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Útdráttur 

Fyrirtæki verja árlega miklum fjármunum til þjálfunar og fræðslu starfsmanna. Það er því 

mikilvægt að huga að því hvernig þeim fjármunum er varið og hvort tilætlaður árangur 

náist. Það er þó ekki nóg að horfa einvörðungu á fjárhagslegan ávinning heldur þarf 

einnig að greina hindranir og leita lausna, sem geta legið hvort sem er innan fyrirtækis 

eða hjá starfsmanni. 

Rannsóknin beindist að því að skoða hvað veldur því að þjálfun og fræðsla nýtist 

starfsfólki misvel og greina helstu ástæður þess. Þátttakendur voru stjórnendur 

starfsstöðva hjá N1, sem fóru gegnum námskeiðsröð sem saman stóð af sex 

sjálfstæðum námskeiðum. 

Rannsóknarsniðið var byggt á greiningarlíkani Brinkerhoffs. Byrjað var á að leggja 

fjölvalsspurningar fyrir þátttakendur. Eftir flokkun á niðurstöðum voru einstaklingsviðtöl 

tekin við tvo hópa, - Þá sem töldu námið gagnlegt og þá sem töldu það ekki gagnlegt. 

Með viðtölunum var hægt að fylgja eftir svörum þátttakenda og leita skýringa. 

Niðurstaðan leiddi í ljós að þeir sem voru ánægðir með námið töldu það fyrst og fremst 

áhugavert og góða upprifjun. Þeir sem voru ekki ánægðir komu með ýmsar gagnlegar 

ábendingar, meðal annars varðandi efnistök, innihald og skipulag. Hóparnir áttu það 

sameiginlegt að hafa jákvætt viðhorf til sí- og endurmenntunar en höfðu ólíkar 

væntingar. Varðandi gagnsemi námsins þá virtist þátttakendum í sjálfsvald sett hvort 

þeir nýttu sér það eða ekki. 

Meginniðurstaða rannsóknarinnar er sú að víðtæk þarfagreining er frumforsenda 

þess vel takist að brúa bilið milli æskilegs árangurs og raunárangurs. Jafnframt er 

mikilvægt að sett séu skýr markmið varðandi tilgang og yfirfærslu þegar um þjálfun og 

fræðslu er að ræða og að þau séu öllum hlutaðeigandi ljós. Starfsmenn þurfa að finna að 

framlag þeirra sé metið og þeir fái stuðning og hvatningu frá yfirmönnum til að nýta sér 

það sem þeir hafa lært. Aðalávinningur fyrirtækisins felst þó í því að ákveða hvernig 

mæla eigi árangur af þjálfun og meta hann. Að öðrum kosti er hætt við að fjármunum sé 

kastað á glæ. 
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1 Inngangur 

Fyrirtæki verja oft á tíðum miklum fjármunum til þjálfunar og endurmenntunar 

starfsfólks og stjórnenda. Því hefur jafnvel verið haldið fram að aðeins um 10% skili 

viðunandi árangri (Holton og Baldwin, 2003a). Ástæða þess er meðal annars talin vera 

léleg yfirfærsla (e. transfer), sem rekja má að einhverju leyti til þess að bætt 

frammistaða hafi ekki verið sett sem skýrt markmið með náminu. Áhugavert er því að 

greina hvers vegna námskeið nýtast sumu starfsfólki, en öðru ekki, og skoða þá þætti 

sem styðja við yfirfærslu og greina þá þætti sem virka hamlandi. Að baki þeim áhuga býr 

persónuleg reynsla kennara í grunnskóla. Þar sem viðkomandi þekkir til hefur verið 

viðtekin venja að bjóða upp á námskeið sem ætluð eru öllum kennurum, en lítið velt 

vöngum yfir því hvort eða hvernig námskeiðin nýtist í reynd. 

Ástæður þess að fyrirtæki bjóða starfsmönnum sínum að sækja námskeið geta verið 

margvíslegar. Má þar nefna námskeið sem hugsuð eru sem umbun fyrir vel unnin störf, 

hvatning eða tækifæri til persónulegrar þróunar og þroska. Önnur námskeið eru 

beinlínis atvinnutengd og þeim ætlað að auka og efla faglega þekkingu. Á sama hátt 

sækja starfsmenn námskeið á ólíkum forsendum. Sumir gera það vegna skyldurækni. 

Aðrir líta á það sem nokkurskonar afþreyingu og kærkomið tækifæri til að losna frá 

amstri hversdagsins og telja því ekki endilega nauðsynlegt að skila einhverju til baka til 

fyrirtækisins. Enn aðrir telja það umbun fyrir góðan árangur og leið til stöðuhækkunar 

og frama innan fyrirtækisins. Aðrir vilja auka faglega þekkingu sína og sækja því 

námskeið til að geta leyst störf sín betur af hendi. Af þessu má sjá að bæði stjórnendur 

og starfsmenn hafa mismunandi væntingar og viðhorf til námskeiða. 

Mikilvægt er að leita leiða til að meta árangur af námskeiðum á hagkvæman hátt, 

því það skilar sér í betri nýtingu fjármuna sem varið er til þjálfunar og endurmenntunar. 

Ýmsar leiðir hafa verið reyndar á þessu sviði, einna þekktast er ROI líkanið (Return on 

Investment) (Phillips, 2003). Markmið þess er að greina hvort árangur af námskeiðum 

skili sér í auknum hagnaði. Holton, Bates og Ruona hafa hannað líkan sem ætlað er að 

greina yfirfærslu lærdóms og gengur undir nafninu Learning Transfer System Inventory 

(LTSI) (Holton, 2003). Brinkerhoff hannaði einfalt líkan Success Case Method (SCM). Það 

er notað til að meta og greina árangurinn af námskeiðum sem starfsmenn sækja og 
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hvað hægt er að gera innan skipulagsheilda til að bæta hann enn frekar (Brinkerhoff, 

2006). 

Markmið þessarar rannsóknar er að skoða af hverju sí- og endurmenntun nýtist 

sumu starfsfólki en ekki öðru, í framhaldi af því draga annars vegar fram þá þætti sem 

styrkja yfirfærslu og hins vegar þá þætti sem hindra hana. Þetta geta verið 

einstaklingsbundnir þættir sem og atriði innan eða utan fyrirtækis. Til að leita svara er 

lagt upp með þrjár rannsóknarspurningar: 

 Af hverju nýtist sí- og endurmenntun sumu starfsfólki en öðru ekki? 

 Hvernig er hægt að efla og bæta hagnýtingu náms? 

 Hvernig geta stjórnendur fyrirtækja skapað hvetjandi námsumhverfi og stutt við 

yfirfærslu?  

Til afmörkunar á viðfangsefni rannsóknarinnar var skoðaður námskeiðspakki sem 

N1 bauð stjórnendum starfsstöðva á Suðvesturlandi að sækja. Unnið var út frá SCM 

greiningartæki Brinkerhoffs (2006), en það byggir bæði á eigindlegum og megindlegum 

rannsóknaraðferðum. Við fyrstu greiningu voru allir þátttakendur beðnir að svara 

nokkrum fjölvalsspurningum. Eftir ákveðna flokkun á svörum þeirra fóru fram viðtöl til 

nánari greiningar. 

Rannsóknarverkefnið skiptist í sex meginkafla. Á eftir inngangi er fræðileg 

umfjöllun. Í þeim kafla er meðal annars velt upp ýmsum kenningum og hugmyndum 

fræðimanna er lúta að lærdómsumhverfi og vinnustaðamenningu, sem og þáttum sem 

snúa að hæfni, hvatningu og yfirfærslu náms. Í næsta kafla er sagt frá framkvæmd 

rannsóknarinnar; markmiði hennar og rannsóknarsniði, vettvangi og þátttakendum, 

framvindu og úrvinnslu. Í kjölfarið fylgir kafli þar sem gerð er grein fyrir helstu 

niðurstöðum. Þar á eftir er umræðukafli, þar sem niðurstöður eru speglaðar í ljósi 

fræðanna. Loks eru dregnar ályktanir af því sem fram hefur komið; hvað megi læra af 

þeim og leitast við að svara rannsóknarspurningunum sem lagt var upp með. 
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2 Fræðilegt yfirlit 

Í þessum kafla verður fjallað um ýmsa þætti sem hafa áhrif varðandi þjálfun og fræðslu. 

Má þar nefna þætti eins og hæfni, hvatningu, yfirfærslu náms, vinnustaðamenningu, 

mat á árangri, þarfagreiningu og stefnumiðaða þjálfun. Að lokum verða tilgreindir 

nokkrir þættir sem rannsakandi þarf að huga að. 

2.1 Mannauður 

Í Íslenskri orðabók (2002) er orðið mannauður skilgreint sem þau verðmæti sem felast í 

hugviti, þekkingu og reynslu. Það er í sama anda og skýring Becker, Huselid og Ulrich, 

(2001), en hún er á þá leið að mannauð fyrirtækja er hægt að skilgreina sem þá hæfni 

sem starfsfólkið býr yfir og lætur skipulagsheildinni í té með frammistöðu sinni, með 

reynslu sinni, þekkingu, dómgreind og vilja til að takast á við nýjar breytingar. 

Mannauðurinn er einn af þeim kjarnaþáttum sem skapa fyrirtæki 

samkeppnisforskot. Hann er metinn til jafns við áþreifanlegar auðlindir eins og fjármál 

og efnislega þætti, sem og óáþreifanlega þætti eins og tækni, orðstír og menningu 

(Grant, 2005). Mynd 1 sýnir hvernig þessar auðlindir fyrirtækis eru undirstaða velgengi 

þess og lykilþættir varðandi árangur. Á þeim er stefna mótuð, sem leiðir til 

samkeppnisforskots. 

 
Mynd 1   Auðlindir skapa samkeppnisforskot (Grant, 2005) 
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Skilningur á mikilvægi mannauðs og uppbyggingu hefur breyst; fengið aukið vægi og 

viðurkenningu (Guldbrandsen, 2002). Það birtist meðal annars í því að einn af 

grundvallarþáttunum, sem ákvarða þarf þegar hugað er að uppbyggingu fyrirtækja, er 

hvernig efla eigi hæfni mannauðsins (Guldbrandsen, 2002) og huga að leiðum til að 

halda í hæft og tryggt starfsfólk (Becker, Huselid og Ulrich, 2001). 

2.2 Hæfni 

Hæfni (e. competence) er yfirhugtak fyrir þrjú hugtök (Blanchard og Thacker, 2004). 

 
Mynd 2   Hæfni nær yfir þrjú hugtök 

Í fyrsta lagi er það þekking, (e. knowledge), en í henni felst að geta skilið og nýtt 

upplýsingar sem einstaklingurinn öðlast og geymir í minni. Í öðru lagi er færni, (e. skills), 

sem vísar til að þróa færni í að framkvæma ákveðin verk í kjölfar þjálfunar og reynslu. Í 

þriðja lagi eru viðhorf, (e. attitudes), og skoðanir, (e. belief), starfsmanna, sem geta bæði 

stutt og hindrað starfstengda hegðun. Útkoman úr þessum samverkandi þáttum er 

ákveðin hegðun og afrakstur sem hefur áhrif á frammistöðu starfsmanna (Blanchard og 

Thacker, 2004). 

Spencer og Spencer (2008) töluðu um að skipta mætti hæfni í annars vegar 

áþreifanlega og sýnilega þætti og hins vegar óáþreifanlega og ósýnilega þætti. Þau 

notuðu líkingu við ísjaka (Mynd 3).  

 
Mynd 3   Hæfni er bæði sýnileg og ósýnileg (Spencer og Spencer, 2008) 
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Efsta lagið, sem stendur upp úr sjónum, á við þekkingu og færni sem er sýnileg og 

nauðsynleg í viðkomandi starfi. Hana er hægt að öðlast meðal annars með þjálfun á 

vinnustað, gegnum faglegt nám eða á námskeiðum. Undir sjávaryfirborði eru 

persónulegir eiginleikar og færni, óháð ákveðnu starfi. Má þar nefna félags- og 

samskiptafærni; færni til að leysa úr vandamálum og takast á við vinnutengd mál, gildi, 

viðhorf og siðferði starfsmanns og hvernig hann rís undir félagslegum og pólitískum 

væntingum fyrirtækisins. Aðrir persónulegir eiginleikar eru til dæmis hvað vekur áhuga 

viðkomandi og hvetur hann áfram og hversu staðföst er viðleitni hans til að ná árangri 

(Spencer & Spencer, 2008).  

Samkvæmt þeim Becker, Huselid og Ulrich (2001) er það í grunninn sú þekking og 

hæfni sem starfsfólkið býr yfir sem skilur á milli þeirra fyrirtækja sem skara fram úr og 

þeirra sem fjara út. Það er því mikilvægt að leita leiða til að auka hæfni starfsfólks og að 

bjóða upp á þjálfun og þróun í starfi. Þetta er í takt við ábendingar Guldbrandsen (2002), 

en hann bendir jafnframt á að efla þurfi hæfni starfsfólks til að tileinka sér breytingar. 

2.3 Fræðsla, þjálfun og starfsþróun 

Skilgreining Íslenskrar orðabókar (2002) á orðinu fræðsla er að einhver veiti tilsögn og 

kennslu. Samkvæmt sömu heimild tengjast orðin að nema og nám því sem 

einstaklingurinn tileinkar sér. Orðin að þjálfa og þjálfun tengjast aftur á móti því að 

byggja eitthvað upp, auka eða styrkja, hvort sem það er einhver sem þjálfar viðkomandi 

eða hann sér um það sjálfur; hann þjálfar sig í einhverju. 

Brinkerhoff og Apking (2001) benda á að þjálfun er fyrst og fremst tæki sem beitt er 

til að bæta frammistöðu, (e. performance), og skilvirkni, (e. effectiveness), starfsmanna 

og skipulagsheildar. Langtímamarkmið og tilgangur þjálfunar er að stuðla að því að 

markmið skipulagsheildarinnar náist. Það gerist meðal annars með því að starfsmenn 

tileinka sér það sem þeir læra og nýta sér það í vinnuumhverfinu. Blanchard og Thacker 

(2004) taka í sama streng og segja fræðslu og starfsþjálfun felast í að þjálfa starfsmenn í 

að framkvæma störf sín og hjálpa þeim að öðlast þá þekkingu og færni sem þarf til 

árangursríkrar frammistöðu og takast á við nýjar skyldur og áskoranir. Wexley og 

Latham (2002) telja megintilgang fræðslu og starfsþróunar innan fyrirtækja vera að efla 

þekkingu og hæfni, sem styður við heildarstefnu fyrirtækisins. Þeir segja markmið 

þjálfunar, í flestum tilfellum, vera að starfsmaður öðlist aukna sjálfsvitund, aukna hæfni 
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eða aukinn hvata til að vinna verk sitt vel og tileinka sér starfstengda hegðun. Noe 

(2002) segir þjálfun vísa til skipulags og starfsemi sem komið er á fót til að þróa 

þekkingu, færni og eiginleika starfsfólks. Stjórnendur og skipuleggjendur þurfa þó að 

gæta þess að líta ekki á þátttakendur á námskeiðum sem þiggjendur heldur sem virka 

þátttakendur (Naquin og Baldwin, 2003). 

Til að nýta þá hæfni sem byggist upp er mikilvægt að gefa rými til starfsþróunar 

(Blanchard og Thacker, 2004). En með því er vísað til þeirrar viðleitni að veita 

starfsmönnum tækifæri til að öðlast hæfni með því að byggja upp þekkingu og færni og 

þar með auðvelda þeim að takast á við nýjar skyldur og áskoranir sem skipulagsheildin 

þarfnast í framtíðinni. Byggja þarf upp sjálfstraust starfsmanna til að þeir verði öruggari 

og óhræddir við að prófa nýjar leiðir. Yfirvinna þarf þrýsting og spennu á vinnustað, því 

þessir þættir valda því að starfsmenn eru tregir við að læra og tileinka sér nýja hluti 

(Gilley og Hoekstra, 2003). 

Becker, Huselid og Ulrich (2001) benda á að þjálfun og starfsþróun er meðal þeirra 

lykilatriða sem samkeppnishæfni fyrirtækja byggir á. Þessir þættir eru því hluti af 

meginkjarna fyrirtækisins, en ekki viðbót við starfsemina (McLagan, 2003).  

2.4 Hvatning 

Samkvæmt Blanchard og Thacker (2004) er hvatning orka eða afl sem byggist á þremur 

þáttum. Í fyrsta lagi það sem viðkomandi er að reyna að ná fram, í öðru lagi hve mikið 

viðkomandi leggur sig fram og í þriðja lagi hve lengi viðkomandi heldur uppteknum 

hætti. Hún er jafnframt hreyfiaflið bak við lærdómsferlið. Hughes, Ginnett og Curphy 

(2002) hafa skipt kenningum um hvatningu í fjórar meginnálganir, það er uppfyllingu 

þarfa, (e. need), einstaklingsmun, (e. individual difference), hugræna þætti, (e. 

cognitive), og starfstengdar nálganir, (e. situational). Mynd 4 lýsir nánar þessari flokkun; 

nokkrum nálgunum eða aðferðum í hverjum flokki fyrir sig og helstu einkennum þeirra.  
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Flokkur Nálgun Kjarni 

Þarfakenningar Þarfakenningar Maslows og 

Alderfers 

Leitast er við að fullnægja þörfum til að breyta 

hegðun 

 Tveggja þátta kenning 

Herzberg 

Viðhaldsþættir og hvatar. 

Nálgun byggð á 

einstaklingsmun. 

Árangurstengd nálgun Áhersla á persónulega eiginleika 

 Innri hvatningaþættir Einstaklingum finnst meira hvetjandi að leysa 

eitt viðfangsefni fremur en annað. 

Hugrænir þættir Markmiðssetning Setja markmið til að breyta hegðun 

 Væntingar Hvatning: hegðun, frammistaða, umbun 

Starfstengd nálgun  Einkenni starfa Breyta störfum til að auka hvatningu.  

 Stýrð nálgun (e. operant) Umbun og refsing. Jákvæð og neikvæð styrking 

Mynd 4   Fjórir flokkar hvatningar (Hughes, Ginnet og Curphy, 2002) 
 

Samkvæmt þarfakenningum stefnir öll hegðun að því að fullnægja þörfum og 

einstaklingar finna því meiri hvatningu í starfi eftir því sem starfsreynsla þeirra fullnægir 

betur væntingum þeirra og þörfum (Riggio, 2003). Virkja þarf þessa löngun og beina 

henni að frammistöðu í starfi og fá fólk til að vilja vinna eins vel og það getur 

(Gellerman, 1996). Dæmi um það er áhugasamur starfsmaður sem hefur sett sér tiltekið 

markmið, sem skiptir hann það miklu máli að hann er tilbúinn að leggja sig fram, ganga 

skrefi lengra og stundum horfa fram hjá ýmiss konar fyrirhöfn eða óþægindum til að ná 

markmiði sínu (Gellerman, 1996).  

Það eru bæði innri og ytri þættir sem hafa áhrif á hvatningu og vekja áhuga (Riggio, 

2003). Innri þættirnir eru sjálfsprottnir og tengjast því að finna til ábyrgðar, hafa frelsi til 

athafna, (e. empowerment), rými og tækifæri til að beita ákveðinni færni og þróa hana, 

stunda áhugaverða vinnu sem býður upp á áskoranir og tækifæri til starfsþróunar. Ytri 

þættirnir eiga aftur á móti við það sem gert er fyrir fólk til þess að vekja áhuga þess. Má 

þar einkum nefna þætti sem tengjast ávinningi og tapi, svo sem árangurstengd laun og 

fríðindi. Þeir þættir hafa mikil áhrif og virka strax, en hafa ekki endilega langtímaáhrif líkt 

og innri þættirnir (Riggio, 2003). 

Herzberg talar um ákveðna þætti sem virka hvetjandi og stuðla að betri árangri og 

nefnir þar ábyrgð, árangur, viðurkenningu, innihald vinnu, framfarir og vöxt í starfi 

(Riggio, 2003). Hann tiltekur aðra þætti sem valda óánægju ef ekki er hugað að þeim. 

Má þar nefna laun, vinnuaðstöðu, stjórnun og starfsöryggi. Hackman og Oldman komu 
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fram með kenningu um hvað þurfi að einkenna störf til að þau virki hvetjandi á 

starfsmenn. Þeir töldu að það væru einkum þrír þættir sem hefðu áhrif, það er að starfið 

þyrfti að vera merkingabært, því þyrfti að fylgja ábyrgð og að starfsmenn hefðu 

vitneskju um hver árangurinn og ávinningurinn væri af viðleitni þeirra (Riggio, 2003). Út 

frá þessum tveimur kenningum þróaðist síðan kenningin um auðgun starfa (e. job 

enrichment). Í henni felast þættir eins og aukin ábyrgð, samhliða auknu frelsi og 

sjálfstæði (e. empowerment). Starfsmenn fá að taka að sér meira krefjandi verkefni og 

auka sérfræðiþekkingu sína gegnum starfstengt nám. Þeir fá tækifæri til að ljúka því sem 

þeir taka að sér og fá endurgjöf á frammistöðu sína (Riggio, 2003). Thomas (2009) telur 

að ytri hvatning eins og kauphækkun, bónusgreiðslur, fríðindi og önnur efnisleg umbun 

eigi rætur að rekja til þess tíma þegar störf voru verkefnamiðuð. Hann telur að slík 

hvatning skapi skammtímaávinning og viðhaldi ákveðnum valdapíramída þar sem 

starfsmönnum er stjórnað að ofan; þaðan er umfang umbunarinnar ákveðið og hún sem 

slík ótengd starfinu. Thomas (2009) leggur hins vegar áherslu á skuldbindingu 

starfsmanna, (e. employee engagement), sjálfræði, (e. self-management), og mikilvægi 

innri hvatningar. Hann leggur áherslu á að starfsmenn upplifi að störf þeirra og 

viðfangsefni séu þýðingarmikil, (e. meaningful), og hafi tilgang. Þegar starfsmenn upplifa 

að þeir eru ekki bara að leysa ákveðin verkefni heldur þjóna störf þeirra ákveðnum 

tilgangi fyrir heildina eru þeir tilbúnir að nálgast viðfangsefni annan hátt og leita nýrra 

lausna. Thomas (2009) talar um mikilvægi þess að starfsmenn hafi ákveðið sjálfræði, (e. 

self-management), og tengsl þeirra við yfirmann sé líkt og þjálfara og íþróttamanns, þar 

sem yfirmaðurinn veitir aðhald og stuðning en er ekki í hlutverki yfirboðara. Að mati 

Thomas (2009) tengist innri hvatning einkum upplifun á fjórum þáttum. Einn af þeim er 

mikilvægi, (e. sense of meaningfulness). Í því felst að starfsmaðurinn hefur tilfinningu 

fyrir því að það sem hann gerir sé þýðingarmikið og skipti máli fyrir heildina; að tíma 

hans og starfskröftum sé vel varið. Annar þáttur er val, (e. sense of choice). Það byggir á 

því að starfsmanni finnst hann bera ábyrgð á eigin störfum og hafi frjálsar hendur 

varðandi það að leysa þau á áhrifaríkan og viðeigandi hátt. Þriðji þátturinn sem Thomas 

(2009) nefnir er hæfni, (e. sense of competence). Það tengist því að starfsmaður sem býr 

yfir viðeigandi hæfni finnur að hann ræður við viðfangsefni sín og leysir þau vel af hendi; 

hann upplifir því ákveðið stolt og fullnægju. Fjórði þátturinn er framþróun, (e. sense of 

progress). Starfsmaðurinn upplifir að hann nær árangri og stefnir í rétta átt. 
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Hvatning er einn af þeim þáttum sem greiðir fyrir yfirfærslu þjálfunar (Gilley og 

Hoekstra, 2003). Starfsmenn bregðast vinsamlega við jákvæðri styrkingu og 

uppbyggilegri endurgjöf, (e. feedback), auk þess sem vöxtur í starfi, þróun og framfarir 

eru öflug leið til hvatningar. Það er í verkahring stjórnenda að skapa og byggja upp slíkt 

andrúmsloft á vinnustað (Blanchard og Thacker, 2004); skapa vinnustaðamenningu sem 

stuðlar að yfirfærslu lærdóms, (e. learning transfer climate), (Gilley og Hoekstra, 2003). 

Þeir þurfa að hvetja til tilraunastarfsemi, opinna uppbyggilegra skoðanaskipta og skapa 

starfsmönnum tækifæri til að læra af reynslu sinni og annarra (Blanchard og Thacker, 

2004), skapa umhverfi þar sem styrking, (e. growth) starfsmanna og starfsþróun, (e. 

development) eru í forgrunni (Gilley og Hoekstra, 2003), þar sem starfsmenn eru hvattir, 

þeim umbunað og þeir metnir að verðleikum fyrir vöxt og þróun í starfi. Slíkt umhverfi 

kallar á stjórnendur sem leggja áherslu á og sýna að þeir meti og virði framlag 

starfsmanna. 

2.5 Yfirfærsla 

Hefðbundin skilgreining sem byggt er á þegar fjallað er um yfirfærslu, (e. transfer), er 

hæfileikinn til að geta nýtt lærða færni, (e. classroom instruction), í vinnuumhverfinu, (e. 

immediate job application), (Holton og Baldwin, 2003b). Yfirfærsla er hins vegar 

margþætt ferli frá námi til frammistöðu í vinnu; frá því að vera vitsmunaleg þekking yfir í 

að verða að viðtekinni venju.  

 
Mynd 5   Frá námi til venju (Holton, 2003) 

 

Það er ekki jafnauðvelt að yfirfæra allt sem kennt er, því það er ekki alltaf bein 

speglun á því sem fram fer í vinnuumhverfinu. Holton og Baldwin (2003b) tala því um 

nátengda, (e. near), og fjarlæga, (e. far), yfirfærslu. Nátengd yfirfærsla er þegar 

einstaklingur lærir að að keyra fólksbíl og getur auðveldlega yfirfært þá þjálfun á að 

keyra jeppa. Fjarlæg yfirfærsla er aftur á móti þegar einstaklingur lærir kjólasaum, en fer 

síðan að sauma hatta. Starfsmenn eru taldir hafa tilhneigingu til að vera 

verkefnamiðaðir og að þeir eigi auðveldara með að yfirfæra þjálfun ef hún tengist beint 

viðfangsefnum þeirra (Gilley og Hoekstra, 2003). Það er í takt við það sem Riggio (2003) 

bendir á, en hann segir að til að auðvelda yfirfærslu og festa breytta hegðun í sessi sé 
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talið árangursríkast að þjálfunin líkist sem mest vinnuumhverfinu, að markmið hennar 

séu skýr og veitt endurgjöf þegar þeim hefur verið náð.  

Nám er einstaklingsbundið sem og afstaðan gagnvart því (McLagan, 2003). Hvorki er 

hægt að ákveða fyrir fram hvað þátttakendur læra af því sem kennt er né stjórna því. 

Einstaklingar beita mismunandi námstækni og eru mismeðvitaðir um hana. Það er því 

nauðsynlegt að taka mið af og virkja einstaklingsbundnar námsaðferðir þegar verið er að 

skipuleggja þjálfun. Þar sem þátttakendur eru virkir í sínu námi þarf að færa ábyrgðina á 

yfirfærslunni frá skipuleggjendum yfir á þátttakendur; að þeir setji sér það markmið að 

nýta sér það sem þeir læra og aðlagi það vinnuumhverfi sínu (Naquin og Baldwin, 2003). 

Óformlegt nám er nauðsynlegt en skilar ekki nægilegum árangri eitt og sér (Svensson, 

Ellström og Årberg, 2004). Það sama gildir um sérfræðiþekkingu. Mynd 6 skýrir nánar 

tilgátu Svensson, Ellström og Årberg (2004), sem byggir á því að formlegt nám auki 

einkum fræðilega þekkingu og óformlegt nám styrki hagnýta þekkingu. Þegar þessir 

þættir eru tvinnaðir saman og gefinn tími til ígrundunar má vænta hámarks árangurs. 

 

Mynd 6   Samþætting fræðilegar og hagnýtrar þekkingar (Svensson, Ellström og Årberg, 2004) 
 

Hafa ber í huga að starfsmönnum gengur misvel að tileinka sér þjálfun og yfirfæra 

hana og því þarf að taka tillit til sérstöðu hvers starfsmanns. Huga þarf að fyrri reynslu 

hans og sjálfsmynd (Gilley og Hoekstra, 2003), getu hans og áhugahvöt (Holton og 

Baldwin, 2003b), og vilja einstaklingsins til að læra (Riggio, 2003). Borin hafa verið 

kennsl á nokkra þætti í vinnuumhverfinu sem hafa áhrif á yfirfærslu. Tziner, Haccoun og 

Kadish (1991) benda á áhrifaþætti, eins og endurgjöf yfirmanna, hvatningu og stuðning 

til að beita nýrri þekkingu. Hætt er við því að starfsmenn líti svo á að það skipti ekki máli 
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hvort þjálfunin er nýtt eða ekki ef yfirmenn veita ekki athygli því sem vel er gert og þá 

hættir þeim til að gera hlutina eins og þeir hafa alltaf verið gerðir (Bates, 2003). 

Samstarfsmenn hafa einnig áhrif varðandi hvernig tekst til varðandi yfirfærslu, því eins 

og Xiao (1996) vekur athygli á er stuðningur samstarfsmanna mikilvægur þegar kemur 

að því að beita og innleiða nýja þekkingu og það skiptir líka máli að þeir séu opnir fyrir 

breytingum. Ofangreindir áhrifaþættir varðandi yfirfærslu hafa verið dregnir saman á 

mynd 7. 

 

Mynd 7   Þættir sem hafa áhrif á yfirfærslu og bætta frammistöðu 
 

Of oft er áherslan á veikleika starfsmanna með því að beina þjálfuninni að því að 

hjálpa þeim að yfirstíga veikleika sína eða leiðrétta þá (Gilley og Hoekstra, 2003). 

Afleiðingin verður sú að frammistaða þeirra verður aðeins miðlungs. Ef áherslan er hins 

vegar lögð á að byggja upp styrkleikana og takast á við veikleikana er hægt að ná 

hámarks árangri. 

Til að styrkja yfirfærslu er hægt að tengja hana umbunarkerfi og endurgjöf (Bates, 

2003). Óformleg umbun eins og hrós og hvatning virkar vel, því starfsmenn upplifa hana 

sem jákvæða styrkingu og hvatningu til að gera betur. Holton og Baldwin (2003b) benda 

á að taka þurfi upp umbunarkerfi sem hvetur starfsmenn til að yfirfæra þjálfun. Það 

bætir síðan frammistöðu sem aftur hefur áhrif á vöxt, (e. gowth), og þróun, (e. 

development), starfsmanna. Þegar vel tekst til skapast ákveðið hringferli. 
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Mynd 8   Frá umbun til vaxtar (Holton, 2003) 
 

Samkvæmt fullyrðingu Holton og Baldwin (2003a) snúast flestar rannsóknir sem 

tengjast yfirfærslu um að greina, lýsa og mæla hvaða þættir í vinnuumhverfinu hafa 

áhrif á möguleikana og getuna, (e. ability), til að yfirfæra, en fáar koma með lausnir á því 

hvernig hægt er að hafa áhrif á þessa þætti. Fram á síðustu ár hefur athyglin varðandi 

yfirfærslu einkum beinst að hönnun og miðlun þekkingar, það er skipulagningu og 

framsetningu námskeiða. Holton og Baldwin (2003a) fullyrða að einvörðungu um 10% 

þess sem er lært skili sér tilbaka í vinnuumhverfið. Ástæðan er meðal annars slök 

yfirfærsla, en það skapast meðal annars af því að ekki var sett skýrt markmið í tengslum 

við námið. 

Það er því ljóst að andrúmsloft á vinnustað, (e. workplace climate), hefur mikil áhrif 

varðandi það hvernig og hvort takist að yfirfæra og nýta það sem kennt er (Holton og 

Baldwin, 2003a). Það er bein tenging milli vinnustaðamenningar, þar sem ríkjandi er 

jákvætt viðhorf gagnvart lærdómi og árangursríkrar yfirfærslu. Þar sem sí- og 

endurmenntun, (e. continuous learning culture), er viðtekin hefð, hvort sem um er að 

ræða þjálfun, (e. training), færni, (e. skills), eða þekkingu (Gilley og Hoekstra, 2003). 

Vinnustaðamenning gegnir því lykilhlutverki varðandi hvernig gengur að yfirfæra þjálfun 

(Burke og Baldwin, 1999). 

2.6 Vinnustaðamenning 

Ein skilgreining á orðinu menning er þroski mannlegra eiginleika, þjálfun mannsins, 

þjálfun hugans, verkleg kunnátta, andlegt líf og sameiginlegur arfur (Íslensk orðabók, 

2002). Önnur skilgreining er að menning er rótgróinn háttur eða siður. 

Vinnustaðamenning, (e. organizational culture), er á sama hátt sú menning sem skapast 
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innan vinnustaðarins og endurspeglar sameiginleg gildi, skoðanir, reglur, siði og 

hegðunarmynstur sem eru viðtekin (Riggio, 2003). Hún er óformlegt og óáþreifanlegt 

afl, en hefur engu að síður áhrif á starfsemina og mótar hana (Riggio, 2003). 

Schein (2010) skiptir vinnustaðamenningu í þrjú stig 

(Mynd 9). Efsta lagið er upplifun þess sem nýtur 

þjónustunnar; allt það sem hann heyrir, finnur og sér. 

 

Í öðru lagi þau gildi sem vinnustaðurinn stendur fyrir og 

setur fram í stefnu sinni; markmiðum og hugmyndafræði.  

 

Að lokum eru undirliggjandi hugmyndir og má þar nefna 

viðhorf, hugsanir, venjur, tilfinningar og skynjanir sem eru 

ekki sýnilegar, en eru teknar sem sjálfsagður hlutur. 

Mynd 9   Vinnustaðamenning 

Margir þættir hafa áhrif á vinnustaðamenningu. Má þar nefna félagslegt umhverfi, 

sem og samsetningu vinnuaflsins með tilliti til þátta eins og lífaldurs, starfsaldurs, 

kynjaskiptingar og menningarlegs bakgrunns (Riggio, 2003). Aðrir áhrifaþættir eru til 

dæmis sérfræðiþekking, samkeppni og markaðurinn, hvort sem um er að ræða sölu eða 

þjónustu. Starfsvenjur hafa líka sitt að segja, eins og hvaða vinnuskipulag er viðtekið, 

hvað er talið virka og hvað ekki. Síðast en ekki síst má nefna þátt stofnenda og 

stjórnenda, sem fyrirmynda og það orðspor sem fer af þeim. 

Í vinnustaðamenningu býr því kraftur sem leiðir og mótar viðtekna hegðun innan 

skipulagsheildar og fyrirtækis en hún getur þó einnig hamlað breytingum og nýsköpun 

(Riggio, 2003). Hún hefur áhrif bæði á sýnilega og undirliggjandi þætti og getur þannig 

haft áhrif á viðhorf starfsmanna til fræðslu og starfsþróunar (Blanchard og Thacker 

2004). Það er því mikilvægt að stuðla að því að sí- og endurmenntun verði talin 

sjálfsagður og eðlilegur hluti af starfinu (Blanchard og Thacker 2004). Til að svo megi 

vera þarf að vera til staðar ákveðinn farvegur til sí- og endurmenntunar. Starfsmenn 

þurfa að fá viðeigandi þjálfun, tækifæri til að takast á við krefjandi verkefni og 

félagslegan stuðning, bæði frá yfirmönnum sem og samstarfsmönnum (Blanchard og 

Thacker, 2004). 
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Til að móta og hafa áhrif á þann þátt vinnustaðamenningar sem snýr að lærdómi 

þarf að koma á samstilltu stuðningskerfi og innra skipulagi (Blanchard og Thacker 2004). 

Til að styrkja þetta ferli þarf að skapa viðeigandi andrúmsloft og veita jákvæða styrkingu 

(Blanchard og Thacker 2004). Beina þarf fræðslunni til þeirra sem eru tilbúnir að taka við 

henni. Markmiðið er að örva og hvetja til einstaklingsnáms sem síðan skilar sér inn í 

skipulagsheildina og smitar út frá sér. Þess háttar ferli veitir einstaklingnum stuðning til 

að skapa, (e. create), og tileinka, (e. acquiring), sér nýja þekkingu, (e. knowledge), og 

miðla, (e. transfer), henni síðan til annarra. Í slíku lærdómsumhverfi umbreyta 

starfsmenn atferli sínu og endurspegla þá þekkingu sem þeir hafa tileinkað sér 

(Blanchard og Thacker 2004). 

Það er ljóst að vinnustaðamenning gegnir mikilvægu hlutverki varðandi árangur 

þjálfunar (Burke og Baldwin, 1999). Það er því mikilvægt að taka tillit til hennar þegar 

metið er hvernig tekist hafi til varðandi þjálfun og yfirfærslu. Að öðrum kosti er hætt við 

að rannsakendur nái ekki að draga upp rétta mynd (Gilley og Hoekstra, 2003). 

2.7 Þarfagreining 

Þar sem frammistöðuvandi getur verið af ýmsum toga er mikilvægt að byggja áætlun 

varðandi þjálfun starfsmanna á traustum grunni eins og þarfagreiningu (Phillips og 

Holton, 1995). En hún er frumforsenda þess að hægt sé að móta markvissa stefnu 

varðandi þjálfun og starfsþróun (Blanchard og Thacker, 2004). Hún er ýmist framkvæmd 

til að bregðast við núverandi vanda, (e. reactive), eða fyrirbyggja vanda sem kann að 

koma upp í framtíðinni, (e. proactive). Greiningin skiptist í þrjú stig, það er söfnun 

upplýsinga, greiningu á þeim og mótun stefnu varðandi þjálfun eða aðrar lausnir 

(Blanchard og Thacker, 2004). 

Þarfagreining byggir á því að greina þarfir fyrirtækisins og núverandi frammistöðu 

(Zuniga, 2010). Með því móti er frammistöðuvandinn afmarkaður og í framhaldi ákveðið 

hvernig bregðast skuli við.  

 
Mynd 10   Bil sem þarf að brúa (Zuniga, 2010) 

 

Blanchard & Thacker (2004) settu saman ákveðið módel varðandi þarfagreiningu (e. 

need assessment model). Grunnhugmyndin byggir á því að skilgreina bilið milli 
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núverandi hæfni og æskilegrar hæfni og meta hvort brúa megi það með aukinni þjálfun 

eða á annan hátt. Greiningin er í eðli sínu þríþætt (Mynd 11); hún nær til fyrirtækisins, 

starfsins og starfsmannsins. 

 
Mynd 11   Þarfagreining: fyrirtæki, starf og starfsmaður (Blanchard og Thacker, 2004) 

 

Byrjað er að skoða fyrirtækið, greina hvaða markmiðum hafi ekki verið náð og hvað valdi 

því (Blanchard og Thacker, 2004). Í framhaldi af því fer fram víðtæk greining á 

viðkomandi starfi og viðmið eru sett varðandi æskilega frammistöðu. Beitt er 

verkefnamiðaðri nálgun en þá er starfið skoðað og skilgreint á kerfisbundinn hátt hvaða 

þekking, geta og færni er nauðsynleg til að framkvæma þau. Hin nálgunin er 

starfsmannamiðuð. Skoðað er hvaða þekking, færni og geta er nauðsynleg til þess að 

sinna starfinu. Að lokum eru starfsmennirnir metnir og leitast við að greina hver þarf á 

hvaða þjálfun að halda. Við þá greiningu eru einkum skoðuð gögn sem tengjast 

frammistöðu og hæfnisprófum (Blanchard og Thacker, 2004). Skoða þarf þætti eins og 

þekkingu, getu og vilja starfsmannsins til að gera sitt besta (Phillips og Holton, 1995). 

Auðvelt er að bregðast við skorti á þekkingu með þjálfun, en getan og viljinn eru annars 

eðlis. Zuniga (2010) setur einnig fram þríþætta þarfagreiningu og leggur áherslu á að 

greina starfsmanninn, vinnuferli og tækni og búnað fyrirtækisins (Mynd 12). Gagna er 

aflað með spurningalistum, viðtölum, rýnihópum og hæfnismati (Zuniga, 2010). 

 
Mynd 12   Þarfagreining: starfsmaður, vinnuferli og tækni (Zuniga, 2010) 
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Wexley og Latham (2002) eru á sama máli og segja að við undirbúning þjálfunar þurfi að 

huga að tilgangi hennar og markmiði hvað snertir fyrirtækið, starfið og starfsmanninn. 

Hvað starfið varðar þá þarf að greina í hverju það felst. Meta þarf til hvers er ætlast af 

starfsmanninum og hvað þarf hann að kunna til að geta framkvæmt það á fullnægjandi 

hátt. Í framhaldi af því þarf að meta hvort starfsmenn hafi þá grunnþekkingu sem starfið 

byggist á og hvort æskilegra er að þjálfa þá eða ráða nýja. Að lokum þarf að ákveða 

hvernig eftirfylgni verður háttað að lokinni þjálfun. 

Þetta er í takt við ábendingu Phillips og Holton (1995) en í henni felst að ef 

niðurstaða þarfagreiningar leiðir í ljós að ekki er þörf á þjálfun er möguleiki á að bæta 

frammistöðu eftir öðrum leiðum eins og að lagfæra tiltekna þætti í vinnuumhverfi 

starfsmanna. Þættir sem geta verið hamlandi eru til dæmis slakt upplýsingastreymi, 

skortur á hvatningu eða nauðsynlegum gögnum hvort sem er í formi tækja eða hráefnis. 

Eins og sjá má á mynd 13 er þjálfun og fræðsla ekki alltaf besta lausnin. 
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Mynd 13   Er aukin þjálfun besta lausnin? (Blanchard og Thacker, 2004) 

Aukin þjálfun og fræðsla eru oft fyrstu viðbrögð við lausn vanda sem kemur upp en 

þrátt fyrir jákvæða viðleitni þá skilar það ekki endilega tilætluðum árangri því ekki er 

komist að rót vandans og tekist á við hann (Zuniga, 2010). Afleiðingin verður sú að gildi 

þjálfunar og fræðslu verður vanmetið. Þegar niðurstöður þarfagreiningar liggja fyrir er 

ljóst hvort taka megi á vandanum og bæta frammistöðu með aukinni þjálfun og fræðslu 

eða hvort árangursríkara sé að leita annarra leiða.  

2.8 Stefnumiðuð þjálfun og starfsþróun 

Þegar fyrirtæki er sett á fót er mótuð ákveðin viðskiptastefna og sett markmið varðandi 

hlutverk og framtíðarsýn (Blanchard og Thacker, 2004). Í framhaldi af því þarf að móta 
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markvissa stefnu varðandi þjálfun og starfsþróun þess mannauðs sem reksturinn byggir 

á. Ef það er ekki gert er hætt við að gildi þjálfunar verði vanmetið; þjálfun mannauðsins 

verði tilviljanakennd og auðlindir vannýttar. Að ýmsu er að hyggja þegar slík áætlun er 

mótuð (Mynd 14). Taka þarf mið af hlutverki og stefnu fyrirtækis þegar kemur að 

uppbyggingu og forgangsröðun. Huga þarf að vinnustaðamenningu og þeim auðlindum 

sem varið er til fræðslu og þjálfunar, auk þess þarf að huga að ytri þáttum eins og 

efnahagslegu ástandi, lögum og reglugerðum (Blanchard og Thacker, 2004). 

 
Mynd 14   Ytri og innri þættir sem hafa áhrif á mótun þjálfunar (Blanchard og Thacker, 2004) 

 

Ef niðurstaða þarfagreiningar er sú að aukin þjálfun komi til með að bæta árangur 

þarf að setja fram skýra stefnu varðandi markmið hennar og tilgang, ákvarða skipulag og 

framkvæmd og að því loknu þarf að fara fram mat á því hvernig tókst til (Blanchard og 

Thacker, 2004). Holton og Baldwin (2003a) benda jafnframt á að setja þurfi skýr 

markmið varðandi yfirfærslu áður en þjálfun hefst, í stað þess að skoða hvernig tókst til 

eftir á (Mynd 15). 
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Mynd 15   Frá þarfagreiningu til endurmats 

 

Þetta er í takt við mat Wexley og Latham (2002) sem benda á að þjálfun eigi að vera 

markviss. Byrja þarf á að meta þarf stöðuna og athuga hvar, hvers vegna og hvernig 

hægt er að gera betur og á hagkvæmari hátt. Þar á eftir er lausnin útfærð, henni hrint í 

framkvæmd og loks niðurstöður vegnar og metnar. 

Þegar kemur að nánari útfærslu og skipulagningu þjálfunar þarf að ákveða hvaða 

aðferðum og tækni er beitt til að miðla fræðslunni (Blanchard og Thacker, 2004). Á 

þjálfunin að fara fram í vinnu eða utan vinnu, hentar einstaklingskennsla, hópkennsla 

eða fyrirlestrarform, er líklegt að námsefni í rafrænu formi komi að notum? Á að ráða 

utanaðkomandi ráðgjafa eða þróa þjálfun innanhúss?. 

Í framsæknum fyrirtækjum eiga mannauðsstjórar sæti í framkvæmdastjórn og hafa 

þannig yfirsýn yfir markmið fyrirtækisins til lengri og skemmri tíma (Wexley og Latham, 

2002). Þeir eru þar af leiðandi vel í stakk búnir að skipuleggja og aðlaga fræðsluna að 

heildarstefnu fyrirtækisins. Það verður þó ekki gert í eitt skipti fyrir öll, þar sem fyrirtæki 

og störf innan þess eru í stöðugri þróun og því mikilvægt að endurskoða og endurmeta 

inntak þjálfunar og áætlanir varðandi hana (Phillips og Holton, 1995). Með þessu móti 

eru auknar líkur á að fjármunum verði vel varið, að þjálfunin verði í takt við stefnu 

fyrirtækisins og komið verði á móts við þarfir starfsmanna (Blanchard og Thacker, 2004). 

2.9 Mat á árangri 

Það er tiltölulega auðvelt að greina hvort þátttakendum hafi þótt tiltekin þjálfun 

áhugaverð, hvað þeim fannst um gildi hennar og eins hvort þeir hafi aukið hæfni sína og 

þekkingu (Brinkerhoff, 2006). Það er hins vegar mest um vert að meta hvort hún hafi 

áhrif á frammistöðu þátttakenda; hvort þeir nýti sér það sem þeir lærðu (Brinkerhoff, 
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2006). Hann telur jafnframt að meta þurfi hvernig fyrirtæki nýti sér þjálfun starfsmanna 

því þarf meðal annars að greina hvort þættir innan fyrirtækis hindri starfsmenn í að nýta 

sér þjálfun (Brinkerhoff og Apking, 2001). Við mat á árangri hentar ekki ein og sama 

aðferðin öllum fyrirtækjum heldur þurfa þau að velja matsaðferðir eftir því hvað á að 

meta og í samræmi við stærð og starfsemi. Ef ætlunin er að gera viðtækt mat þá er hægt 

að nota heildræna nálgun eins og stefnumiðað árangursmat, (e. balanced scorecard). 

Þar er ekki einvörðungu horft á fjárhagslegu hliðina heldur líka þætti sem taka til 

viðskiptavinarins, aðferða og innri ferla, auk lærdóms og þroska skipulagsheildarinnar 

(Becker, Huselid og Ulrich, 2001). Annað víðtækt mat er ROI-líkanið sem byggir á því að 

bera saman kostnað við þjálfunina og þann hagnað eða ávinning sem hún skilar 

(Kirkpatrick, 1998). Hægt er að skoða afmarkaða þætti með því að beita Learning 

Transfer System Inventory (LTSI), líkani þeirra Holton, Bates og Ruona, sem byggir á því 

að greina sextán áhrifaþætti til að greina yfirfærslu í framhaldi af námskeiði og einnig 

afmarka þá grunnþætti sem þarf að greina til að auðvelda yfirfærslu og koma á 

umbreytingum (Holton, 2003). Brinkerhoff mótaði greiningarlíkan, Success Case Method 

(CSM), til að meta yfirfærslu. Það byggir á því að draga fram hvaða þættir það eru sem 

stuðla að yfirfærslu náms og hvaða þættir það eru sem hamla henni og í framhaldinu 

skoða hvað hægt er að gera til úrbóta (Brinkerhoff, 2006). 

Til að ná viðvarandi árangri þarf að huga að því að í kjölfar þjálfunar og fræðslu eigi 

sér stað varanleg umbreyting (Brinkerhoff og Apking, 2001). Þessi nálgun er krefjandi og 

byggist á því að tengja saman fræðslu og frammistöðu. Ef þjálfun leiðir ekki til bættrar 

frammistöðu skilar þjálfunin ekki þeim árangri sem stefnt er að og má þá draga í efa 

réttmæti þess að fjárfesta í henni (Brinkerhoff og Apking, 2001). Að mati Wexley og 

Latham (2002) þarf að vera hægt að sýna fram á að fræðsla og þjálfun skili 

fjárhagslegum ávinningi að öðrum kosti er hætt við að þessir liðir verði fyrir niðurskurði 

á samdráttartímum. Það þarf því að ákveða viðmið og mælikvarða til að hægt sé að færa 

rök fyrir og réttlæta frekari fjárfestingu í mannauðnum (Blanchard og Thacker, 2004). 

Samkvæmt Becker, Huselid og Ulrich (2001) ber engu að síður að varast að líta 

einvörðungu á útgjaldaliðina varðandi uppbyggingu mannauðsins því hann er ein af 

auðlindunum sem starfsemin byggist á. 
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2.10 Til umhugsunar fyrir rannsakanda 

Megindleg aðferðafræði byggir á því sem hægt er að mæla og telja og gefur beinar 

tölfræðilegar upplýsingar (Sigurlína Davíðsdóttir, 2003). Hún er ópersónuleg og erfitt er 

að fylgja svörum eftir eða kafa dýpra í þau en á móti kemur að hún gefur beinar 

tölfræðilegar upplýsingar sem byggjast á lokuðum spurningum, eins og 

fjölvalsspurningum. Við samningu spurningakönnunar þarf að huga að mörgum þáttum, 

eins og orðalagi og framsetningu (Þorlákur Karlsson, 2003). Spurningarnar þurfa að vera 

skýrar, einfaldar og efnislega réttar. Uppsetning, eins og svarmöguleikar, og lengd 

listans skipta miklu máli og hafa áhrif á hversu viljugir þátttakendur eru að svara. 

Eigindleg aðferðafræði byggist á upplifun þátttakenda en ekki tölfræðilegum 

útreikningum (Sigurlína Davíðsdóttir, 2003). Með viðtölum er hægt að safna 

fjölbreytilegum rannsóknargögnum (Helga Jónsdóttir, 2003). Slík viðtöl eiga vel við 

þegar rannsakaðir eru þættir eins og skynjun, viðhorf, þekking, væntingar og gildismat. 

Það má nota þau ein og sér eða samhliða öðrum aðferðum. Niðurstöður megindlegrar 

rannsóknar geta vakið nýjar spurningar. Þá getur verið gott að fylgja henni eftir með 

viðtölum við ákveðna einstaklinga. Það er þó ekki hægt ef svörun er nafnlaus (Sigurlína 

Davíðsdóttir, 2003).  

Viðtöl geta verið með ýmsum hætti og misjafnt hvernig þau eru flokkuð (Helga 

Jónsdóttir, 2003). Óstöðluð, (e unstructrured), viðtöl einkennast meðal annars af því að 

spurningarnar eru ekki fastmótaðar og fyrir fram ákveðnar heldur opnar og mótast af 

þeim upplýsingum sem koma fram hjá viðmælanda. Þannig er hægt að bregðast við 

óvæntum svörum viðmælanda og kafa dýpra í upplifun hans, hegðun, viðhorf, vonir og 

væntingar. Viðtölin verða því mismunandi þó að viðfangsefnið sé það sama. Erfitt er að 

meta réttmæti viðtala. Þess í stað þarf að huga að trúverðugleika (Sigurlína Davíðsdóttir, 

2003). 

Í viðtölum gegnir rannsakandi veigamiklu hlutverki sem er þó breytilegt eftir eðli 

viðtala (Helga Jónsdóttir, 2003). Þegar um óstaðlað viðtal er að ræða er mikilvægt er að 

rannsakandi stýri viðtalinu eins lítið og mögulegt er. Að öðrum kosti hætt er við að hann 

hindri frelsi viðmælanda til að tjá sig og setji hömlur á samræðurnar. Rannsakandi þarf 

þó að gæta þess að takmarka samræðurnar við viðfangsefni rannsóknarinnar. 

Við undirbúning viðtalsins þarf að huga að ýmsum þáttum varðandi framkvæmd 

þess (Helga Jónsdóttir, 2003). Má þar nefna þætti eins og fyrstu samskipti og hvernig 
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æskilegt er að ljúka viðtali og hvernig spurningar eru líklegastar til að skila árangri. Nota 

skal spurningar sem eru líklegar til að opna og hvetja til samræðna. Opnar spurningar 

eða beiðni um að lýsa atburði eru líklegri til árangurs, en staðreyndaspurningar. 

Spurningar sem byrja á Hvernig eru einnig gagnlegri til að opna umræðu og hvetja til 

samræðna en þær sem byrja á Hvers vegna. Gæta þarf þess að spurningar séu ekki 

leiðandi.  

Fyrstu kynni rannsakanda og viðmælanda geta ráðið úrslitum varðandi það hver 

útkoman verður (Helga Jónsdóttir, 2003). Þættir sem hafa áhrif eru til dæmis hvernig 

rannsakandi kynnir sig og viðfangsefni sitt og skýrir tilgang og framkvæmd 

rannsóknarinnar. Áður en hið eiginlega viðtal hefst er mikilvægt að gefa tíma fyrir 

samræður því traust þarf að ríkja milli rannsakanda og viðmælanda. 

Í viðtalinu sjálfu þarf rannsakandi að beita virkri hlustun og fá staðfestingu á réttum 

skilningi á því sem viðmælandi tjáir sig um (Helga Jónsdóttir, 2003). Það er gert til dæmis 

með því að beita speglun en þá umorðar rannsakandi upplifun sína og skilning á því sem 

viðmælandi segir eða lætur í ljósi með látbragði. Mikilvægt er að rannsakandi mæti 

viðmælanda á jafnréttisgrunni og veri meðvitaður um bakgrunn sinn og viðhorf því 

hvort tveggja getur haft áhrif á viðmælandann. Einnig þarf hann að gæta þess að sýna 

ólíkum bakgrunni viðmælenda skilning og virðingu. 

Huga þarf að siðfræðilegum þáttum ekki síður en þeim sem tengjast aðferðafræði 

(Sigurður Kristinsson, 2001). Mikilvægt er að skýra fyrir þátttakendum í hverju 

rannsóknin felst, á hvaða grunni hún er byggð og hver tilgangur hennar er. Þátttaka þarf 

að vera valfrjáls og þátttakendur þurfa að geta dregið þátttöku sína til baka hvenær sem 

er. Þeir þurfa að vera upplýstir um hvernig farið verður með persónulegar upplýsingar. 

Ef trúnaði er heitið þarf að gæta þess að ekki verði hægt að rekja þær til ákveðinna 

einstaklinga. Ekki er nóg að dulkóða nöfn og kennitölu heldur þarf líka að tryggja að 

utanaðkomandi hafi ekki aðgang að lyklinum. 
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3 Rannsóknaraðferð 

Í þessum kafla verður fjallað fyrir framkvæmd rannsóknarinnar; vettvang hennar, val á 

þátttakendum og rannsóknarsniðinu sem unnið var út frá og í framhaldinu gerð grein 

fyrir úrvinnslu gagna. Í lok kaflans eru síðan dregnar saman helstu takmarkanir 

rannsóknarinnar. 

3.1 Markmið rannsóknar 

Starfsmenn sækja ýmis námskeið en þeim gengur misvel að nýta það sem þeir læra. Það 

er því áhugavert að skoða hvað veldur, hvort það er eitthvað í vinnuumhverfinu sem 

hægt er að breyta og bæta. Rannsóknarspurningarnar sem leitast er við að svara eru: 

 Af hverju nýtist sí- og endurmenntun sumu starfsfólki, en öðru ekki? 

 Hvernig er hægt að efla og bæta hagnýtingu náms? 

 Hvernig geta stjórnendur fyrirtækja skapað hvetjandi námsumhverfi og stutt við 

yfirfærslu? 

3.2 Rannsóknarsnið 

Rannsóknin byggir á greiningarlíkaninu Success Case Method (SCM) en það er notað til 

að meta og greina árangur af námskeiðum sem starfsmenn sækja og í framhaldi af því 

skoða hvað hægt er að gera innan skipulagsheilda til að bæta hann enn frekar 

(Brinkerhoff, 2006). Líkanið er hannað af Robert O. Brinkerhoff (2006), sem er prófessor 

við Western Michigan University í Bandaríkjunum og hefur um árabil fengist við að 

greina árangur af þjálfun. 

Um er að ræða tilviksrannsókn, (e. case study), og gagna aflað með megindlegum 

og eigindlegum rannsóknaraðferðum (Brinkerhoff, 2006). Fyrst fer fram megindleg 

rannsókn (Brinkerhoff, 2006). Tímasetningin á því hvenær spurningalistinn er sendur út 

ræðst af eðli námskeiðsins og því hve langan tíma þátttakendur þurfa til að tileinka sér 

það sem kennt var. Niðurstöður spurningalistans eru flokkaðar í þrennt og notaðar til að 

afmarka úrtakið; þeir sem telja námskeiðið gagnlegt, þeir sem eru hlutlausir og þeir sem 

telja námskeiðið ekki gagnlegt. Í framhaldi af því er hlutlausi hópurinn settur til hliðar, 

en hinir tveir skoðaðir nánar í eigindlegri rannsókn. Þá eru tekin einstaklingsviðtöl sem 

byggjast á opnum spurningum (Brinkerhoff, 2006). Markmiðið með viðtölunum er að ná 
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dýpri skilningi á niðurstöðum til að geta greint nánar hvaða þættir það eru sem stuðla 

að yfirfærslu og hvaða þættir það eru sem hindra hana (Brinkerhoff, 2006). Að því loknu 

fer fram greining á því hvernig skipulagsheildin getur brugðist við til að auðvelda 

starfsmönnum yfirfærslu og hagnýtingu sí- og endurmenntunar (Brinkerhoff, 2006). 

3.3 Vettvangur rannsóknar og þátttakendur 

Fyrirtækið N1 var stofnað 2007 eftir sameiningu nokkurra fyrirtækja og má þar nefna 

Olíufélagið hf, Bílanaust og Gúmmívinnustofuna. Starfsstöðvar eru 54 og starfsmenn um 

850 (Sigríður Harðardóttir 9. mars 2011). 

Í markmiðum og framtíðarsýn fyrirtækisins kemur meðal annars fram að áhersla er 

lögð á að veita einstaklingum og fyrirtækjum afburðaþjónustu og leitast er við að hafa 

ávallt á að skipa vel þjálfuðu og ánægðu starfsfólki (N1, e.d.). Í viðtali við Sigríði 

Harðardóttur, einn af stjórnendum N1 skólans, kom fram að einn liðurinn í að ná þessu 

fram er reglubundið námskeiðahald fyrir starfsfólk (Sigríður Harðardóttir 9. mars 2011). 

Til þess hefur fyrirtækið fengið styrki bæði frá Starfsafli og Fræðslusjóði VR. Að sögn 

Sigríðar er markmiðið með námskeiðunum að auka starfsánægju og vera hvatning til að 

gera betur. Hún telur þátttöku almennt góða og að starfsmenn telji sí- og 

endurmenntun eðlilegan hluta af starfinu. Þeir fá þó hvorki launahækkun né aðra beina 

umbun fyrir þátttöku en reyndar er horft til virkni þeirra, ef um er að ræða 

stöðuhækkanir innan fyrirtækisins (Sigríður Harðardóttir 9. mars 2011).  

Á þessum grunni var N1 skólinn stofnaður að sögn Sigríðar. Hún sagði jafnframt að 

til að auðvelda skipulagningu og sérsníða námið hafi honum verið skipt í tvær 

megindeildir. Önnur er fyrir almenna starfsmenn og hin er Stjórnendaskóli N1. Sá hluti 

var formlega stofnaður haustið 2010 í samstarfi við Opna háskólann í HR. 

Námskeiðahald hófst í byrjun janúar 2011. Í boði voru tveir námskeiðspakkar, annars 

vegar fyrir stjórnendur starfsstöðva á Suðvesturlandi og hins vegar fyrir framkvæmda- 

og deildarstjóra. Hvor námskeiðspakki samanstóð af sjö sjálfstæðum námskeiðum og 

var viðfangsefni þeirra ákveðið af mannauðssviði og stjórnendum fyrirtækisins. Kennt 

var að jafnaði tvisvar í viku á tímabilinu frá 20. janúar til 31. mars og lauk 

námskeiðsröðinni með formlegri útskrift 8. apríl 2011. Þeir sem önnuðust kennsluna 

voru sérfræðingar á sínu sviði; kennarar við HR og aðrir starfandi í atvinnulífinu. Þar sem 

kennslan byrjaði seinnipart dags og stóð fram yfir kvöldmat var þátttakendum boðið 
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upp á léttar veitingar við komu og svo aftur léttan kvöldmat (Sigríður Harðardóttir 9. 

mars 2011). 

3.4 Þátttakendur 

Til að stilla saman strengi og efla forystusveitina ákvað N1 að skylda alla stjórnendur 

starfsstöðva á Suðvesturlandi til fara í gegnum námskeiðspakkann, þeim að 

kostnaðarlausu (Sigríður Harðardóttir 9. mars 2011). Það voru 35 einstaklingar, 7 konur 

og 28 karlar, starfandi á svæðinu frá Hellu, suður um Reykjanes og upp í Borgarnes. 

Rannsakandi fékk að sitja síðasta námskeiðið, bæði til að fá betri tilfinningu fyrir 

hópnum og eins til að þátttakendur gætu tengt rannsóknina við ákveðinn einstakling.  

3.5 Framkvæmd og úrvinnsla 

Viku eftir að námsröðinni lauk, eða þann 14. apríl 2011, var sendur tölvupóstur, (Viðauki 

1), til allra þátttakenda þar sem markmið og tilgangur rannsóknarinnar var skýrður og 

þagmælsku heitið varðandi persónulegar upplýsingar. Slóð til að finna spurningalistann 

fylgdi með, en hann var unninn á vefsvæði docs.google.com og vistaður þar. 

Þátttakendur voru vinsamlegast beðnir að svara innan viku. Þann 21. apríl höfðu 17 

þátttakendur af 35 svarað, eða 48,6%. Rannsakandi ákvað því að senda ítrekun á hópinn 

þann 26. apríl og í framhaldinu bættust við fimm ný svör. Síðasta ítrekun var svo send 1. 

maí og bættust þá 8 svör við. Við innköllun á svörum naut rannsakandi dyggrar aðstoðar 

Sigríðar Harðardóttur, sem meðal annars stýrir N1 skólanum, en hún sendi tvívegis póst 

til þátttakenda á námskeiðinu og hvatti þá til að taka þátt í rannsókninni. 

Spurningalistinn, (Viðauki 2), byrjaði með ákveðnum bakgrunnspurningum þar sem 

spurt var um nafn, aldur, menntun og starfsaldur hjá fyrirtækinu. En kjarni hans voru sjö 

fjölvalsspurningar þar sem þátttakendur voru beðnir að meta hversu gagnlegt þeim 

þótti námið. Í lokin var ein opin spurning þar sem þátttakendur höfðu tækifæri til að 

bæta við athugasemdum frá eigin brjósti. Áður en spurningalistinn var sendur til 

þátttakenda bað rannsakandi Þórð S. Óskarsson, leiðbeinanda, og Sigríði Harðardóttur, 

einn af stjórnendum N1 skólans, að lesa hann yfir og komu þau með gagnlegar 

ábendingar. 

Við úrvinnslu var svörum skipt í þrjá flokka og niðurstöðurnar síðan notaðar til að 

afmarka úrtakið sem ætlunin var að taka viðtal við og greina nánar. Flokkun svara byggði 

í grunninn á því að til að teljast í hópi þeirra sem mátu námskeiðspakkann gagnlegan 
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þurfti þátttakandi að merkja við að fimm eða sex námskeið hafi nýst honum með góðum 

árangri. Ef merkt var við að tvö til fjögur námskeið hafi nýst viðkomandi þá flokkaðist 

hann í hóp þeirra hlutlausu. Ef hann taldi að eitt eða ekkert námskeið hafi nýst með 

góðum árangri þá flokkaðist viðkomandi með þeim sem töldu námskeiðsröðina ekki 

gagnlega. Við lokaúrvinnslu var litið til athugasemda í opinni spurningu sem fylgdi í 

kjölfar fjölvalsspurninganna. Að úrvinnslu lokinni lá fyrir hverjir yrðu boðaðir í viðtal til 

að geta betur greint hvað bjó að baki svörum viðmælenda og fá meiri dýpt í þau og 

jafnframt gefa þeim tækifæri til að koma með athugasemdir frá eigin brjósti.  

Næsta skref var að taka viðtölin. Við undirbúning þeirra var ákveðnum 

undirspurningum bætt við meginspurningarnar, (Viðauki 3), en viðmælendur fengu ekki 

að sjá þær fyrir viðtalið. Rannsakandi hringdi í væntanlega viðmælendur og skýrði 

markmið og tilgang viðtalanna og fundinn var heppilegur tími til að hittast. Allir 

viðmælendur tóku vel í þá beiðni. Reyndar náðist ekki samband við einn, sem ætlunin 

var að taka viðtal við. Viðtöl voru því tekin við þá sjö einstaklinga sem flokkuðust í hóp 

þeirra sem voru ánægðir. Í hópi þeirra sem voru ekki sáttir voru einnig sjö einstaklingar 

og náðist viðtal við sex þeirra. Það voru því tekin viðtöl við þrettán einstaklinga af þeim 

fjórtán sem áætluð voru. Þau byggðust í grunninn á svörum viðmælenda við 

spurningalistanum, en markmiðið var við að kafa dýpra í svör þeirra og leita nánari 

skýringa. Viðmælendum var einnig frjálst að bæta við atriðum frá eigin brjósti. 

Rannsakandi leitaðist við að fylgja eftir þeim upplýsingum sem fram komu í viðtölunum, 

til að ná fram meiri dýpt og betri skilningi. Viðmælendur voru heimsóttir á starfsstöðvar 

sínar, það er á Akranesi, í Kópavogi, Mosfellsbæ, Reykjavík og á Selfossi á tímabilinu 30. 

maí til 7. júní 2011. Viðtölin voru tekin upp á stafrænan diktafón og tóku flest um 20 

mínútur. 

3.6 Siðfræði rannsóknar 

Þátttakendur gáfu upp nöfn þegar þeir svöruðu spurningalistanum til að hægt væri að 

hafa samband vegna viðtala. Þar sem þeim var heitið fyllsta trúnaði voru þeim gefin 

númer af handahófi frá 1 upp í 30. Þessi númer voru notuð við frumúrvinnslu, en þeirra 

verður ekki getið í niðurstöðum til að virða þagmælsku. 
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4 Niðurstöður 

Í þessum kafla verða niðurstöður kynntar. Byrjað er á að greina frá bakgrunni 

þátttakenda. Í framhaldi af því verða spurningakönnuninni gerð skil og greint frá hvernig 

svör voru flokkuð og greind til að afmarka þann hóp sem var boðaður í viðtal. Því næst 

verður gerð grein fyrir umsögnum og athugasemdum sem komu fram í viðtölum, þær 

dregnar saman og greint frá niðurstöðum. Í lokin verður gerð grein fyrir helstu 

annmörkum rannsóknarinnar. 

4.1 Bakgrunnur þátttakenda 

Svör bárust frá 30 einstaklingum, sem gefur 85,7% svarhlutfall. Þar af voru 7 konur sem 

gefur 100% svörun í þeim hópi. Af hópi karla svöruðu 23, eða 76,6%.  

4.1.1 Lífaldur þátttakenda 

Þegar lífaldur þátttakenda er skoðaður, (Mynd 16), kemur í ljós að 6,7% voru í yngsta 

aldurshópnum, eða á aldrinum 20-30 ára. Tæplega fjórðungur var á aldrinum 31-40 ára, 

eða 23,3%. Þriðjungur þátttakenda var á aldrinum 41-50 ára, eða 30% og önnur 30% á 

aldrinum 51-60 ára. Í elsta hópnum voru 10% þátttakenda. Flestir voru því á aldrinum 

41-60 ára, eða 60%. 

 

Mynd 16   Lífaldur þátttakenda 
 



 

33 

4.1.2 Menntun þátttakenda 

Þátttakendur höfðu ólíka menntun að baki, (Mynd 17); 60% voru með grunnskólapróf, 

10% höfðu lokið iðnnámi, 20% voru með stúdentspróf, 6,7 voru með háskólapróf og 3% 

annað nám. Flestir höfðu því hætt námi eftir grunnskóla. 

 

Mynd 17   Menntun þátttakenda 

4.1.3 Starfsaldur þátttakenda 

Þegar starfsaldur var skoðaður kom í ljós að 40% þátttakenda, (Mynd 18), höfðu starfað 

1-5 ár hjá fyrirtækinu. Rétt rúmlega þriðjungur hafði 6-10 ára starfsaldur, eða 33,3%. 

Tíundi hluti hafði 11-15 ára starfsaldur, eða 10%. Heldur fleiri, eða 13,3%, höfðu starfað í 

16-20 ár. Enginn hafði 21-30 ára starfsaldur. Einn var búinn að starfa lengur en 31 ár, 

eða 3%. Flestir þátttakendur, eða 40%, höfðu því 1-5 ára starfsaldur hjá fyrirtækinu. 

Tæplega þrír fjórðu, eða 73,3%, höfðu starfað tíu ár eða skemur hjá fyrirtækinu . 
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Mynd 18   Starfsaldur þátttakenda 

4.1.4 Starfsstöðvar 

Þátttakendur stýrðu mismunandi starfsstöðvum, (Mynd 19). Flestir stýrðu 

þjónustustöðvum, eða 43,3%, næstfjölmennasti hópurinn voru þeir sem stýrðu verslun, 

eða 23,3%, en þar á eftir voru 10% sem stýrðu hjólbarða- og smurverkstæði og 3% sem 

stýrðu vöruhúsi. 

 

Mynd 19   Starfsstöðvar 

4.1.5 Yfirlit yfir bakgrunn þátttakenda 

Þegar bakgrunnur þátttakenda er skoðaður kemur í ljós að flestir þátttakendur voru 

karlar eða 76,6%. Flestir þátttakenda voru á aldrinum 41-60 ára, eða 60%. Algengast var 

að þátttakendur hættu námi að loknu grunnskólaprófi, eða 60%. Mikill meirihluti hafði 
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starfað 10 ár eða skemur hjá fyrirtækinu, eða fyrirrennurum þess, eða 73,3% 

þátttakenda. Þjónustustöðvarnar áttu flesta fulltrúa í hópnum, eða 43,3%. 

4.2 Starfstengt nám 

Í þessum hluta verður byrjað á að gera grein fyrir úrvinnslu á svörum 

spurningakönnunar. Næst verða viðtölin greind og gerð grein fyrir niðurstöðum þeirra.  

4.2.1 Greining og niðurstöður spurningakönnunar 

Flokkun svara við spurningakönnun, (Viðauki 4), sýnir eftirfarandi skiptingu: sjö 

þátttakendur töldu námið gagnlegt, sjö töldu það ekki gagnlegt og sextán þátttakendur 

reyndust hlutlausir. 

 

Mynd 20   Heildarniðurstöður úr spurningalistakönnun 
 

Næsta skref var að rýna nánar í þessa flokkun með því að skoða athugasemdir sem 

komu fram undir Annað, (Viðauki 5). Þar höfðu þátttakendur tækifæri til að koma með 

athugasemdir frá eigin brjósti. Tæplega helmingur þátttakenda nýtti sér þann 

möguleika, eða 46,7%. Þegar rýnt var nánar í þær athugasemdir kom í ljós að ekki var 

ástæða til að flytja neinn þeirra sem áður hafði flokkast í hópi þeirra sem töldu námið 

gagnlegt milli hópa. Aðeins einn í hópi þeirra sem flokkuðust í hóp þeirra sem töldu 

námið ekki gagnlegt kom með athugasemd. Hann talaði um frábært og skemmtilegt 

námskeið. Ef svör hans við krossaspurningunum eru skoðuð kemur í ljós að viðkomandi 

telur sig ekki sjá merkjanlegan árangur, þrátt fyrir það að hann teljur sig hafa nýtt sér 

viðfangsefni fjögurra námskeiða. Hann merkir auk þess við að viðfangsefni á einu 
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námskeiðinu eigi ekki við um hans starf. Þar sem það gætir mikils misræmis milli 

umsagnar og svara við fjölvalsspurningum var ákveðið að hafa hann áfram í hópi þeirra 

sem töldu námið ekki gagnlegt. Þegar þeir sem flokkuðust hlutlausir eru skoðaðir eru 

nokkrar athugsemdir sem vert er að skoða nánar. Má þar nefna þátttakanda númer 1, 

sem telur að tvö námskeið hafi reynst gagnleg. Hann segir: „Þessi námskeið voru mjög 

fræðandi og skemmtileg. Of stutt búinn að nota það sem ég lærði til að geta notað meiri 

partinn af þessu.“ Af þessu má ráða að viðkomandi telur sig ekki hafa haft nægan tíma 

til að vinna með það sem kennt var. Hann er því áfram í hlutlausa hópnum. Þátttakandi 

númer 4 sagði námskeiðin mjög góð. Svar viðkomandi við fjölvalsspurningunum var að 

hann sá árangur í framhaldi af fjórum námskeiðum, viðfangsefni á einu námskeiði átti 

ekki við hans starf og hann gat ekki mætt á annað. Þar sem hann hafði í reynd bara 

getað nýtt sér það sem kennt var á rúmlega helmingi námskeiðanna verður hann áfram 

flokkaður með þeim hlutlausu, þrátt fyrir jákvæða umsögn. 

Niðurstaðan var því sú að ekkert í athugasemdum þátttakenda undir Annað gaf til 

kynna að ástæða væri til að flytja einhvern milli hópa. Það lá því ljóst fyrir hverjir yrðu 

boðaðir í viðtal. 

4.2.2 Greining og niðurstaða viðtala 

Umsagnir þeirra sem töldu námið gagnlegt 

Í þessum hópi eru fimm karlar og tvær konur. Þrír af hópnum eru á aldrinum 41 – 50 ára 

en hinir eldri. Fjórir hættu námi að loknum grunnskóla, einn hefur lokið iðnnámi, einn er 

með stúdentspróf og einn hefur lokið háskólanámi. Þrír hafa unnið fimm ár eða skemur 

hjá fyrirtækinu, eða fyrirrennara þess, fjórir hafa unnið sex til tíu ár. Sex þeirra voru 

ráðnir beint sem stjórnendur. Mannaforráð eru mjög breytileg, frá því að vera þrír og 

yfir í að vera 16 eða fleiri. Það náðist að taka viðtal við alla í þessum hópi. 

 

Allir sjö viðmælendur í þessum hópi töldu námið gagnlegt og sex sögðust mjög ánægðir, 

(Viðauki 6). Tveir nefndu að þeir hefðu lært margt nýtt. Dæmi um ábendingar sem komu 

fram: 

 Mjög ánægður; gagnlegt nám og margt nýtt. 

 Vinn eins og áður ... það komu fram mörg gagnleg atriði sem nýtast vel. 
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Sex töluðu um góða upprifjun. Tæplega helmingur, eða þrír, sögðust þegar vinna í 

þessum anda. Tveir töluðu um að mikilvægt væri að fara reglulega á námskeið, þó ekki 

væri nema til upprifjunar. Dæmi um ábendingar sem komu fram:  

 Námið ýtti fyrst og fremst við manni, þó ekki hafi komið margt nýtt fram. ... 

 Þetta var því mjög góð upprifjun og skerpti vel á; bæði varðandi starfsfólk og 

vörustjórnun. 

 Mjög ánægður, gagnlegt og góð upprifjun – hef unnið í þessum anda. 

 Í heild mjög gott og rifjar upp margt gagnlegt.  

 

Þrátt fyrir að telja námið gagnlegt voru nokkrir sem bentu á að það nýttist ekki á þeirra 

vinnustað. Einn viðmælandi sagði að efnið kæmi ekki að notum vegna fámennis og tveir 

töluðu um að það kæmi ekki að gagni þar sem samvinna væri svo góð. Aðrir töldu námið 

áhugavert, þó að það hentaði ekki endilega þeirra starfseiningu. Dæmi um ábendingar 

sem komu fram: 

 Mjög ánægður, verið er að gera okkur betri starfsmenn. 

 Námið var fróðlegt og skemmtilegt, en nýtist ekki beint vegna góðrar samvinnu 

á vinnustað. 

 Námið kveikti ljósið á mörgum sviðum, þó það snéri ekki beint að minni 

rekstareiningu. 

 Gott að sækja námskeið og finna að deildin er hluti af heild í stóru og öflugu 

fyrirtæki. 

 Reyndar henta námskeiðin misvel fyrir viðkomandi deild, en styrkja þó. 

 Það að hitta aðra stjórnendur styrkir heildina og stuðlar að betri starfsanda. 

 

Þátttakendur voru spurðir nánar út í einstök námskeið. Varðandi námskeiðið Samstíga 

heild komu fram ábendingar eins og: 

 Það fékk fólk til að skilja að allir þurfi að vera samstíga og vita hvert er verið að 

fara. 

 Helsti kostur þess var að vekja mann til umhugsunar og auka skilning á störfum 

annarra 

 Gaf góða sýn á heildarpakkann.  
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 Það þarf að selja starfsmönnum hugmyndina að það sé gott að vinna hjá 

fyrirtækinu.  

 

Þrír viðmælendur voru ánægðir með þau námskeið sem tengdust starfsmannamálum og 

skipulagi og stjórnun. Dæmi um ábendingar sem komu fram: 

 Í stjórnendapakkanum var mjög margt sem ýtti við mér - mýkti mig sem 

stjórnanda - gat tekið punkta úr því sem ég klárlega get nýtt mér. 

 Samskiptin við starfsmenn var þörf áminning og góð upprifjun. 

Þrír nefndu að þeir væru mjög ánægðir með námskeiðið Þjónustuframkoma og þá 

sérstaklega Maríu Ellingsen, leikkonu. Um hana var sagt: Hún kenndi stjórnendum að 

vera opnari og bjartari. 

 

Einn talaði um kosti og gagnsemi þeirra þátta sem komu fram á námskeiðinu 9 lyklar 

mannauðsstjórnunar. 

 

Tveir viðmælenda voru ánægðir með námskeiðið Rekstur og fjármál; að það veitti gott 

yfirlit og innsýn í störf annarra. Fimm viðmælendur töluðu um að þeir hefðu ekki verið 

ánægðir með það námskeið; fannst það ekki tengjast störfum þeirra nægilega vel. Dæmi 

um aðrar ábendingar sem komu fram: 

 Námskeiðið var allt of stutt til að kenna eitthvað. 

 Of mikið efni, heldur mikil hraðsuða. 

 Þeir sem voru að heyra þetta í fyrsta skipti hafa trúlega bara ekki skilið neitt. 

 

Þrír viðmælenda nefndu að þeir væru sérstaklega ánægðir með námskeiðið Markaðsmál 

og aðrir þrír höfðu orð á því að þeir hefðu ekki verið ánægðir með það námskeið. 

Viðmælendur nefndu kosti eins og að það hafi veitt þeim gott yfirlit og góða innsýn í 

störf annarra og skilning á því sem býr að baki, en aðrir töluðu um að það hefði ekki 

verið gagnlegt vegna þess að ákvarðanir væru teknar annars staðar og þeir hefðu því 

lítið um það að segja. Ánægður viðmælandi sagði: Markaðsmálin - mjög þarft 

umræðuefni - þarf eiginlega að fara í gegnum það einu sinni á ári - að þjónusta kúnnann 

og allt það - þó við sjáum ekki um auglýsingamálin. 
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Í framhaldinu voru viðmælendur spurðir nánar um hvernig þeim hafi fundist staðið að 

náminu, þætti eins og hvað þeim hafi fundist um að fá boðun á námskeið, tímasetningu 

námsins og gagnsemi þess að vera á námskeiði með stjórnendum ólíkra starfsstöðva. Í 

ljós kom að tveir af sjö viðmælendum nefndu góða tímasetningu og voru ánægðir með 

að hafa námið í miðri viku en ekki um helgi. Einn nefndi sérstaklega kosti þess að ekki 

væri heimanám. Viðmælendur voru jákvæðir gagnvart því að hafa fengið boðun um að 

mæta á námskeið, eða fimm af sjö. Dæmi um ábendingar sem komu fram: 

 Gott að ýta við fólki til að sækja námskeið. 

 Var ekki sérlega sáttur við það í upphafi; hefði viljað hafa val, en þegar til kom 

var ég ánægður. 

 Kom þægilega á óvart hvað þetta var gott nám. 

 Það var vel hugsað um hópinn og gott að boðið var upp á mat. 

 Heiður að vera boðinn í svona skóla - flott framtak. - N1 er mjög framarlega í 

mörgu. 

 

Tæplega helmingi viðmælenda fannst gott að hitta stjórnendur ólíkra starfsstöðva, eða 

þrír af sjö. Dæmi um ábendingar sem komu fram: 

 Helsti kosturinn er að hafa fengið tækifæri til að kynnast öllu þessu liði sem var 

á námskeiðinu. 

 Hefði frekar viljað hafa meiri sérhæfingu; að stjórnendur þjónustustöðva væru 

saman á námskeiði, stjórnendur verslana væru sér og svo framvegis. 

 

Almennar umsagnir voru á þá leið að námið hefði ýtt við fólki, þó að ekki hefði komið 

margt nýtt fram. Dæmi um athugasemdir sem komu fram: 

 Helsti kosturinn er að ég varð að betri stjórnanda og betri manneskju. 

 Öll námsskeiðin hjá N1 eru vel uppsett, vel hugsuð, á réttum stað og fjalla um 

hluti sem skipta máli. 

 Magnað að fyrirtækið fari út í svona dýrt námskeið í því árferði sem er í dag í 

þjóðfélaginu 
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 Mörg námskeið í boði hjá N1 og reynt að þjálfa fólk í því sem því er ætlað að 

gera. 

 Gagnlegt og góð upprifjun, þó vantar eitthvað nýtt og ferskt. 

 Bestu námskeiðin tengdust starfsmannamálum og birgðahaldi. 

 Þau námskeið eru gagnlegust sem snúa að tölvumálum og þeirri vöru sem verið 

er að selja.  

 Frábært framtak - bara jákvætt frá A-Ö. 

 

Einn viðmælandi hafði á orði að skipulag náms og þjálfun stjórnenda hjá N1 stæði langt 

að baki því sem hann þekkti annars staðar frá, taldi vanta stígandi og samfellu, sagði N1 

þurfa að taka ný skref og sagðist finna ákveðna stöðnun. Taldi hann þennan 

námskeiðspakka þó vera ákveðinn vísi að því að í mótun væri eitthvað nýtt með 

ákveðinni stígandi. 

 

Umsagnir þeirra sem töldu námið ekki gagnlegt 

Í þessum hópi eru sjö einstaklingar, (Viðauki 7), fimm karlar og eina kona. Aldursdreifing 

er mjög mikil, þar sem einungis tveir eru á aldursbilinu 31-40 ára en hinir dreifast á 

aldursbilið 20-30 ára, 41-50 ára, 51-60 ára og 61-70 ára. Fjórir hættu námi að loknum 

grunnskóla, einn hefur lokið iðnnámi og einn er með stúdentspróf. Fimm hafa unnið 6-

10 ár hjá fyrirtækinu, eða fyrirrennara þess, og einn lengur en 16 ár. Þrír voru ráðnir 

beint inn sem stjórnendur, en hinir höfðu áður gegnt öðrum störfum hjá fyrirtækinu. 

Mannaforráð voru mjög breytileg, eða frá því að vera einn til tveir og allt yfir í að vera 

fleiri en 16 manns. Það náðist að taka viðtal við alla nema eina konu. 

Þegar viðmælendur voru spurðir nánar út í námið var enginn sem tilgreindi 

sérstaklega að hann hefði verið mjög ánægður með það. Einn talaði um að hafa unnið í 

þessum anda og sagði: „Um 80% af því sem kennt var á námskeiðunum er 

kommonsens.“ Nefndi hann jafnframt að hann hefði lært ýmislegt nýtt sem hann gæti 

ekki nýtt sér vegna fámennis. Einn viðmælandi talaði um að honum hefði ekki þótt 

námskeiðin skila því sem hann hefði vænst, fannst að margt af því sem fjallað var um 

ætti ekki við um hans starfsstöð. Hann taldi þó að námið hefði verið gott þegar á 

heildina væri litið en engu að síður hefði mátt sleppa ýmsu og taldi hann jafnvel að 
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stundum hefði tíma hans verið eytt í vitleysu. Hann benti á að persónulegar aðstæður á 

þessum tíma gætu hafa litað viðhorf hans. 

 Tveir töluðu um að hafa lært margt nýtt en annað hefði verið góð upprifjun. Einn 

viðmælandi talaði í upphafi um að hann hefði lært margt nýtt á námskeiðinu en það 

hefði líka verið góð upprifjun. Talaði hann um að hægt væri að bæta endalaust við sig á 

námskeiðum í stjórnun. Seinna í viðtalinu kvað við annan tón og fram kom að honum 

hefði ekki þótt námskeiðin skila því sem hann hefði vænst. Fannst honum að margt af 

því sem fjallað var um ætti ekki við um hans starfsstöð. Hann sagði: „Það sem maður er 

ekki að nota greip mig ekki.“ Einn talaði um að þetta hefði fyrst og fremst verið 

upprifjun og sagði: „Á heildina litið þá voru fleiri plúsar en mínusar - það þarf alltaf að 

rifja upp.“ Dæmi um aðrar ábendingar sem komu fram: 

 Finnst erfitt að greina hvort námskeiðið sé að nýtast. 

 Það var fyrst og fremst gaman og fróðlegt. 

 Gerði mína vinnu skemmtilegri - skilar sér trúlega í vinnu - en átta mig ekki á 

hvort það nýtist mér í starfi. 

 Hressir upp á það sem vitað var fyrir. 

 

Helmingur viðmælenda sagðist hafa lært margt nýtt en kvaðst ekki nýta það í starfi. 

Ástæðurnar sögðu þeir vera fámenni á vinnustað, góða samvinnu og skýra 

verkaskiptingu eða að viðfangsefnið ætti ekki við á viðkomandi starfseiningu. Dæmi um 

ábendingar sem komu fram: 

 Nota það voðalega lítið, eiginlega bara ekki neitt. 

 Margt á bara ekki við í mínu starfi, hentar frekar á stærri vinnustöðum. 

 Er bara einn af heildinni, lít ekki á mig sem stjórnanda – er langt frá því að vera 

í leiðtogahlutverki. 

 Lærði margt nýtt sem nýtist ekki í starfi þar sem ákvarðanir eru teknar 

annarsstaðar. 
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Viðmælandi sem sagði að þrátt fyrir það að hann hefði lært margt nýtt hafi hann ekki 

nýtt sér það. Ástæður þess taldi hann meðal annars vera: 

 Námskeið var gagnlegt hvort sem verið var að rifja upp eða læra nýja hluti. 

 Megin hindrunin í að nýta ekki það sem kennt var - er aðallega ég sjálfur - hef 

ekki gefið því séns.  

 Þetta var mikil yfirferð og erfitt að tileinka sér allt í daglegu starfi. 

 

Þegar viðmælandi var spurður nánar út í á hvaða hátt hann teldi að hann sjálfur stæði í 

veginum fyrir því að hann tileinkaði sér nýja hluti sagði hann: 

 Fyrirtækið hefur staðið við sitt, með því að bjóða upp á námskeiðið. 

 Ábyrgðin liggur hjá hverjum og einum að nýta sér það sem kennt var. 

 Þarf bara að taka af skarið og nýta betur það sem ég hef lært og virkja 

mannauðinn með mér. 

 

Annar sem kvaðst ekki vera farinn að nýta það sem hann lærði sagði: 

 Oft er erfitt að koma á nýjungum. 

 Það er auðveldara að yfirfæra ef samstarfsmenn fá viðlíka námskeið. 

 N1 getur auðveldað það með því að að halda áfram með námskeiðin. 

 

Varðandi einstök námskeið kom fram að mest ánægja var með námskeiðið 

Þjónustuframkoma og þá einkum Maríu Ellingsen, leikkonu. Eftirfarandi ábendingar 

komu fram:  

 Námskeið eins og Þjónustuframkoma ætti að vera í boði fyrir alla starfsmenn. 

 Námskeiðið um þjónustuframkomu stendur upp úr. Þar kom fram margt sem 

hægt er að nýta sér - en oft erfitt. 

 Námskeiðið um þjónustuframkomu var gott og gagnlegt varðandi hvernig 

maður nálgast viðskiptavininn. 

 Gott að fara á svona námskeið - lærði hvernig hægt er að tækla ef upp koma 

vandamál og eins hvernig hrós er ekki sama og hrós. 
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 Námskeið eins og Þjónustuframkoma – eru alveg nauðsynleg, þó var ekkert nýtt 

þar. 

 

Einn viðmælandi talaði um að námskeið tengt starfsmannamálum hafi verið gagnlegt. 

Tveir voru á öndverðri skoðun. Dæmi um ábendingar sem komu fram: 

 Námskeiðið um mannauðsmálin var of fræðilegt. 

 Svona námskeið hefur lítið að segja þegar verið er að ráða í stuttan tíma - 

maður eyðir ekki miklum tíma í ráðningar - ákveðinn kjarni heldur sér en alltaf - 

en rennsli af viðbótarfólki. 

 Sumt af því sem tengdist stjórnun og starfsmannamálum var gagnlegt, annað 

ekki af því að sumt af því sem fram kom er ekki í mínum höndum. 

 Námskeiðið Forysta til framfara stendur upp úr.  

 

Einn taldi námskeiðið Rekstur og fjármál gagnlegt meðan fjórir voru á gagnstærði 

skoðun. Einn viðmælandi talaði um að það sem farið var yfir á námskeiðinu ætti ekki við 

um hans starfsstöð. Annar sagði: „Höfum lítið um rekstrarmálin að segja – það var því 

frekar upplýsandi en gagnlegt.“ 

 

Tveir voru þeirrar skoðunar að námskeiðið Markaðsmál hafi verið gagnlegt, en fjórir 

kváðu það ekki vera. Dæmi um ábendingar sem komu fram:  

 Námskeiðið um markaðsmál var ekki gagnlegt, því markaðsmálin eru ekki hjá 

mér. 

 Námskeiðið um markaðsmálin var ágætt, þó fyrst og fremst skemmtilegt - 

frekar upplýsandi en gagnlegt. 

 Markaðsmálin eru mikilvægt viðfangsefni, en mikið gagnlegra hefði verið að fá 

bara innanhúss fólk til að tala um markaðsmálin - talar þá um efni sem snýr að 

okkur. 

 Námskeiðið nýttist alls ekki. 

 

Í framhaldinu voru viðmælendur spurðir nánar um hvernig þeim hefði fundist staðið að 

náminu; þætti eins og hvað þeim hefði fundist um að hafa fengið boðun á námskeið, 

tímasetningu námsins og gagnsemi þess að vera á námskeiði með stjórnendum ólíkra 
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starfsstöðva. Í ljós kom að skiptar skoðanir voru varðandi boðun; helmingur var sáttur 

við hana. Einum fannst neikvætt að hafa ekki val. Annar sagði að viðhorfið til þess hefði 

breyst eftir að námskeiðið byrjaði. Dæmi um ábendingar sem komu fram: 

 Er þakklátur fyrir að fyrirtækið vilji fjárfesta í að fræða mig - hvort sem er í 

vinnutíma eða utan.  

 Fór bara til að fylgja hópnum. 

 

Einn viðmælandi taldi tímasetninguna á námskeiðunum hafa verið góða. Tveir voru ekki 

sáttir við hana. Annar þeirra benti á að námskeið ætti að vera innan vinnutíma, því að 

það gæti staðið misvel á hjá fólki. Hinn var þeirrar skoðunar að greiða ætti sérstaklega 

fyrir að sækja námskeið ef þau eru ekki innan vinnutíma. 

 

Flestir, eða fjórir af sex, voru á því að betra hefði verið að námið hefði verið sérhæfðara 

og miðað við ákveðnar tegundir starfsstöðva í stað þess að boða stjórnendur ólíkra 

starfsstöðva saman. Tveir kváðust hins vegar ánægðir með að fá tækifæri til að sitja með 

stjórnendum ólíkra starfsstöðva á námskeiði. Dæmi um ábendingar sem komu fram: 

 Það hefði ef til vill verið árangursríkara að hafa sambærilega hópa saman. 

 Ég þarf ekki að vita hvernig hlutirnir virka á annars konar starfstöðvum - 

gagnast mér ekki neitt. 

 Það sem stendur upp úr er að það þarf sérhæfðari námskeið - allir sem kenndu 

voru fastir í þjónustustöðvunum. Verslanir þurfa til dæmis annað – það eru 

fámennir starfshópar í verslunum og því einfaldara starfsmannahald. 

 Árangursríkara er að einbeita sér að sérstöðu hvers hóps fyrir sig - fara frekar 

dýpra í þá þætti. 

 Alveg til í að sitja annað svona námskeið en þá sérhæfðara. 

 Það var að mörgu leyti mjög gott en hafði líka ókosti - hnitmiðaðra að hafa 

samskonar starfsstöðvar saman. 

 Áherslan var meiri á þjónustustöðvarnar, en aðrar starfsstöðvar, enda eru þær 

langtum fleiri. Annar sagði: Gaman að hitta þá sem stýra ólíkum starfsstöðvum.  
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Nokkrir viðmælendur nefndu atriði sem tengjast beint skipulagi námsins. Einn tók það 

fram að hann væri ánægður með að það hefði ekki verið heimanám á meðan öðrum 

þótti miður að ekki hefði verið neitt heimanám. Dæmi um ábendingar sem komu fram: 

 Of mikið efni á of stuttum tíma og lítið situr eftir. 

 Betra að hittast oftar og styttra - vinna eitthvað á milli tíma og ræða í 

framhaldinu – það var of mikil skipting á efni. 

 Hafa þetta meiri skóla - fara yfir sama efnið á lengri tíma - kannski tvær vikur 

fyrir hvert efni - hugsa og vinna verkefni milli tíma og ræða, þá situr meira eftir. 

 Meiri hópavinnu í stað fyrirlestra, því það geta ekki allir haldið einbeitingu í 

lengri tíma. 

 Spurning hvort námskeiðið hafi verið of yfirgripsmikið - gott að fá minni 

skammta til að geta tileinkað sér - mætti vera yfir lengri tíma - erfitt að tengja 

þegar alltaf er verið að breyta. 

 Það vantar meiri stíganda í námskeiðin - heldur mikið til dæmis fyrir nýliða - 

þarf kannski að vera námskeið fyrir algjöra byrjendur og svo framhald fyrir 

lengra komna. 

 Það þarf að miða námið við þarfir þátttakanda og hafa meiri stíganda. 

 Námið var of langt. 

 Ef þetta hefði verið meiri skóli - það hefði verið öðruvísi ef N1 væri að kosta mig 

í skóla - læra eitthvað og taka próf – ekki tilgangur í að sitja bara námskeið, án 

þess að gera nokkuð. Þá eru meiri líkur á hægt sé að vinna sig upp innan 

fyrirtækisins.  

 Það sem stendur upp úr er að þetta var gaman og fróðleg – en full fjölbreytt. 

 Í heildina litið var skólinn mjög góður, en þó fullt af hlutum sem hefði mátt 

kippa út. 

4.2.3 Það sem viðmælendum fannst vanta 

Þegar viðmælendur í báðum hópum voru inntir eftir því hvaða þætti þeim hefði þótt 

vanta, umfram það sem þegar er komið fram, nefndu þeir atriði eins og þessi: 

 N1 þarf að endurbæta starfsmannaþjálfun - meiri stíganda. Leggja þarf 

ákveðinn grunn hjá N1 skólanum, en þjálfun á starfsstöð. 

 Meira sálfræðitengt, eins og samningatækni – samskiptalega. 
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 Sérhæfðari alvöru námskeið – til dæmis varðandi vöruþekkingu og 

vörustjórnun, bókun og pantanir, tölvumál, þjónustu, markaðsmál sem tengjast 

N1, rekstur og fjármál sem snýr að þér sem starfsmanni. 

 Þjálfun í að koma fram. Mikilvægt að stjórnendur geti staðið upp og talað - 

þurfa þjálfun í að tala fyrir hóp. 

 Það vantar eitthvað alveg nýtt og ferskt. 

4.3 Samantekt á niðurstöðum  

Stjórnendaskóli N1 hefur það hlutverk, meðal annars, að gera að veruleika þá 

framtíðarsýn og markmið fyrirtækisins að hafa ávallt á að skipa vel þjálfuðu og ánægðu 

starfsfólki. Einn liðurinn í því er að stjórnendum starfsstöðva á Suðvesturlandi var boðið 

að sækja sérsniðið nám, sem hafði það að markmiði að efla samstöðu og byggja upp 

öfluga forystusveit. Í fyrsta hópnum voru 35 þátttakendur og var þeim boðið að taka 

þátt í þessari rannsókn. Meirihluti þeirra, eða 85,7% voru tilbúnir til þess. 

Fyrsti hluti rannsóknarinnar fólst í því að þátttakendur voru beðnir að svara 

ákveðnum fjölvalsspurningum, sem síðan voru notaðar til að afmarka þann hóp sem 

boðaður var í viðtal. Niðurstaðan var sú að skiptingin var ótrúlega jöfn; það voru sjö sem 

töldu námið gagnlegt og aðrir sjö sem töldu það ekki gagnlegt. 

Það náðist að taka viðtal við alla sjö í hópi þeirra sem töldu námið gagnlegt; tvær 

konur og fimm karla, öll eldri en 41 árs. Viðtöl voru tekin við sex af sjö í hópi þeirra sem 

töldu námið ekki gagnlegt; eina konu og fimm karla, á mismunandi aldri. Í báðum 

hópum höfðu fjórir hætt að loknum grunnskóla, einn í hvorum hópi hafði lokið iðnnámi 

og sama gilti um stúdentspróf. Einn í hópi þeirra sem taldi námið gagnlegt hafði lokið 

háskólanámi. Þeir sem töldu námið gagnlegt höfðu almennt unnið heldur skemur hjá 

fyrirtækinu, eða fyrirrennara þess; þrír af sjö höfðu unnið fimm ár eða skemur og fjórir í 

sex til tíu ár. Í hinum hópnum höfðu fimm unnið í sex til tíu ár og einn mun lengur. Í hópi 

þeirra sem töldu námið gagnlegt voru sex af sjö ráðnir inn beint sem stjórnendur en þrír 

í hinum hópnum. Mannaforráð voru mjög sambærileg í báðum hópum. 

Niðurstaða viðtalanna er sú að þeir sem töldu námið gagnlegt litu jákvæðum augum 

á námið í heild, fannst það bæði gagnlegt og fróðlegt þó að í flestum tilvikum hafi verið 

um upprifjun að ræða og margir hverjir sögðust þegar vinna í þessum anda. Einn benti 

þó á að hann vildi sjá „eitthvað nýtt og ferskt“. Umsagnir í hópi þeirra sem töldu námið 
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ekki gagnlegt voru á þá leið að námið hefði verið skemmtilegt. Mjög fáir voru farnir að 

nýta sér það sem þeir höfðu lært. 

Nokkrir þátttakendur, í báðum hópum, virðast ekki hafa náð að yfirfæra það sem 

kennt var og tengja við störf sín. Reyndar nefndu tveir af viðmælendum að þeir hafi ekki 

nýtt sér það vegna persónulegra aðstæðna. Aðrir töluðu um að námið ætti ekki við um 

þeirra starfseiningu, meðal annars vegna fámennis og/eða góðar samvinnu, skýrrar 

verkaskiptingar eða að ákvarðanir væru teknar annars staðar. Einn viðmælandi sagði: 

„Þarf að virkja mannauðinn með mér.“ Annar talaði um að hann hefði viljað fara 

gegnum meira alvörunám, sem gæti nýst honum til dæmis varðandi frekari framgöngu 

innan fyrirtækisins. Það er því ekki einvörðungu hægt að skýra útkomuna með skipulagi 

og innihaldi námsins. Það þarf að kafa dýpra. 

Varðandi einstök námskeið þá virðist námskeiðið Þjónustuframkoma standa upp úr 

og þá einkum María Ellingsen, leikkona. Önnur námskeið varðandi starfsmannamál 

fengu ekki afgerandi umsögn; voru þó talin gagnlegri af þeim sem voru ánægðir með 

námið en hinum. Bent var á að þau væru of yfirgripsmikil og farið hratt yfir. Námskeiðin 

Markaðsmál og Rekstur og fjármál fengu ekki góða umsögn; var í besta falli góð 

upplýsingamiðlun og innsýn í störf annarra. 

Álíka margir voru í báðum hópum sem töluðu um að þeir teldu að meiri sérhæfing á 

námskeiðum skilaði sér betur. Þannig væri hægt að hafa námskeiðin markvissari og 

hnitmiðaðri. Það heyrðust vissulega einnig raddir sem töldu áhugavert að hitta þá sem 

stýra annarskonar starfsstöð, en þeir sjálfir.  

Þegar viðmælendur voru spurðir hvað þeim hefði fundist um að vera boðaðir á 

námskeið þá voru langflestir sáttir við það í hópi ánægðra og helmingur viðmælenda í 

hinum hópnum. Nokkrir þeirra sem voru ekki sáttir sögðu að þeir hefðu viljað hafa val. 

Varðandi skipulag þá kom fram ein ábending frá þeim sem töldu námið námið 

gagnlegt. Hún tengdist því að þjálfun og fræðsla starfsmanna og stjórnenda þyrfti að 

vera markvissari og hafa meiri stígandi. Margvíslegar ábendingar komu frá þeim sem 

voru í hópi þeirra sem töldu námið ekki gagnlegt. Bent var á atriði eins og að 

viðfangsefnin væru of yfirgripsmikil og farið væri of hratt yfir; gefa þyrfti meiri tíma til að 

tileinka sér það sem fjallað væri um og jafnvel vinna verkefni milli þess sem komið væri 

saman. Leggja bæri áherslu á hópvinnu; þá væru líkur á að meira sæti eftir. Huga þyrfti 

að stígandi og hafa námið einstaklingsmiðað. Ábending kom jafnframt fram um að 
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námskeiðin þyrftu að vera meira í anda skóla því „það er lítill tilgangur í að sitja bara á 

námskeiði án þess að gera nokkuð.“ Þátttöku þyrfti að fylgja ákveðin umbun eins og að 

námskeiðin væru leið til að vinna sig upp innan fyrirtækisins. 

4.4 Annmarkar rannsóknar 

Við framkvæmd og úrvinnslu komu í ljós nokkur atriði sem gætu haft áhrif á 

niðurstöður. 

 Þegar fjölvalsspurningarnar voru settar á netið gleymdist að hafa spurningu um 

námskeiðið Þjónustuframkomu með. Við því var brugðist með því að spyrja 

sérstaklega um það námskeið í viðtölunum. 

 Spurningin um starfsaldur hjá fyrirtækinu var fremur óljós því gefinn var upp 

lengri tími en frá stofnun N1. Ekki er því hægt að ganga út frá því að 

þátttakendur hafi túlkað spurninguna á sama hátt. Sumir gætu hafa horft til N1 

og fyrirrennara en aðrir gætu hafa miðað við starfsaldur frá stofnun N1. Þessi 

staðreynd skekkir því niðurstöður varðandi starfsaldur.  

 Námið náði yfir þrjá mánuði. Það er því spurning hvort of stutt hafi verið frá 

síðustu námskeiðunum þar til spurningalistinn var sendur út eða of langur frá 

því að fyrstu námskeiðunum lauk. Þar sem ætlunin var að meta námið í heild 

hefði verið erfitt að senda út spurningalista eftir hvert námskeið. Það er þó ekki 

hægt að horfa fram hjá því að þátttakendur höfðu tækifæri til að þjálfa sig 

meira í sumum þáttum en öðrum.  

 Varðandi viðtölin þá er þetta í fyrsta sinn sem rannsakandi tekur slík viðtöl og 

því ekki hægt að horfa fram hjá því að niðurstöður gætu litast af því, þrátt fyrir 

það að reynt hafi verið að gæta fyllsta jafnréttis og hafa form viðtalanna áþekk. 

Þegar í ljós kom að um töluverða upprifjun var að ræða hefði mátt fylgja þeim 

upplýsingum betur eftir. 

 Að rannsókn lokinni er vert að velta fyrir sér hvort spurt hafi verið viðeigandi 

spurninga og hvort náðst hafi fram það sem leitað var eftir.  
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5 Umræða 

5.1 Markmið og tilgangur 

Lagt var upp með rannsóknaráætlun sem var fylgt. Rannsakandi fór í vettvangsathugun 

til að sýna sig og sjá þátttakendur, finna andrúmsloftið á námskeiðinu og skoða umgjörð 

þess. Næst var sendur út spurningalisti til að afmarka þann hóp sem ætlunin var að taka 

viðtöl við. Þegar það lá ljóst fyrir var farið á starfsstöð viðkomandi og viðtöl tekin. Að því 

loknu var unnið úr þeim og niðurstöður skráðar. Í þessum kafla verða þær síðan 

speglaðar í fræðilegum kenningum. Og í framhaldinu verður skoðað hvort fengist hafi 

svör við þeim rannsóknarspurningum sem lagt var upp með en þær voru þessar: 

 Af hverju nýtist sí- og endurmenntun sumu starfsfólki, en öðru ekki? 

 Hvernig er hægt að efla og bæta hagnýtingu náms? 

 Hvernig geta stjórnendur fyrirtækja skapað hvetjandi námsumhverfi og stutt við 

yfirfærslu náms? 

5.2 Starfstengt nám – hagnýting 

Í markmiðum og framtíðarsýn N1 kemur meðal annars fram að unnið er markvisst að því 

að efla og bæta þá þjónustu sem er í boði og að fyrirtækið leitist við að hafa ávallt á að 

skipa vel þjálfuðu og ánægðu starfsfólki (N1, e.d.). N1 er framsækið fyrirtæki sem hefur 

það meðal annars að markmiði að vera leiðandi á markaði. Það er því mikilvægt að huga 

vel að mannauðnum því eins og Grant (2005) bendir á er mannauðurinn einn af þeim 

kjarnaþáttum sem skapa fyrirtæki samkeppnisforskot. Sú vitneskja hefur orðið til þess 

að skilningurinn á mikilvægi mannauðsins og uppbyggingu hans hefur breyst, fengið 

aukið vægi og viðurkenningu (Grant, 2005). Þetta er í takt við áherslu Guldbrandsen 

(2002) sem bendir á að breyttar áherslur birtist meðal annars í því að einn af 

grundvallarþáttunum, sem ákvarða þarf þegar hugað er að uppbyggingu fyrirtækja, er 

hvernig efla eigi hæfni mannauðsins. Hann vekur jafnframt athygli á því að þau fyrirtæki 

sem leggja áherslu á lærdómsferli og eiga auðvelt með að aðlagast breytingum nái 

forskoti á markaði (Guldbrandsen, 2002). Þetta er samhljóma því sem Becker, Huselid og 

Ulrich (2001) benda á, þegar þeir segja að í grunninn sé það sú þekking og hæfni sem 

starfsfólkið býr yfir sem skilur á milli þeirra fyrirtækja sem skara fram úr og þeirra sem 

fjara út. Þjálfun og starfsþróun er því meðal þeirra lykilatriða sem samkeppnishæfni 
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fyrirtækja byggir á (Becker, Huselid og Ulrich, 2001). Til að ná árangri þarf að móta 

markvissa og skipulagða áætlun því að öðrum kosti er hætt við að gildi þjálfunar verði 

vanmetið og þjálfun mannauðsins verði tilviljanakennd og auðlindir vannýttar 

(Blanchard og Thacker, 2004). N1 hefur unnið skipulega að því að þjálfa starfsfólk sitt og 

auka hæfni þess, meðal annars með reglubundnu námskeiðahaldi og í framhaldi af því 

stofnun N1 skólans. Það þarf þó að gæta þess að ekki verði stöðnun á þessu sviði því 

fyrirtæki sem hefur það að markmiði að vera leiðandi á sínu sviði og í stöðugri þróun, 

þarf líka stöðugt að endurskoða og endurmeta inntak þjálfunar og áætlanir varðandi 

hana (Phillips og Holton, 1995). 

Markmiðið með því námi sem stjórnendur starfsstöðva voru skyldaðir til að sækja 

var að stilla saman strengi og mynda öfluga forystusveit. Markmiðið sem slíkt vekur 

spurningar um hvaða hugmyndafræði liggi að baki þar sem markmiðið virðist fremur 

vísa til hópeflis, en bættrar frammistöðu. Viðhorf viðmælenda virðist jafnframt 

endurspegla að markmið hafi ekki verið skýr. 

Meirihluti viðmælenda var á því að gagnlegra hefði verið að hafa námið sérhæfðara; 

taka mið af sérstöðu og þörfum hverrar deildar fyrir sig í stað þess að stefna 

stjórnendum ólíkra starfsstöðva saman. Þannig hefði námið orðið markvissara og 

hnitmiðaðra. Kosti þess að boða stjórnendur ólíkra starfsstöðva saman á námskeið þarf 

að vega og meta, meðal annars í ljósi markmiða og tilgangs, félagslegra þátta og 

tengslamyndunar. Einnig þarf að skoða hvort viðfangsefnið sé þess eðlis að það eigi við 

um allar deildir. Er verið að kenna til dæmis vinnubrögð sem eru algild og ætlunin er að 

verði auðkennandi fyrir fyrirtækið? Hvað með yfirfærslu? Ef einkum er miðað við eina 

deild er þá hægt að yfirfæra viðfangsefnið á aðrar deildir? N1 hefur leitast við að bjóða 

upp á sérhæfð námskeið og námsleiðir fyrir almenna starfsmenn, stjórnendur 

starfsstöðva og framkvæmda- og deildarstjóra. En greinilegt er að óskir stjórnenda 

starfsstöðva eru um enn frekari sérhæfingu. Það er þó alltaf spurning um hvernig hún er 

útfærð, - gæti verið hópastarf á sameiginlegu námskeiði. Spurningar vakna um hvort 

farið hafi fram markviss þarfagreining áður en námið var skipulagt eða hvort það sé 

byggt á huglægara mati. Blanchard og Thacker (2004) vekja athygli á að þarfagreining er 

grundvöllurinn fyrir raunhæfri markmiðssetningu og árangri. Þeir álíta að 

þarfagreiningin eigi að vera allvíðtæk og þurfi að taka mið af þörfum og framtíðarsýn 

fyrirtækisins, viðkomandi starfi og þörfum einstaklingsins sem gegnir því. Á þessum 
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grunni á að byggja viðeigandi fræðslu og þjálfun (Blanchard og Thacker, 2004). 

Brinkerhoff og Apking (2001) benda jafnframt á að í kjölfar þjálfunar og fræðslu þurfi að 

eiga sér stað varanleg breyting á frammistöðu. Til að hægt sé að meta hana þarf 

árangurinn að vera merkjanlegur og mælanlegur en það er fremur erfitt þegar markmið 

og hagnýting fræðslu og þjálfunar er óljós.  

Náminu var beint til þeirra sem eru andlit fyrirtækisins gagnvart viðskiptavinum og 

þess vænst að þeir væru tilbúnir að taka við fræðslunni og nýta sér hana. Ákvörðunin 

um að skylda starfsfólk til að sækja námskeið vekur hins vegar spurningar um hvort það 

skili tilætluðum árangri. Samkvæmt mati Blanchard og Thacker (2004) á að beina 

fræðslunni til þeirra sem eru tilbúnir að taka við henni með það að markmiði að örva og 

hvetja til einstaklingsnáms, sem síðan skilar sér inn í skipulagsheildina og smitar út frá 

sér. Í slíku lærdómsumhverfi umbreyta starfsmenn atferli sínu og endurspegla þá 

þekkingu sem þeir hafa tileinkað sér (Blanchard og Thacker 2004). Viðmælendur voru 

því inntir eftir því hvað þeim fyndist um að vera boðaðir á námskeið. Langflestir í hópi 

þeirra sem fannst námið gagnlegt voru sáttir við það og helmingur viðmælenda í hópi 

þeirra sem þótti það ekki gagnlegt. Nokkrir nefndu að þeir hefðu ekki verið sáttir, hefðu 

viljað hafa val. Þetta viðhorf er mjög í takt við það sem Riggio (2003) bendir á þegar 

hann talar um þætti sem tengjast innri hvatningu einstaklingsins eins og að upplifa 

ábyrgð og hafa frelsi til athafna. Starfsmaður sem fær það á tilfinninguna að hann hafi 

ekki val um hvort hann sæki tiltekið námskeið eða ekki, mætir tæplega með því 

hugarfari að hann ætli að tileinka sér það sem kennt er og í framhaldi nýta það síðan til 

að bæta frammistöðu sína í starfi. Það er mikilvægt að starfsmenn upplifi að þeir hafi 

ákveðið sjálfræði og ábyrgð og því er það alltaf spurning um framsetningu og kynningu 

þegar skipuleggjendur hvetja starfsfólk til að sækja námskeið. 

N1 vinnur markvisst að því að efla mannauðinn, með fræðslu og starfsþróun, og 

hefur tekist að skapa jákvætt viðhorf til lærdóms. Það kemur berlega í ljós í þeim 

viðtölum sem tekin voru við starfsmenn. Þeir sem töldu námið gagnlegt litu jákvæðum 

augum á námið í heild og fannst það áhugavert. Í flestum tilvikum töldu þeir þó að um 

upprifjun hefði verið að ræða og margir hverjir sögðust þegar vinna í þessum anda. 

Upprifjun getur verið jákvæð staðfesting á því að verið er að stefna í rétta átt. Það getur 

þótt tæplega talist ásættanlegur árangur að þátttakendur sjái ekki fram á að þeir hafi 

lært neitt nýtt, sem komi til með að gagnast þeim í starfi og þar með bæta frammistöðu 
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þeirra. Þeir sem voru ekki ánægðir með inntak námsins, umfang og yfirferð, voru samt 

sem áður jákvæðir gagnvart því að sækja námskeið og auka þekkingu sína og hæfni, 

jafnvel þó athugasemdir hafi komið um að námið hafi ekki skilað því sem væntingar 

stóðu til. Ábendingar komu um meira alvörunám, meiri stígandi í námi og aukna 

sérhæfingu. Reyndar nefndu tveir af viðmælendum að þeir hefðu ekki nýtt sér það 

vegna persónulegra aðstæðna. Af því má ráða að ekki er einvörðungu hægt að skýra 

útkomuna með skipulagi og innihaldi námsins. Það er því spurning hvernig og hvort 

fyrirtækið getur brugðist við. Í því sambandi er vert að velta upp þeirri spurningu hvort 

ekki þurfi að huga að einhverju meira krefjandi fyrir þann hóp sem taldi námið fyrst og 

fremst vera upprifjun. Einnig mætti huga að því hvort ástæða sé til að byggja upp 

formlegra og sérhæfðara nám innan Stjórnendaskóla N1. Vilji starfsmanna virðist vera til 

staðar. Það væri mjög í takt við ábendingar Riggio (2003) um að starfsmenn þurfi að 

auka sérfræðiþekkingu sína gegnum starfstengt nám og fá endurgjöf fyrir frammistöðu 

sína. Hann vekur jafnframt athygli á að samkvæmt þarfakenningum finna einstaklingar 

því meiri hvatningu í starfi því betur sem starfsreynsla þeirra fullnægir væntingum þeirra 

og þörfum. Gellerman (1996) bendir á að virkja þurfi þessa löngun og beina henni að 

frammistöðu í starfi og fá fólk til að vilja vinna eins vel og það getur. Þá er það spurning 

um hver eigi að fylgja þessu eftir, virkja þessa löngun og beina henni í rétta átt. 

Samkvæmt mati Gilley og Hoekstra (2003) er það á ábyrgð stjórnenda, sem í þessu tilviki 

eru yfirmenn stjórnenda starfsstöðva. Það væri áhugavert að skoða hvernig þeim 

samskiptum er háttað; hvernig stuðningur, hvatning og eftirfylgni birtist og eins hvaða 

hlutverki mannauðssvið fyrirtækisins gegnir í þessu sambandi.  

Viðmælendur voru spurðir um ástæður þess að þeir voru ekki farnir að nýta sér það 

sem þeir lærðu. Svörin voru á þá leið að viðfangsefnið ætti ekki við um þeirra starfsstöð, 

væri óþarft af því að samvinna væri góð, verkaskipting skýr, of fáir starfsmenn til að það 

kæmi að gagni eða væri utan þeirra ábyrgðar þar sem ákvarðanir væru teknar annars 

staðar. Það vekur upp spurningar um hvort vandinn liggi hjá þátttakendum eða 

kennurum, hvort þátttakendur hafi ekki haft hæfni til að yfirfæra og nýta það sem kennt 

var eða framsetning kennara hafi verið of almenn, of fræðileg eða skort tengingu við 

vinnuumhverfi þátttakenda. Þetta er vert að skoða þegar þjálfun og fræðsla er skipulögð 

því mikilvægt er að þátttakendur finni tengingu og notagildi. Að öðrum kosti er verið að 

sóa tíma og peningum. Nám er einstaklingsbundið, hvað er lært, hvernig og hvað situr 
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eftir (McLagan, 2003). Huga þarf að einstaklingsmun og taka tillit til sérstöðu hvers 

starfsmanns, reynslu hans og sjálfsmyndar (Gilley og Hoekstra, 2003). Holton og Baldwin 

(2003b) benda á að einstaklingum gengur misvel að yfirfæra það sem þeir læra, meðal 

annars vegna þess að tengingin getur bæði verið bein og óbein. Jafnframt er vert að 

velta fyrir sér hvort tengsl séu milli námsuppeldis í skólum og viðhorfs starfsmanna til 

náms og yfirfærslu í vinnuumhverfinu. Hefðbundið skólaumhverfi byggir á því að kennari 

leiði hópinn og miðli þekkingu. Hætt er við að þetta endurspeglist í þjálfun og fræðslu í 

vinnuumhverfinu. Það er því spurning hvort breyta þurfi áherslum að því leyti að 

starfsmenn fái aukna ábyrgð. Það er mjög í takt við ábendingu þeirra Naquin og Baldwin 

(2003) um ábyrgð þátttakenda, að þeir setji sér það markmið að nýta sér það sem þeir 

læra og aðlagi það vinnuumhverfi sínu. Til að það gangi sem best þurfa þeir stuðning 

yfirmanna og hvatningu (Holton og Baldwin, 2003b). Það er spurning um birtingarform 

þessara þátta því samkvæmt upplýsingum frá Sigríði Harðardóttur (9. mars 2011) fá 

starfsmenn hvorki launahækkun né aðra beina umbun fyrir að sækja námskeið, en horft 

er til virkni þeirra ef um er að ræða stöðuhækkanir innan fyrirtækisins. Þátttöku í 

námskeiðum er ætlað að vera liður í að auka starfsánægju og vera hvatning til að gera 

betur (Sigríður Harðardóttir 9. mars 2011). Holton (2003) talar um mikilvægi þess að 

starfsmenn fái hvatningu, þeim sé umbunað og þeir metnir að verðleikum fyrir vöxt og 

þróun í starfi. Hann segir að slíkt umhverfi kalli á stjórnendur sem leggja áherslu á og 

sýna að þeir meti og virði framlag starfsmanna. Í ljósi þessa er spurning hvort 

stjórnendur starfsstöðva fái viðeigandi hvatningu og umbun. Ef ekki, þá er vert að skoða 

hvað hvetur þá til að sækja sér þjálfun og fræðslu. Einn viðmælandi hafði á orði að 

fullvissan um að hann yrði betri starfsmaður væri honum nægileg. Annar talaði um að 

námið hefði gert hann að betri manneskju. Enn annar benti á að námið hefði „mýkt 

hann sem stjórnanda“. Í því felst mikil innri hvatning og jákvætt viðhorf til lærdóms. 

Það er ef til vill ástæða til að kafa dýpra því ein ástæða þess að viðmælandi var ekki 

byrjaður að nýta það sem hann lærði var að eigin sögn: „ég sjálfur.“ Hann sagðist 

einfaldlega ekki hafa gefið sér tíma til að koma því í framkvæmd, vega og meta það sem 

hann hefði lært og nýta það sem hann teldi gagnlegt. Samkvæmt þessu og öðrum 

viðtölum virðist starfsmönnum í sjálfsvald sett hvort þeir nýti sér það sem kennt var. 

Þeir sem áttu í erfiðleikum með tileinkun eða yfirfærslu fengu ekki viðeigandi stuðning 

til að yfirstíga þá hindrun. Í slíkum tilfellum þarf að huga að stuðningi og eftirfylgni. Hafa 
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starfsmenn nægilegan stuðning yfirmanna og samstarfsmann til að prófa sig áfram og 

reyna nýja hluti? Blanchard og Thacker (2004) benda á að starfsmenn þurfa að fá 

viðeigandi þjálfun, tækifæri til að takast á við krefjandi verkefni og félagslegan stuðning 

bæði frá yfirmönnum og samstarfsmönnum. Stjórnendur þurfa að hvetja til 

tilraunastarfsemi, opinna uppbyggilegra skoðanaskipta og skapa starfsmönnum tækifæri 

til að læra af reynslu sinni og annarra (Blanchard og Thacker, 2004). Þetta er mjög í takt 

við mat þeirra Brinkerhoff og Apking (2001), sem benda á að árangur af þjálfun náist 

fyrst og fremst ef nýrri þjálfun sé fylgt eftir með því að starfsmaður fái tækifæri til að 

nýta sér það sem hann hafi lært. Mjög mikilvægt er að hann fái stuðning og hvatningu 

frá umhverfinu sem og yfirmönnum til að þjálfa það sem hann lærði þar til að það skilar 

sér í bættri frammistöðu og þar af leiðandi betri árangri fyrir heildina (Brinkerhoff og 

Apking, 2001). Thomas (2009) líkir sambandi starfsmanns og yfirmanns við samband 

íþróttamanns og þjálfara. Starfsmaðurinn þarf stuðning, hvatningu og eftirfylgni. Það er 

því ekki nóg að hljóta nýja þjálfun það þarf líka stuðning til að koma henni í framkvæmd.  

Það kom einnig fram að persónulegar ástæður lágu að baki, þegar viðmælandi 

sagðist ekki hafa geta notið námskeiðsins sem skyldi. Við því er ef til vill lítið að gera 

nema veita sveigjanleika og skilning. Í þessu tilfelli skorti ekki áhuga og er því spurning 

hvort mögulegt væri að nálgast viðfangsefni námsins á annan hátt, til dæmis í rafrænu 

formi eða gegnum viðtal og ráðgjöf, þar sem farið væri yfir helstu markmið og leiðir. 

Blanchard og Thacker (2004) vekja einmitt athygli á mikilvægi þess að leita árangursríkra 

og skynsamlegra leiða til að miðla fræðslu og þjálfun. 

Þeir sem ekki voru ánægðir komu með ýmsar gagnlegar ábendingar sem vert er að 

skoða varðandi skipulag og efnistök. Bent var á að farið hefði verið of hratt yfir og of 

mikið efni. Betra væri að hittast oftar og styttra, vinna eitthvað á milli tíma og ræða í 

framhaldinu. Miða þyrfti námið við þarfir þátttakenda. „Meiri skóli - ekki tilgangur í að 

sitja bara námskeið án þess að gera nokkuð.“ Viðmælendum, í báðum hópum, fannst 

vanta þætti eins og þjálfun í að koma fram og meiri stígandi í starfsmannaþjálfunina. 

Fara þyrfti dýpra og nánar í það sem snertir ákveðna tegund starfsstöðva. Þeir töldu 

jafnframt að námskeið ættu að vera markviss, miða ætti við sérstöðu fyrirtækisins og 

þarfir viðkomandi starfsmanna. Óskir voru um sérhæfðari alvörunámskeið, til dæmir 

varðandi þjónustu, tölvumál, vöruþekkingu og vörustjórnun, bókanir og pantanir. Bent 

var á að það vantaði eitthvað alveg nýtt og ferskt. Þessar ábendingar vekja upp 
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spurningar um hvort námið hafi skilað þátttakendum því sem vænst var. Ástæðan gæti 

líka verið sú að ekki hafi verið sett skýr markmið í tengslum við námið, sem samkvæmt 

fullyrðingu Holton og Baldwin (2003a) er ein af ástæðunum fyrir því að aðeins brot af 

því sem lært er skilar sér til baka í vinnuumhverfið. Önnur forsenda þess að vel takist til 

varðandi fræðslu og þjálfun er að fram fari þarfagreining áður en hafist er handa við 

skipulagningu, ekki bara á starfinu heldur líka hvers konar starfsmann þarf til að sinna 

því, hvað eiginleika hann þurfi að hafa til að bera og hvernig sé hægt að efla þá og 

styrkja (Blanchard og Thacker, 2004).  

Með áherslu N1 á fræðslu og starfsþjálfun hefur ákveðið viðhorf til lærdóms öðlast 

fastan sess, sem hluti af vinnustaðamenningu fyrirtækisins. Það er mikilvægt að vera 

vakandi og fylgjast með hvernig eða hvort það viðhorf viðhelst eða breytist. Samkvæmt 

því sem Riggio (2003) bendir á hefur vinnustaðamenning áhrif á starfsemina; mótar 

hana og endurspeglar sameiginleg gildi, skoðanir, reglur, siði og hegðunarmynstur sem 

eru viðtekin. Hann bendir jafnframt á að í henni búi kraftur sem leiði og móti viðtekna 

hegðun innan skipulagsheildarinnar en hún geti þó einnig hamlað bæði breytingum og 

nýsköpun. Þetta er samhljóma mati Blanchard og Thacker (2004) þar sem þeir segja að 

vinnustaðamenning hafi áhrif bæði á sýnilega og undirliggjandi þætti og geti þannig haft 

áhrif á viðhorf starfsmanna til fræðslu og starfsþróunar. Þeir telja því mikilvægt að 

stuðla að því að sí- og endurmenntun verði talin sjálfsagður og eðlilegur hluti af starfinu. 

Þeir segja að til að svo megi vera þurfi að vera til staðar ákveðið ferli sí- og 

endurmenntunar. Það er því mikilvægt að huga vel að þeirri menningu sem skapast á 

vinnustað og vinna markvisst að því að hún verði jákvæð og uppbyggileg. Niðurstöður 

rannsóknarinnar gefa vísbendingar um að ríkjandi er jákvætt og uppbyggilegt viðhorf 

gagnvart þjálfun og fræðslu meðal stjórnenda starfsstöðva hjá N1. Holton (2003) bendir 

á að ljóst sé að vinnustaðamenning gegni mikilvægu hlutverki varðandi árangur 

þjálfunar. Það er því nauðsynlegt að halda vöku sinni því vinnustaðamenning er ekki 

meitluð í stein, heldur breytingum háð. Riggio (2003) bendir á að það eru margir 

áhrifaþættir. Má þar nefna félagslegt umhverfi, sem og samsetningu vinnuaflsins með 

tilliti til þátta eins og lífaldurs, starfsaldurs, kynjaskiptingar og menningarlegs bakgrunns. 

Stjórnendur gegna líka lykilhlutverki því samkvæmt Gilley og Hoekstra (2003) er það í 

verkahring stjórnenda að byggja upp jákvætt viðhorf gagnvart lærdómi á vinnustað og 

skapa siði og venjur sem stuðla að yfirfærslu lærdóms, þar sem megináhersla er lögð á 



 

56 

styrkingu starfsmanna og starfsþróun. Það er ekki svo lítils virði því samkvæmt 

fullyrðingu Becker, Huselid og Ulrich (2001) er það í grunninn sú þekking og hæfni sem 

starfsfólkið býr yfir sem skilur á milli þeirra fyrirtækja sem skara fram úr og þeirra sem 

fjara út. 
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6 Ályktanir 

Í þessum kafla verður leitast við að svara rannsóknarspurningunum, sem lagt var upp 

með, út frá niðurstöðum rannsóknarinnar og fræðilegum grunni. Spurt var: 

 Af hverju nýtist sí- og endurmenntun sumu starfsfólki en öðru ekki? 

 Hvernig er hægt að efla og bæta hagnýtingu náms? 

 Hvernig geta stjórnendur fyrirtækja skapað hvetjandi námsumhverfi og stutt við 

yfirfærslu náms? 

 

Ef byrjað er á fyrstu spurningunni þá gefa niðurstöður ekki skýrar vísbendingar um 

að hægt sé að greina hvort eitthvað í fari eða umhverfi þeirra sem töldu námið gagnlegt 

stuðli að því að þeir nýti sér það sem þeir lærðu. Það virðist fyrst og fremst hafa verið 

um upprifjun að ræða og flestir þeirra kváðust þegar vinna í þessum anda. Námið var því 

ekki áskorun fyrir þá heldur fyrst og fremst skemmtileg og gagnleg upprifjun. Af þessum 

ástæðum er ekki hægt að segja til um hvaða þættir það eru sem stuðla að því að nám 

nýtist ákveðnu starfsfólki. Það komu hins vegar í ljós ýmsar ástæður fyrir því að 

ákveðinn hópur virtist hafði ekki haft gagn af náminu. Tilgreindar voru ástæður sem 

tengdust vinnuumhverfinu. Sumir áttu erfiðara með yfirfærslu en aðrir. Væntingar voru 

um meiri alvarleika, meiri skóla. Í sumum tilvikum lágu persónulegar ástæður að baki. 

Þessi hópur kom auk þess með gagnlegar og uppbyggilegar ábendingar varðandi 

ýmislegt sem viðkomandi fannst að betur mætti fara í náminu. Það er því hægt að draga 

lærdóm af því sem kom fram hjá þessum hópi og nýta við undirbúning og skipulagningu 

á öðru námi, sem og varðandi eftirfylgni og stuðning þegar námi er lokið. Má þar nefna 

atriði eins og markvissa og stígandi þjálfun. Vísbendingar eru einnig um að eftir að 

náminu lauk hafi ekki verið um neina eftirfylgni að ræða. Það hafi verið látið alfarið í 

hendur þátttakenda hvort og hvernig þeir nýttu sér það sem þeir lærðu. En stuðningur 

yfirmanna er einn af grundvallarþáttunum til að nám nýtist; sýna þarf sveigjanleika og 

veita hvatningu og eftirfylgni.  

Þá er það spurningin um hvernig hægt er að efla og bæta hagnýtingu náms. Af 

ábendingum og athugasemdum viðmælenda má ráða að þeir voru almennt áhugasamir, 

jákvæðir og þakklátir gagnvart þjálfun og fræðslu, hvort sem um var að ræða upprifjun 
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eða að þeir höfðu ekki haft tækifæri til að nýta sér það sem þeir lærðu. Því er þó ekki að 

neita að umgjörð og aðbúnaður getur hafa haft sitt að segja varðandi það viðhorf. 

Niðurstöður vekja upp spurningar um hvort námið hafi verið meira gott hópefli en 

markviss leiðtogaþjálfun. Þær gefa sterkar vísbendingar um að námið hafi ekki reynst 

eins hagnýtt og efni stóðu til. Ein af ástæðunum fyrir því gæti verið að markmiðin hafi 

ekki verið nægilega skýr, hvorki varðandi tilgang né yfirfærslu og þá um leið hagnýtingu 

því samkvæmt fullyrðingu Holton og Baldwin (2003a) er ekki að vænta mikils árangurs ef 

bætt frammistaða er ekki sett sem skýrt markmið að námi loknu. Önnur ástæða gæti 

verið að viðfangsefni og framsetning hafi ekki verið í takt við þarfir þátttakenda. Það er 

auk þess vert að skoða og greina hvort eitthvað í vinnuumhverfi þátttakenda hindri að 

þeir nýti sér það sem þeir lærðu. Ef svo er þarf að bregðast við því á einhvern hátt. Til að 

starfstengt nám og þjálfun skili árangri þarf að fara fram markviss þarfagreining áður en 

hafist er handa við skipulagningu en sú virðist ekki hafa verið raunin í þessu tilviki. Slík 

þarfagreining þarf að byggja á stefnu og markmiðum fyrirtækisins, þörfum viðkomandi 

starfs, sem í þessu tilviki tengist einkum þjónustu og mannaforráðum, og síðast en ekki 

síst þörfum þeirra sem gegna viðkomandi starfi. Móta þarf skipulagt og stígandi ferli 

varðandi sí- og endurmenntun. Öllum hlutaðeigandi þarf í upphafi að vera ljóst markmið 

þjálfunar og tilgangur en á því virðist hafa verið nokkur misbrestur. Um er að ræða 

tvíþætt markmið. Setja þarf markmið varðandi námið sjálft og einnig hvernig ætlast er 

til að þjálfunin og fræðslan nýtist í starfi en það er forsenda þess að vel takist til. Eitt 

atriði, sem einnig virðist hafa farist fyrir að hugsa út í, er hvað gera skyldi að námi loknu 

því þátttakendum virðist í sjálfsvald sett hvort þeir nýti sér það sem kennt var eða ekki. Í 

það minnsta er ekki hægt að greina stuðning eða eftirfylgni af hálfu yfirmanna. Það 

virðist því skorta hvatningu, stuðning og eftirfylgni varðandi það hvort þátttakendur nýti 

sér það sem þeir lærðu. Af þessu má ráða að jákvætt viðhorf starfsmanna gagnvart 

fræðslu og þjálfun er ekki nóg eitt og sér til að það nýtist í starfi. 

Síðasta spurningin var um hvernig stjórnendur fyrirtækja geti skapað hvetjandi 

námsumhverfi og stutt við yfirfærslu náms. Vísbendingar eru um að stjórnendum N1 

hafi tekist að skapa þá upplifun meðal starfsmanna að þeir séu hluti af sterkri heild og 

að þeir telja sig virka þátttakendur í uppbyggingu fyrirtækisins. Niðurstöður gefa til 

kynna að í vinnustaðamenningu N1 búi jákvæður og uppbyggilegur kraftur og löngun til 

að gera vel. Starfsmenn í þeim hópi sem rannsóknin náði til telja sí- og endurmenntun 



 

59 

sjálfsagðan og eðlilegan hluta af starfinu. Þeir hafa jákvætt viðhorf til fræðslu og ákveðin 

lærdómsmenning hefur fest sig í sessi. Það er þó mikilvægt að sofna ekki á verðinum því 

vinnustaðamenning er lifandi fyrirbæri og síbreytilegt. Eins og Riggio (2003) bendir á 

hafa bæði innri og ytri þættir áhrif á hana; samsetning starfshópsins og það fordæmi 

sem stjórnendur gefa, sem og starfsumhverfi fyrirtækisins. Stjórnendur þurfa að sýna að 

þeir meti og virði framlag starfsmanna sinna (Gilley og Hoekstra, 2003) með því að veita 

þeim hvatningu og umbun. Það væri því vert fyrir stjórnendur fyrirtækisins að skoða 

hvaða leiðir séu árangursríkar á þessu sviði og í framhaldinu móta ákveðna stefnu og 

framfylgja henni.  

Eitt af markmiðum N1 er að veita viðskiptavinum afburðaþjónustu. Einn liðurinn í 

því er að hafa á að skipa starfsfólki sem er vel þjálfað og ánægt. Til að ná því marki hefur 

tíma, vinnu og fjármunum verið varið til þjálfunar og fræðslu sem stendur starfsfólki til 

boða. Vísbendingar eru um að því sé ekki fylgt eftir hvort slík þjálfun skili sér í starfi og 

þar af leiðandi ekki heldur mældur árangur í kjölfar þjálfunar. Ávinningur fyrirtækisins af 

þjálfun starfsmanna felst í því að þessi þáttur verði leiðréttur, sett verði skýr og 

mælanleg markmið varðandi bætta frammistöðu að lokinni þjálfun og ákveðið hvaða 

mælitæki eigi að nota til að meta árangur. 

Eftir að hafa lokið þessari rannsókn sem byggist bæði á því að safna gögnum með 

fjölvalsspurningum og viðtölum sýna niðurstöður að upplýsingar hefðu verið mjög 

takmarkaðar ef fjölvalsspurningarnar hefðu verið notað einar og sér. Það fengust mun 

fyllri upplýsingar með viðtölum, því þannig var hægt að leita skýringa og fá meiri dýpt í 

niðurstöður og draga af þeim lærdóm sem kemur að gagni við áframhaldandi 

skipulagningu. 
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7 Lokaorð  

Í þessari rannsókn hefur verið skoðað hvernig árangurinn af starfstengdu námi skilar sér 

í vinnuumhverfið. Niðurstaðan er sú að fara þarf fram markviss þríþætt þarfagreining 

áður en skipulagning hefst. Setja þarf fram skýra stefnu varðandi markmið og tilgang 

námskeiða. Stjórnendur þurfa jafnframt að líta í eigin barm og skoða hvernig þeir styðja 

við þátttakendur að námi loknu. Árangur af námskeiðum skilar sér auk þess mun betur 

ef tekst að skapa starfsumhverfi sem hvetur starfsmenn og gefur þeim svigrúm til að 

þjálfa sig í að beita nýrri þekkingu og færni og þannig festa hana í sessi.  
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Viðaukar 

Viðauki 1 ............................................................... Kynningarbréf 
 
 
 

Bréf sent þeim sem lokið hafa námi fyrir stjórnendur starfsstöðva hjá Stjórnendaskóla 
N1 
 
 
 
Ágæti stjórnandi 
 
Ég er að vinna að lokaverkefni í meistaranámi í mannauðsstjórnun við HÍ. Liður í því er 
að gera rannsókn á ákveðnum þáttum sem tengjast viðfangsefni mínu. 
 
Ég heyrði af áhugaverðu námi hjá Stjórnendaskóla N1 og fékk góðfúslegt leyfi hjá 
stjórnanda skólans til að skoða það nánar. Því sendi ég þér meðfylgjandi spurningalista 
sem mig langar að biðja þig að svara. Þetta eru aðeins örfáar spurningar og ætti því að 
taka innan við 5 mínútur að svara þeim. 
 
Meginmarkmiðið er að skoða gagnsemi námsins og hvernig það skilar sér í starfi. Þar 
sem spurningarnar eru mjög almennar, er mikilvægt að þú látir nafnið þitt og 
símanúmer fylgja til að ég geti haft samband síðar til að fá nánari upplýsingar, ef þörf er 
á. Nafnið þitt mun þó ekki koma fram í neinum gögnum og fyllsta trúnaði er heitið.  
 
Spurningalistann er að finna hér. Láttu mig endilega vita ef þér gengur illa að komast inn 
á slóðina. 
 
Mér þætti vænt um að fá svar fyrir 21. apríl n.k. 
 
Með vinsemd og virðingu, 
 
Ragnheiður Ragnarsdóttir 
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Viðauki 2 ................................................................ Spurningalisti 
 
 

Stjórnendaskóli N1 – Nám fyrir stjórnendur starfsstöðva 

Spurningalisti 
 

Nafn   

Netfang/símanúmer   

Rétt er að benda á að trúnaði er heitið og mun nafn þitt ekki koma fram í neinum 

gögnum. Mikilvægt er fyrir rannsakanda að þátttakendur gefi upp nafn og 

netfang/símanúmer til að geta haft samband síðar varðandi frekari upplýsingar, ef þörf 

er á.  
 

Aldur 

 20-30 

 31-40 

 41-50 

 51-60 

 61-70 

 

Menntun 

 Grunnskólapróf 

 Iðnmenntun 

 Stúdentspróf 

 Háskólapróf 

 Annað 

 

Starfsaldur hjá N1 eða forverum þess 

 1-5 ár 

 6-10 ár 

 11-15 ár 

 16-20 ár 

 21-25 ár 

 26-30 ár 

 31 ár + 
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Starfsstöð 

 Þjónustustöð 

 Verslun 

 Hjólbarða- og smurverkstæði 

 Vöruhús 

 Annað 

 

Mannaforráð 

 1-2 

 3-5 

 6-10 

 11-15 

 16 eða fleiri 

 

Hef verið stjórnandi starfsstöðvar í 

 1-5 ár 

 6-10 ár 

 11-15 ár 

 16-20 ár 

 21–25 ár 

 26-30 ár eða lengur 

 

 

Vinsamlegast hakaðu við þann reit sem lýsir best reynslu þinni varðandi gagnsemi 

námsins. Ath. Svara þarf fyrir hvert námskeið fyrir sig. 

 

Samstíga heild 

Á námskeiðinu var m.a. farið yfir þætti sem tengjast því að byggja upp öfluga liðsheild 

og kynntar árangursríkar leiðir til að komast að sameiginlegum lausnum. 

 Hef nýtt mér það sem kennt var og sé að það skilar merkjanlegum árangri. 

 Hef nýtt mér það sem kennt var, en hef ekki tekið eftir merkjanlegri breytingu 

 Hef nýtt mér það sem kennt var, en það hefur ekkert að segja. 

 Hef ekki haft tækifæri til að nýta það sem kennt var. 

 Ég tel að það sem kennt var komi ekki að gagni í mínu starfi. 

 Gat ekki mætt á þetta námskeið. 
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Skipulag og stjórnun 

Á námskeiðinu var farið yfir þætti sem tengjast hlutverki mínu og helstu viðfangsefnum 

sem stjórnanda hjá N1. 

 Hef nýtt mér það sem kennt var og sé að það skilar merkjanlegum árangri. 

 Hef nýtt mér það sem kennt var, en hef ekki tekið eftir merkjanlegri breytingu 

 Hef nýtt mér það sem kennt var, en það hefur ekkert að segja. 

 Hef ekki haft tækifæri til að nýta það sem kennt var. 

 Ég tel að það sem kennt var komi ekki að gagni í mínu starfi. 

 Gat ekki mætt á þetta námskeið. 
 

9 lyklar mannauðsstjórnunar 

Á námskeiðinu voru kynntir ákveðnir lykilþættir mannauðsstjórnunar. 

 Hef nýtt mér það sem kennt var og sé að það skilar merkjanlegum árangri. 

 Hef nýtt mér það sem kennt var, en hef ekki tekið eftir merkjanlegri breytingu 

 Hef nýtt mér það sem kennt var, en það hefur ekkert að segja. 

 Hef ekki haft tækifæri til að nýta það sem kennt var. 

 Ég tel að það sem kennt var komi ekki að gagni í mínu starfi. 

 Gat ekki mætt á þetta námskeið. 
 

Markaðsmál 

Á námskeiðinu var skerpt á helstu auðkennum N1 og hvernig hægt sé að viðhalda og 

efla tryggð viðskiptavina fyrirtækisins. 

 Hef nýtt mér það sem kennt var og sé að það skilar merkjanlegum árangri. 

 Hef nýtt mér það sem kennt var, en hef ekki tekið eftir merkjanlegri breytingu 

 Hef nýtt mér það sem kennt var, en það hefur ekkert að segja. 

 Hef ekki haft tækifæri til að nýta það sem kennt var. 

 Ég tel að það sem kennt var komi ekki að gagni í mínu starfi. 

 Gat ekki mætt á þetta námskeið. 
 

Rekstur og fjármál 

Á námskeiðinu var farið yfir grunnþætti verslunarreksturs sem og þá þætti sem hafa 

áhrif á rekstrarafkomu, má þar t.d. nefna kostnaðargreiningu, birgðahald og 

vörustjórnun. 

 Hef nýtt mér það sem kennt var og sé að það skilar merkjanlegum árangri. 

 Hef nýtt mér það sem kennt var, en hef ekki tekið eftir merkjanlegri breytingu 

 Hef nýtt mér það sem kennt var, en það hefur ekkert að segja. 

 Hef ekki haft tækifæri til að nýta það sem kennt var. 

 Ég tel að það sem kennt var komi ekki að gagni í mínu starfi. 

 Gat ekki mætt á þetta námskeið. 
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Forysta til framfara 

Á námskeiðinu var lögð áhersla á hlutverk leiðtogans og helstu áskoranir. 

 Hef nýtt mér það sem kennt var og sé að það skilar merkjanlegum árangri. 

 Hef nýtt mér það sem kennt var, en hef ekki tekið eftir merkjanlegri breytingu 

 Hef nýtt mér það sem kennt var, en það hefur ekkert að segja. 

 Hef ekki haft tækifæri til að nýta það sem kennt var. 

 Ég tel að það sem kennt var komi ekki að gagni í mínu starfi. 

 Gat ekki mætt á þetta námskeið. 

 

Hverju skilaði námið í heild? 

Vinsamlegast hakaðu við þá fullyrðingu sem lýsir best reynslu þinni 

 Ég lærði ýmislegt nýtt, sem ég hef notfært mér og sé að það skilar góðum árangri. 

 Ég lærði ýmislegt nýtt, hef reynt að nýta mér sumt af því, en hef ekki tekið eftir 

merkjanlegum mun. 

 Ég lærði ýmislegt nýtt, en hef ekki haft tækifæri til að nýta mér það. 

 Ég tel að það sem kennt var komi ekki að gagni í mínu starfi. 
 

Annað sem þú vilt að komi fram: 

 

 

 

 

 

 

 

Bestu þakkir fyrir að hafa gefið þér tíma til að svara þessum spurningum 
 
Ragnheiður Ragnarsdóttir 
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Viðauki 3 ................................ Grunnspurningar varðandi viðtölin 

 
Hvers vegna skráðir þú þig í þetta nám? (skylda, væntingar) 
Gagnlegt (1) 

 Biðja viðkomandi að nefna dæmi um við hvaða aðstæður/tilfelli það kom að gagni 

sem hann lærði á námskeiðinu. 

 Í hverju fólst árangurinn? 

Ekki merkjanlegur munur (2) 

 Við hvaða aðstæður/tilfelli notaðir þú það sem kennt var? 

 Hvernig greindirðu að það var ekki merkjanlegur munur? 

 
Hefur ekkert að segja (3) 

 Við hvaða aðstæður/tilfelli notaðir þú það sem kennt var? 

 Hvernig greindirðu að það hafði ekkert að segja? 

 
Hef ekki haft tækifæri til að nýta það sem kennt var (4) 

 Af hverju hefurðu ekki haft tækifæri til að nýta það sem kennt var? 

o Aðstæður? 

o Vinnuumhverfi? 

o Undirmenn? 

o Samstarfsfólk? 

o Yfirmenn? 

 Ef svarið er frí og veikindi – þá spyrja hvort starfshópurinn skipti máli 

 
Það sem kennt var kemur ekki að gagni í mínu starfi (5) 

 Af hverju kemur það ekki að gagni? 

 Hvað hefðir þú viljað fá frekar? 

 
Helsti kosturinn við námið 
Helstu annmarkar / Hvað hefði mátt betur fara? 
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Viðauki 4 ............................................ Niðurstöður spurningalista 

Eftir flokkun á svörum við spurningalista lá fyrir hverjir yrðu boðaðir í viðtal; þeir sem 

flokkuðust mjög ánægðir og þeir sem voru ekki sáttir. Þetta er gert til að fá meiri dýpt í 

svör þeirra og gefa þeim tækifæri til að bæta við athugasemdum frá eigin brjósti. 

Hópaskiptingin var ótrúlega jöfn eða sjö í hvorum hópi og var ákveðið að tala við þá alla. 

Eftir nánari skoðun og greiningu á athugasemdum undir Annað var niðurstaðan sú að 

ekki var ástæða til að flytja einstaklinga milli hópa. 

 Númer þeirra sem voru ánægðir með námskeiðspakkann og voru boðaðir í 

viðtal: 7, 10, 11, 14, 19, 20 og 25. 

 Númer þeirra sem voru ekki fyllilega sáttir og voru boðaðir í viðtal: 5, 12, 13, 21, 

24, 28 og 30. 

 

Hér að neðan eru gröf sem sýna mat hvers og eins þátttakanda. 
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Viðauki 5Athugasemdir sem komu fram undir Annað á spurningalistanum 

 

Þeir sem töldu námið gagnlegt 

Þegar rýnt er í athugasemdir þeirra sem töldu námið gagnlegt undir Annað á 

spurningalistanum kemur í ljós að ekki er ástæða til að breyta flokkuninni. 

 

Dæmi um umsagnir sem komu fram:  

Þátttakandi númer 11: Þetta námskeið kom mun betur út en ég þorði að vona, hef fulla 

trú á að það muni nýtast mér mjög vel, sá það að ég hafði 

kannski aðeins staðnað í minni vinnu, en nú er ég með fullan koll 

af hugmyndum. 

Þátttakandi númer 14: Finnst þessi námskeið hafa aukið skilning hjá mér á rekstri 

þjónustustöðvar. Tel að N1 þurfi að efla og styrkja nám hjá 

vaktstjórum. 

Þátttakandi númer 19: Hjá mér er svo vel mannað að allir þessir þættir voru góðir fyrir. 

Svona námskeið opnar samt huga manns og kveikir á ýmsum 

hugmyndum. Þannig að ég tel þetta vera gagnlegt á margan 

hátt. 

Þátttakandi númer 20: Ekki nýtt en gagnlegt. Flott framtak sem þrátt fyrir að hafa haft 

mikið af þessari þekkingu þá var alltaf eitthvað sem bættist við 

auk þess sem svona nám fær mann til að upplifa og taka eftir á 

annan hátt en maður gerði áður. Að fara í gegnum þetta nám 

með samstarfsfólki gaf líka mikið hvað varðar samkennd og 

starfsánægju! 

 

Þeir sem töldu námið ekki gagnlegt 

Aðeins einn í hópi þeirra sem taldi námið ekki gagnlegt kom með athugasemdir undir 

Annað. Það var þátttakandi 28 sem sagði að námið hefði verið „frábært og 

skemmtilegt“. Þegar svörin við fjölvalsspurningunum eru skoðuð kemur í ljós að 

viðkomandi telur sig ekki sjá merkjanlegan árangur þrátt fyrir að hann hafi nýtt sér 

viðfangsefni fjögurra námskeiða og að efni eins eigi ekki við um hans starf. Þar sem það 
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gætir svo mikils misræmis milli umsagnar og svara við fjölvalsspurningum er ákveðið að 

hafa hann áfram í hópi þeirra sem voru fremur ósáttir. 

 

Þeirra sem voru í hópi hlutlausra höfðu þetta að segja: 

Þátttakandi númer 1: Þessi námskeið voru mjög fræðandi og skemmtileg. Of stutt búinn 

að nota það sem ég lærði til að geta notað .... 

Þátttakandi númer 2: Þessi námskeið voru upprifjun á námskeiðum sem ég hef sótt hjá 

N1 og öðrum á lífsleiðinni og er erfitt að meta hvort merkjanlegur 

árangur kemur frá þessu námskeiði eða þeim fyrri! Námskeið eru 

samt jákvæð og góð og uppbyggileg.  

Þátttakandi númer 3: Sumt kunni maður annað ekki, sumt var verulega gott annað skipti 

minna máli en heilt yfir var mjög gott að sækja þetta námskeið og 

það styrkti og efldi alveg örugglega mig sem stjórnanda. 

Þátttakandi númer 4: Þessi námskeið voru mjög góð. 

Þátttakandi númer 6: Margir af þessum tímum fjölluðu um sama hlutinn en bara orðað 

öðruvísi.  

Þátttakandi númer 8: Það eru nokkur ár síðan ég lauk námi á Bifröst og mér fannst þetta 

rosalega gaman. Hef farið á einhver námskeið síðan en ekkert 

svona, fannst þetta meira svona „alvöru“. Virkilega nytsamlegt og 

á eftir að nýtast manni til að hrista upp í sjálfum sér. 

Þátttakandi númer 13: "Ég lærði ýmislegt nýtt, hef reynt að nýta mér sumt af því, en hef 

ekki tekið eftir merkjanlegum mun", en spurðu mig eftir ár eða 2. . 

. . Þetta nám kom því á heppilegum tíma fyrir mig og mun 

örugglega nýtast til árangurs.  

Þátttakandi númer 21: Námskeiðið var mjög gott og það þarf alltaf að hrista upp í 

manni .... hefur ekki gefist mikill tími í breytingar. Ég mæli með 

námskeiðinu og það er alltaf eitthvað sem hefur gleymst og gott 

að minna á.  

Þátttakandi númer 23: Eitt af því sem maður lærir og vinnur með því að fara á svona góð 

námskeið er að maður opnast á nýtt og fer að horfa í kringum sig 

hvað aðrir séu að gera og leita nýrra leiða. Í stuttu máli skoða 

útfyrir kassann. 
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Þegar rýnt er í þessi svör til að kanna hvort samræmi sé við niðurstöður úr 

fjölvalsspurningunum má nefna þátttakanda númer 1, sem segir: „Þessi námskeið voru 

mjög fræðandi og skemmtileg. Of stutt búinn að nota það sem ég lærði til að geta 

notað...“ Af þessu má ráða að viðkomandi er ekki ósáttur, þrátt fyrir að hann telji að 

aðeins tvö námskeið hafi gagnast honum, heldur telur hann sig ekki hafa haft nægan 

tíma til að vinna með það sem kennt var. Hann er því áfram í hlutlausa hópnum. 

Þátttakandi 4 sker sig úr hlutlausa hópnum. Hann segir: „Þessi námskeið voru mjög 

góð.“ Svar viðkomandi við fjölvalsspurningunum var að hann sá merkjanlegan árangur 

eftir að hann fór að nýta sér það sem hann lærði á fjórum námskeiðum. Hann taldi að 

viðfangsefni á einu námskeiði hefði ekki átt við hans starf og hann gat ekki mætt á 

annað. Þar sem hann hafði í reynd bara getað nýtt sér það sem kennt var á rúmlega 

helmingi námskeiðanna verður hann áfram flokkaður með þeim hlutlausu, þrátt fyrir 

jákvæða umsögn. 

 

Niðurstaðan af þessari skoðun er sú að athugasemdir undir Annað höfðu ekki áhrif á 

fyrri greiningu. 
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Viðauki 6 ....... Viðtöl - Umsagnir þeirra sem töldu námið gagnlegt 

 

Umsagnir um afmarkaða þætti námsins 

Um námskeiðið Samstíga heild sagði einn viðmælandi að það: „hafi fengið fólk til að 

skilja að allir þurfi að vera samstíga og vita hvert er verið að fara. Helsti kostur þess var 

að vekja mann til umhugsunar og auka skilning á störfum annarra ... gaf góða sýn á 

heildarpakkann.“ 

 Þrír viðmælenda í hópi þeirra sem voru ánægðir nefndu að þeir væru mjög 

ánægðir með námskeiðið Þjónustuframkoma og þá sérstaklega Maríu Ellingsen. Einn 

viðmælandi talaði um að hún hefði kennt stjórnendum að vera opnari og bjartari. Annar 

talaði um kosti og gagnsemi þeirra þátta sem komu fram í 9 lyklum 

mannauðsstjórnunar. Þrír viðmælendur voru ánægður með þau námskeið sem tengdust 

starfsmannamálum og skipulagi og stjórnun. Einn sagði: „Í stjórnendapakkanum var 

mjög margt sem ýtti við mér - mýkti mig sem stjórnanda - gat tekið punkta úr því sem ég 

klárlega gat nýtt mér. Samskiptin við starfsmenn var þörf áminning og góð upprifjun.“ 

 Tveir viðmælenda voru ánægðir með námskeiðið Rekstur og fjármál; að það veitti 

gott yfirlit og innsýn í störf annarra. Fimm viðmælendur töluðu um að þeir hefðu ekki 

verið ánægðir með það námskeið; fannst það ekki tengjast stöfum þeirra nægilega vel. 

Einn viðmælandi sagði: „Námskeiðið var allt of stutt til að kenna eitthvað. Of mikið efni, 

heldur mikil hraðsuða. Þeir sem voru að heyra þetta í fyrsta skipti hafa trúlega bara ekki 

skilið neitt.“ 

 Þrír viðmælenda nefndu að þeir væru sérstaklega ánægðir með námskeiðið 

Markaðsmál og aðrir þrír höfðu orð á því að þeir hefðu ekki verið ánægðir með það 

námskeið. Viðmælendur nefndu kosti eins og að það hefði veitt þeim gott yfirlit og góða 

innsýn í störf annarra og skilning á því sem býr að baki en aðrir töluðu um að það hefði 

ekki verið gagnlegt vegna þess að ákvarðanir væru teknar annars staðar og þeir hefðu 

því lítið um það að segja. Ánægður viðmælandi sagði: 2Markaðsmálin - mjög þarft 

umræðuefni - þarf eiginlega að fara í gegnum það einu sinni á ári - að þjónusta kúnnann 

og allt það - þó við sjáum ekki um auglýsingamálin.“ 
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 Fimm af sjö viðmælendum í þessum hópi voru sáttir við að vera boðaðir á 

námskeið. Einn var ekki sérlega sáttur við það í upphafi; sagði að hann hefði viljað hafa 

val, en þegar til kom var hann ánægður. Einn viðmælandi nefndi að gott væri að ýta við 

fólki til að sækja námskeið. 

 Tveir af sjö viðmælendum í þessum hópi nefndu góða tímasetningu. Og einn 

talaði um kosti þess að ekki væri heimanám. 

 Þrír af sjö nefndu að það hefði verið gott að hitta stjórnendur annarskonar 

starfsstöðva, en þeirra eigin. Einn taldi það helsta kost námskeiðspakkans „að hafa 

fengið tækifæri til að kynnast öllu þessu liði sem var á námskeiðinu.“ Einn viðmælandi 

nefndi að hann hefði frekar viljað hafa meiri sérhæfingu; að stjórnendur þjónustustöðva 

væru saman á námskeiði, stjórnendur verslana væru sér og svo framvegis. 

 

Umsagnir um námið í heild 

Allir sjö viðmælendur í þessum hópi töldu námið gagnlegt. Sex af sjö viðmælendum 

töluðu um að námið hefði verið góð upprifjun og sex sögðust mjög ánægðir. Þrír sögðust 

þegar vinna í þessum anda. Tveir nefndu að þeir hefðu lært margt nýtt. Enginn talaði um 

að hafa lært eitthvað nýtt, sem þeir notuðu ekki. Einn viðmælandi sagði að efnið kæmi 

ekki að notum vegna fámennis á vinnustað og tveir töluðu um að það kæmi ekki að 

gagni þar sem samvinna væri svo góð. Einn vildi sjá eitthvað nýtt og ferskt. Tveir höfðu 

orð á því að mikilvægt væri að fara reglulega á námskeið, þó ekki væri nema til 

upprifjunar. 

 

Athugsemdir sem komu fram voru: 

 Námið ýtti fyrst og fremst við manni, þó ekki hafi komið margt nýtt fram. ... 

Þetta var því mjög góð upprifjun og skerpti vel á; bæði varðandi starfsfólk og 

vörustjórnun. 

 Mjög ánægður, verið er að gera okkur betri starfsmenn. Námið var fróðlegt og 

skemmtilegt en nýtist ekki beint vegna góðrar samvinnu á vinnustað. Gagnleg 

og góð upprifjun; hef unnið í þessum anda  

 Það þarf að selja starfsmönnum hugmyndina að það sé gott að vinna hjá 

fyrirtækinu.  
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 Kom þægilega á óvart hvað þetta var gott nám. Það var vel hugsað um hópinn 

og gott að boðið var upp á mat. Heiður að vera boðinn í svona skóla - flott 

framtak. N1 er mjög framarlega í mörgu. 

 Mjög ánægður; gagnlegt nám og margt nýtt. Vinn eins og áður, en það hafa 

komið fram mörg gagnleg atriði sem nýtast vel. 

 Helsti kosturinn er að ég varð að betri stjórnanda og betri manneskju.  

 Gagnlegt og góð upprifjun, þó vantar eitthvað nýtt og ferskt. Bestu námskeiðin 

tengdust starfsmannamálum og birgðahaldi. 

 

Einn viðmælanda talaði um að honum þætti skipulag náms og þjálfun stjórnenda hjá N1 

standa langt að baki því sem viðkomandi þekkti annars staðar frá, taldi vanta stígandi. 

Sagði hann N1 þurfa að taka ný skref. Hann kvaðst finna ákveðna stöðnun en sagði þó 

þennan námskeiðspakka vera ákveðinn vísi að því að í mótun væri ákveðinn stígandi. 

 

Aðrir sögðu: 

 Öll námsskeiðin hjá N1 eru vel uppsett, vel hugsuð, á réttum stað og fjalla um 

hluti sem skipta máli. Gott starfsfólk hjá fyrirtækinu. Magnað að fyrirtækið fari 

út í svona dýrt námskeið í því árferði sem er í dag í þjóðfélaginu. 

 Mörg námskeið í boði hjá N1 og reynt að þjálfa fólk í því sem því er ætlað að 

gera. Þau námskeið eru gagnlegust sem snúa að tölvumálum og þeirri vöru sem 

verið er að selja. 

 Gott að sækja námskeið og finna að deildin er hluti af heild í stóru og öflugu 

fyrirtæki. Reyndar henta námskeiðin misvel fyrir viðkomandi deild, en styrkja 

þó. Það að hitta aðra stjórnendur styrkir heildina og stuðlar að betri starfsanda. 

Frábært framtak - bara jákvætt frá A-Ö. 

 Mjög ánægður, gagnlegt og góð upprifjun – hef unnið í þessum anda. 

 Í heild mjög gott og rifjar upp margt gagnlegt.  

 

Annar viðmælandi var mjög ánægður, sagðist reyndar hafa unnið í þessum anda. Taldi 

námið hafa verið góða upprifjun og gagnlega, en taldi það sem kennt var nýttist ekki 

vegna fámennis og góðrar samvinnu á vinnustað. Hann benti á að sum námskeiðin, eins 

og Rekstur og fjármál og Markaðsmál, nýttust ekki vegna þess að ákvarðanir eru teknar 

annars staðar. Þau hafi þó veitt gott yfirlit og innsýn í störf annarra. Hann sagði að 
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námið – „kveikti ljósið á mörgum sviðum, þó það snéri ekki beint að minni 

rekstareiningu.“ 

 

Í viðtölunum kom fram að viðmælendum í þessum hópi fannst vanta:  

 Þjálfun í að koma fram. Mikilvægt að stjórnendur geti staðið upp og talað - 

þurfa þjálfun í að tala fyrir hóp. 

 Hefði þurft að fara dýpra í hvert viðfangsefni - jafnvel námskeið yfir allan 

veturinn - gert meira af alvöru námi. 

 N1 þarf að endurbæta starfsmannaþjálfun - meiri stíganda – það er ákveðin 

stöðnun. Leggja þarf ákveðinn grunn hjá N1 skólanum, en þjálfun á starfsstöð. 

 Fara þarf dýpra og nánar í það sem snertir ákveðna tegund starfsstöðva - en 

ekki eitthvað sem þú ert ekki að nota. 

 Ef kenna á rekstur og fjármál - þá eitthvað sem þú notar.  

 Vantar meira sálfræðitengt. 

 Vantar eitthvað alveg nýtt og ferskt. 

 Vantar kennslu varðandi bókun og pantanir t.d. fyrir vaktstjóra. 

 Meira um tölvur og vöruþekking 

 Vörustjórnun 
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Viðauki 7 Viðtöl - Umsagnir þeirra sem töldu námið ekki gagnlegt 
 

Umsagnir um afmarkaða þætti námsins 

Þrír af sex viðmælendum töluðu um að hafa lært margt nýtt. Og sami fjöldi sagðist hafa 

lært nýja hluti en kvaðst ekki nota þá. Einn þeirra sagði reyndar að sumt hefði verið góð 

upprifjun. Hann sagði: „Finnst erfitt að greina hvort námskeiðið sé að nýtast. Það var 

fyrst og fremst gaman og fróðlegt. Gerði mína vinnu skemmtilegri - skilar sér trúlega í 

vinnu - en átta mig ekki á hvort það nýtist mér í starfi.“ 

 

Þrír af sex viðmælendum töluðu um góða upprifjun. Einn sagði: 2Góð upprifjun - hressir 

upp á það sem vitað var fyrir.“ Annar talaði um að mikilvægt væri að fara reglulega á 

námskeið, þó ekki væri nema til upprifjunar. 

 

Tveir af sex gátu tilgreint að þeir hefðu lært gagnlega hluti. Einn gat ekki nefnt neitt 

gagnlegt frá námskeiðunum. Aðspurður svaraði hann: 2Voðalega lítið, eiginlega bara 

ekki neitt. Margt á bara ekki við í mínu starfi, hentar frekar á stærri vinnustöðum. - Er 

bara einn af heildinni, lít ekki á mig sem stjórnanda – er langt frá því að vera í 

leiðtogahlutverki.“ Viðmælandi sem taldi námið gagnlegt sagði að þótt hann hefði lært 

margt nýtt notaði hann það ekki. Hann sagði: „Námskeið var gagnleg hvort sem verið er 

að rifja upp eða læra nýja hluti. Megin hindrunin í að nýta ekki það sem kennt var - er 

aðallega ég sjálfur - hef ekki gefið því séns - í sumum tilfellum – þetta var mikil yfirferð 

og erfitt að tileinka sér allt í daglegu starfi.“ Þegar viðmælandi var spurður á hvaða hátt 

hann teldi að hann sjálfur stæði í veginum fyrir því að hann tileinkaði sér nýja hluti sagði 

hann að oft væri erfitt að koma á nýjungum – það væri auðveldara að yfirfæra ef 

samstarfsmenn fengju viðlíka námskeið. N1 getur auðveldað það með því að að halda 

áfram með námskeiðin. Viðmælandi sagði: „Fyrirtækið hefur staðið við sitt, með því að 

bjóða upp á námskeiðið - ábyrgðin liggur hjá hverjum og einum að nýta sér það sem 

kennt var - þarf bara að taka af skarið og nýta betur það sem ég hef lært - og virkja 

mannauðinn með mér.“ 
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Þrír af sex sögðust ekki geta nýtt það sem þeir lærðu vegna fámennis. Tveir kváðu ekki 

þörf á því vegna góðrar samvinnu. Og einn kvað skýra verkaskiptingu vera ástæðuna 

fyrir því að námið hefði ekki átt við um hans starfsstöð. Einn sagði að námskeið hefði 

ekki nýst þar sem ákvarðanir væru teknar annars staðar. Tveir af viðmælendum töluðu 

um að námskeið hefðu gefið gott yfirlit og veitt innsýn í störf annarra. 

 

Enginn nefndi að það vantaði eitthvað nýtt og ferskt. Og enginn talaði heldur um að 

hann væri mjög ánægður með námskeiðið. Enginn talaði um að hafa unnið í þessum 

anda. 

 

Fjórir af sex sögðu að þeir hefðu frekar kosið að námið hefði verið sérhæfðara og miðað 

við ákveðnar tegundir starfsstöðva í stað þess að boða stjórnendur ólíkra starfsstöðva 

saman. Einn sagði: „Það hefði ef til vill verið árangursríkara að hafa sambærilega hópa 

saman. Þarf ekki að vita hvernig hlutirnir virka á annars konar starfstöðvum - gagnast 

mér ekki neitt. Það sem stendur upp úr er að það þarf sérhæfðari námskeið - allir sem 

kenndu voru fastir í þjónustustöðvunum. Verslanir þurfa til dæmis annað –það eru 

fámennir starfshópar í verslunum og því einfaldara starfsmannahald. Árangursríkara er 

að einbeita sér að sérstöðu hvers hóps fyrir sig - fara frekar dýpra í þá þætti. Alveg til í 

að sitja annað svona námskeið en þá sérhæfðara.“ Annar sagði: „Það var að mörgu leyti 

mjög gott en hafði líka ókosti - hnitmiðaðra að hafa samskonar starfsstöðvar saman.“ 

Einn sem var hlynntur meiri aðgreiningu talaði um að áherslan hefði verið meiri á 

þjónustustöðvarnar, en aðrar starfsstöðvar, enda væru þær langtum fleiri. Tveir kváðust 

hins vegar ánægðir með að fá tækifæri til að sitja með stjórnendum ólíkra starfsstöðva á 

námskeiði. Annar sagði: „Gaman að hitta þá sem stýra ólíkum starfsstöðvum.“ 

 

Þrír af sex viðmælendum sögðust hafa litið það jákvæðum augum að vera boðaðir á 

námskeið. Öðrum þremur fannst neikvætt að hafa ekki val; að vera bara boðaðir á 

námskeið. Einn þeirra sagði þó að viðhorfið til þess hefði breyst eftir að námskeiðið 

byrjaði. Annar sagði: „Fór bara til að fylgja hópnum.“ 

 

Einn viðmælandi taldi tímasetninguna á námskeiðunum hafa verið góða. Tveir voru ekki 

sáttir við hana. Öðrum þeirra fannst að námskeið ættu að vera innan vinnutíma, því það 
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gæti staðið misvel á hjá fólki. Annar var þeirrar skoðunar að námskeið ættu að vera á 

vinnutíma, ef ekki þá ætti að greiða sérstaklega fyrir þau. 

 

Einn sagðist ánægður með að ekki hefði verið neitt heimanám, en annar saknaði þess. 

Sá sagði:“Ef þetta hefði verið meiri skóli - þá hefði verið öðruvísi ef N1 væri að kosta mig 

í skóla - læra eitthvað og taka próf – ekki tilgangur í að sitja bara námskeið, án þess að 

gera nokkuð. Þá eru meiri líkur á hægt sé að vinna sig upp innan fyrirtækisins.“ 

 

Þrír viðmælendur töluðu um að námskeiðið Þjónustuframkoma hefði verið gagnlegt. 

Einn viðmælandi taldi að námskeið eins og Þjónustuframkoma ætti að vera í boði fyrir 

alla starfsmenn. Annar sagðir: Námskeiðið um þjónustuframkomu stendur upp úr. Þar 

kom fram margt sem hægt er að nýta sér - en oft erfitt. Annar sagði: Námskeiðið um 

þjónustuframkomu var gott - gagnlegt varðandi hvernig maður nálgast viðskiptavininn. 

Gott að fara á svona námskeið - lærði hvernig hægt er að tækla ef upp koma vandamál 

og eins hvernig hrós er ekki sama og hrós. Einn sagði: Námskeið eins og 

Þjónustuframkoma – eru alveg nauðsynleg, þó var ekkert nýtt þar. 

 

Einn talaði um að námskeið tengd starfsmannamálum hefðu verið gagnleg. Tveir voru á 

öndverðri skoðun og annar sagði: „Námskeiðið um mannauðsmálin var of fræðilegt - 

hefur lítið að segja þegar verið er að ráða í stuttan tíma - maður eyðir ekki miklum tíma í 

ráðningar - ákveðinn kjarni heldur sér en alltaf - en rennsli af viðbótar fólki.“ Annar 

viðmælandi taldi að sumt af því sem tengdist stjórnun og starfsmannamálum væri 

gagnlegt. Tók hann sem dæmi að ráðningar væru ekki á hans höndum og því nýttist 

námskeiðið um 9 lykla mannauðsstjórnunar ekki nema að hluta. Hann taldi reyndar 

námskeiðið sem bar yfirskriftina Forysta til framfara standa upp úr. 

 

Einn taldi námskeiðið Rekstur og fjármál gagnlegt en fjórir voru á gagnstæðri skoðun. 

Viðmælandi talaði um að það sem farið var yfir á námskeiðinu ætti ekki við um hans 

starfsstöð. Annar sagði: 2Höfum lítið um rekstrarmálin að segja – það var því frekar 

upplýsandi en gagnlegt.“ 

 



 

85 

Tveir voru þeirrar skoðunar að námskeiðið um markaðsmálin hefði verið gagnlegt en 

fjórir kváðu það ekki vera. Einn viðmælandi sagði: „Námskeiðið um markaðsmál var ekki 

gagnlegt því markaðsmálin eru ekki hjá mér - er þó mikill markaðsmaður. Annar sagði: 

Námskeiðið um markaðsmálin var ágætt, þó fyrst og fremst skemmtilegt - frekar 

upplýsandi en gagnlegt.“ Einum viðmælanda fannst sá hluti sem tengdist N1 vera 

upplýsandi en hinn hlutinn ekki áhugaverður; talaði um að hvorugur hlutinn nýttist í 

vinnu. Hann sagði: „Markaðsmálin eru mikilvægt viðfangsefni, en mikið gagnlegra hefði 

verið að fá bara innanhúss fólk til að tala um markaðsmálin - talar þá um efni sem snýr 

að okkur.“ Sá þriðji sagði að námskeiðið: „Nýtist alls ekki.“ 

 

Þrír af viðmælendum höfðu verið ráðnir beint í stjórnendastöður og þrír voru búnir að 

gegna öðrum stöðum áður en þeir voru ráðnir sem stjórnendur. 

 

 

Umsagnir um námið í heild 

Viðmælandi talaði í upphafi um að hann hefði lært margt nýtt á námskeiðunum, en þau 

hefðu líka verið góð upprifjun – „Hægt að bæta endalaust við sig námskeiðum í 

stjórnun.“ Seinna í viðtalinu kom þó greinilega fram að honum hafi ekki þótt námskeiðin 

skila því sem hann hafði vænst. Fannst að margt af því sem fjallað var um ætti ekki við 

um hans starfsstöð – „Það sem maður er ekki að nota greip mig ekki.“  

 

„Í heildina litið var skólinn mjög góður, en þó fullt af hlutum sem hefði mátt kippa út. 

Fannst stundum að verið væri að eyða tíma mínum í vitleysu. Skapaðist kannski af því að 

á sama tíma var ég í basli persónulega - í heildina litið mjög gott.“ 

 

Viðmælandi talaði um skipulag námsins: „Betra að hittast oftar og styttra - vinna 

eitthvað á milli tíma og ræða í framhaldinu – það var of mikil skipting á efni. Hafa þetta 

meiri skóla - fara yfir sama efnið á lengri tíma - kannski tvær vikur fyrir hvert efni - hugsa 

og vinna verkefni milli tíma og ræða, þá situr meira eftir.“ 
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Verið er að reyna að bæta námskeiðsframboðið. Námskeiðin eru almennt í 

fyrirlestraformi en það geta ekki allir geta setið á námskeiði í 2 klukkustundir - athyglin 

endist ekki – hafa frekar hópavinnu.  

 

Viðmælandi sagði: „Spurning hvort námskeiðið hafi verið of yfirgripsmikið - gott að fá 

minni skammta til að geta tileinkað sér - mætti vera yfir lengri tíma - erfitt að tengja 

þegar alltaf er verið að breyta.“ 

 

Þarf meiri stíganda í námskeiðin - heldur mikið til dæmis fyrir nýliða - þarf kannski að 

vera námskeið fyrir algjöra byrjendur og svo framhald fyrir lengra komna. 

 

Það sem stendur upp úr er að þetta var gaman og fróðleg – en full fjölbreytt.  

 

Þakklátur fyrir að fyrirtækið vilji fjárfesta í að fræða mig - hvort sem er í vinnutíma eða 

utan. Alltaf eitthvað sem situr eftir, þó ekki sé nema 2-5%. 

 

Viðmælandi sagði: „Námið var gagnlegt hvort sem verið er að rifja upp eða læra nýja 

hluti. Megin hindrunin í að nýta ekki það sem kennt var - er aðallega ég sjálfur - hef ekki 

gefið því séns - í sumum tilfellum – þetta var mikil yfirferð og erfitt að tileinka sér allt í 

daglegu starfi. Hann hélt áfram og sagði: Fyrirtækið hefur staðið við sitt, með því að 

bjóða upp á námskeiðið - ábyrgðin liggur hjá hverjum og einum að nýta sér það sem 

kennt var - þarf bara að taka af skarið og nýta betur það sem ég hef lært - og virkja 

mannauðinn með mér.“ 

 

Viðmælandi taldi 80% af því sem kennt var á námskeiðunum vera „kommonsens“ gg 

kvaðst hafa verið að nota sumt af því í starfi, nefndi þó að hann hafi lært ýmislegt nýtt, 

sem hann gæti ekki nýtt sér vegna fámennis. 

 

Hann talaði um að áætla hefði þurft meiri tíma fyrir mörg viðfangsefnanna – of mikið 

efni á of stuttum tíma – hætt við að það síist lítið inn. Fannst námið í heild of langt – það 

er of mörg skipti. 
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Viðmælandi sagði að námið hefði verið góð upprifjun en nýtist ekki vegna fámennis á 

starfsstöð, góðrar samvinnu og skýrrar verkaskiptingar. Sum námskeið nýtast ekki þar 

sem „allar ákvarðanir eru teknar annars staðar.“ Önnur gefa gott yfirlit og innsýn í störf 

annarra. Í því sambandi nefndi viðmælandi námskeiðin Markaðsmál og Rekstur og 

fjármál. „Á heildina litið þá voru fleiri plúsar en mínusar - það þarf alltaf að rifja upp.“ 

 

Í viðtölunum kom fram að viðmælendum í þessum hópi fannst vanta: 

 Samningatækni - samskiptalega 

 Meira um markaðsmál, sem snúa að N1 en ekki einhverjum öðrum rekstri. 

 Vantar alvöru sérhæfð námskeið varðandi vörur - ekki bara mokast yfir efnið. 

 Alvöru námskeið - varðandi vöruþekkingu en ekki yfirlit yfir hvernig eigi að 

þjónusta. 

 Sérhæfðari námskeið - miða meira við þjónustustöðvarnar sjálfar 

 Sérhæfðari námskeið - t.d. vöruþekkingu og þjónustu. 


