fyrir hendi.

Pjonustumdin eru ad sama skapi ekki i molum, en asskilegt veai ad bada
pjonustugesdin og stefna ad pvi ad standa i fremstu r6d & ahjédlegum
vettvangi. Afburdapjonusta myndi skila sér i anaggdari vidskiptavinum sem

aftur myndi skila sér i fleiri vidskiptavinum og bedtri imynd lands og jpjodar.

Mikid er gert Ur haskdlamenntun i rannsokninni og syna nidurstédur ad han
virdist skila badtum rekstrarérangri i greininni. Hér er p6 ekki verid ad halda
pvi fram ad dlir i greininni eigi ad fara i haskdla til ad mennta sig. Greinin er
pess edlis ad alltaf verdur mikil porf fyrir fagmenntada einstaklinga
Ferdapjonusta parf ad hafa & ad skipa menntada kokka, pjéna, |eidsdgumenn,
bilstjora og svo framvegis. bad sem hér er lagt til er einkum pad ad

haskolamenntun aukist medal stjornenda.

Morg fyrirtaki i idenskri ferdapjonustu eru smad og margir stunda
ferdapjonustu sem aukabugrein. Pad er pvi mjog skiljanlegt ad pessi fyrirtaki
hafi ekki rédid til sin haskdlamenntada stjornendur og ad sama skapi er edlilegt
ad dherda a kenningar stjérnunarfraedanna séu ekki miklar. Med patttoku i
namskeidum er pd haggt ad Odlast grundvallarpekkingu a edli pjénustu
stjérnunar og mikilvaagi pess ad leggja dherslu a pjénustugasdi. Slik namskeid
purfa pvi ad verai bodi.

Merkilegar nidurstodur hafa litid hér dagsins 1jos og frédlegt veai ad skoda

adrar atvinnugreinar og gera samanburd a stéou mala.
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Nidurstodur
I upphafi var lagt af sta® med rannsdknarspurningu. Spurt var:

Dregur skortur & faglegri stjérnun i islenskum ferdabjonustufyrirtagkjum
ar pjénustugaadum i atvinnugreininni?

Tilgata var sett fram um ad svo vagi. Helstu nidurstéour rannsdknarinnar eru
paa ad idenskum ferdapjonustufyrirtaskjum er frekar illa stjornad sé tekid mid
af kenningum Kotlers. Tengd fundust milli menntunarstigs og aherslu
stjornenda a pjonustugesdi, en med aukinni menntun jokst aherda a
pjonustugasdi. Peir stjornendur sem sottu namskeid voru einnig liklegri til ad
leggja dherdlu a pjonustugaadi. Afkoma er einnig betri i peim fyrirtagkjum.
Menntun virdist einnig hafa nokkud ad segja um afkomu, en par er munurinn
p6 ekki eins afgerandi.

Menntun stjornenda hefur mikio ad segja um vichorf peirra til menntunar.
Menntunarstig virdist pannig vera afgerandi pattur. Med aukinni menntun eykst
jékvadt viohorf til menntunar og namskeid eru tidari hja haskélamenntudum en
oorum. Nylidapjdfun e amennt vel sinnt i islenskum ferdapjonustu-
fyrirtakjum, en pjdfun eykst p6 i samraami vid menntunarstig stjérnenda.

Starfsmannavelta er nokkud ha i islenskri ferdapjonustu, en pé er hiin mismikil
eftir starfsgreinum. Mest er starfsmannaveltan i starfsgreinum par sem storf eru

einfold og pvi bitnar starfsmannaveltan ekki alvarlega a aftkomu fyrirtakjanna.

Nokkur munur virtist vera a stjérnun eftir kynferdi stjornenda. Menntun
kynjanna er 6lik og karlkyns stjornendur reynast leggija meiri dhersdu a
pjonustugesdi en konur. Aldur virdist ekki hafa mikido ad segja, en eldri
stjornendur alita po reynslu mikilvaegari en peir sem yngri eru.

Ut fra nidurstddum rannsoknarinnar var reynt ad meta hvort idensk ferda
pjonustufyrirtaski seu fost & frumkvodlastiginu og virdast gogn benda til pess

ad su se raunin med stéran hluta fyrirtagkjanna.

Ad mati hoéfundar er mikill skortur & faglegri stjornun i islenskri ferdapjonustu.
Nidurstodur peirrar rannsoknar sem var gerd hefur enn fremur leitt i 1jos ad svo
s8. Nidurstodur syna fram a ad skortur & faglegri stjornun dregur Ur
bjonustugeedum. Ahersla & pjonustugesdi er ekki naagileg, kannanir vantar sem
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og taki til ad fylgjast med frammistodu. Pjonustustadlar pekkjast til dsamis

varla meda stjornenda i idenskri ferdapjonustu.

Mikilveagt er ad auka pjonustugasdi i islenskri ferdapjonustu og par af |eidandi
parf ad auka faglega stjornun. Menntun er hér grundvallaratridi. Pad hefur synt
Sig i pessari rannsdkn ad tengsd menntunar og gédrar stjornunar eru sterk.
Einnig hefur hér verid synt fram a ad afkoma er betri i peim fyrirtagkjum sem
leggja dherdlu & pjonustugasdi. bar af leidandi hlytur ad mega draga pa dyktun
ad skortur & faglegri stjornun dragi Ur pjonustugssdum i atvinnugreininni og ad
4 samatima hafi pad ahrif & afkomu greinarinnar.
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Vidauki 1
Spurningalisti

1. Hverskynsferdapjonustu stundar fyrirtaekio?
? Afpreyingarferdapjonustu  ? Gigtistarfsemi ? Flugrekstur
?Bilaleigu ? Ferdaskrifstofu ? Hopbifreidarekstur

? Veitingarekstur ? Annad, hvad?

2. Hvar alandinu eru hofudstodvar fyrirtaekisins stadsettar ?
? Hofudborgarsvasdinu  ? Reykjanesi ?Vesturlandi

?Vestfjoroum ? Nordurlandi  ? Austurlandi  ? Sudurlandi
3. Hver er fjdldi starfsmanna?

a) asumrin?

b) a veturna?

4. Hvada ar var fyrirtakio stofnad?

5. Hefur fyrirtakid formlega fraeddustefnu?

?Ja ?Nel ?Neitaad svara

6. Fanyir starfsmenn pjalfun pegar peir hefja storf hja fyrirtaskinu?
?Ja ?Nel ?Neitaad svara

7. Efja, Hvad e farid i i pjafuninni?
? Starfio  ? Fyrirtakio  ? Starfsmannastefnu  ? bjonustustadla

? Oryggisma ? Annad, hvad?

8. Erutil skr&dar verklysingar fyrir starfsmenn?

?Ja ?Ne ?Neitaad svara
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9. Er 16go mikil eda litil aherda & ad starfsmenn saeki nAmskeid tengd

starfinu?

? Mjog mikil 2 Frekar mikil 21 medalagi ? Frekar litil
?Mjdg litil ? Neitaad svara

10. Séttir pu eitthvert ndmskeid tengt starfi pinu & sioustu 12 manudum?

?Ja ?Ne ?Neitaad svara

11. Ef nel, hversvegna ekki?

12. Hefur verid gerd rekstraraagtlun fyrir fyrirtaekid & sioustu 12

manuoum?
?Ja ?Ne ?Netaad svara

13. Hefur fyrirtaskid gert vidhorfskdnnun medal vidskiptavina eda annars

konar pjonustukénnun a sidustu 12 manudéum?
?Ja ?Nei ?Neitaad svara

14. Ef j&, hverskyns kénnun?

15. Hefur fyrirtaekio nytt sér nidurstéour ar kénnunum Fer damalar 40s

medal fer damanna?

?Ja ?Nel ?Netaad svara

16. Notar fyrirtakid einhverskonar gseda og /eda Oryggisstadla?
?Ja ?Ne ?Neitaad svara

17. Ef ja hvada?

18. Eru notadir pjonustustadlar hja fyrirtaekinu?

?Ja ?Ne ?Neitaad svara
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19. Ertu anasgdur/Ganaegdur med gasdi peirrar pjonustu sem fyrirtaekio
veitir?
? Mjog anagdur  ? frekar anasgdur  ? | medallag
? Frekar 6dnaggour ? Mjog 6anasgdur ? Veit ekki

20. Er til ferli til ad taka a kvortunum vidskiptavina?

?Ja ?Ne ?Neitaad svara

21. Hvert er ad pinu mati mikilvasgi hask6lamenntunar medal almennra

starfsmanna?
? Mjog mikilveay ? Frekar mikilvagg ? 1 medallagi
? Frekar litilveag ? Mjog litilvesg ? Veit ekki

b) Hversvegna?

22. Hvert er ad pinu mati mikilvaegi reyndu almennra starfsmanna?
? Mjog mikilveay ? Frekar mikilvasg ? [ medallagi
? Frekar litilvaag ? Mjog litilvesg ? Veit ekki
23. Hvert er ad pinu mati mikilvaegi haskélamenntunar hja stjérnendum?
? Mjog mikilveagt 2 Frekar mikilveegt ? | medallag
? Frekar litilvaggt ? Mjog litilveagt ? Veit ekKki

b) Hversvegna?

24. Hvert er ad pinu mati mikilvaegi reyndu hja stjornendum?
? Mjog mikilvaag ? Frekar mikilvagg ? | medallag

? Frekar litilvag 2 Mjog litilvaeg  ? Veit ekki
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25. Er fyrirtakid tilbuid ad greida haerri laun og fa pannig betur menntad
starfsfolk?

?Ja ?Ne ?Vetekki ?Neitaad svara
b) Ef javid 25, telur pu pad mégulegt?

?Ja ?Nea ?Veit ekki ? Neitaad svara

c) Ef nel vid 25, hversvegna ekki?

26. Hvert eftirfarandi atrida lysir best markmidum fyrirtakisins?
? Ardsemi  ? Eigin atvinnuskoépun ? Anaagja vidskiptavina
? Anamja starfsmanna  ? Samkeppnisyfirburdir ? Veit ekki

27. Kyn
?kk ?kvk

28. Hversu gamall / gdmul ertu?

29. Hver er starfsaldur pinn sem stjérnandi?
aals? ?20-2& ?35& ?68& ?9-1l&
?12-15a ?16-19&a ?220+&
b) i viokomandi fyrirtaeki?
?02& ?35a ?6-8a ?91lla
?12-15a ?16-19&a 7?20+ &

30. Hvada menntun hefur pu lokid?
? Grunnskélamenntun ? Framhaldsskélamenntun  ? [dnmenntun

? Haskdlamenntun ? Annad ? Neita ad svara
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31. Hversu margir starfsmenn eru haskélamenntadir ?

? ? Veit ekki

32. Hversu margir sumarstarfsmenn hofu storf sidastlidio vor ?
33. Hversu margir peirra hofou starfad adur hjafyrirtakinu?

34.Var fyrirtakio rekido med hagnadi / tapi i fyrra?
?Hagnadi ?Tapi ?A nulli ?Neitaad svara ? Veit ekki

35. Hver var veta sidasta ars?

? ?Neitaad svara ?Veit ekki

36. Ertu anaegdur eda 6anaegdur med afkomu sidasta ars?
? Mjog énaggdur  ? frekar dnasgdur  ? 1 medallagi  ? Frekar Ganasgdur
?Mjog 6anagour  ? Veit ekki
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