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Utdrattur

Geadi pjonustu er sa pattur i rekstri fyrirteekja sem verdur sifellt mikilvegari i
hardnandi samkeppni natimans. Pjonustugeedi hafa mikil ahrif & anaegju vidskiptavina
og geta verid leid til pess ad skapa fyrirteekjum samkeppnisforskot og sérstodu a
medal samkeppnisadila. Fyrir ferdamannalandid fsland skipta pjonustugaedi miklu
mali i alpjodlegri samkeppni og mikilveegt er ad huga stédugt ad pvi sem gera ma
betur.

Markmid pessarar rannsdknar er ad leggja mat a stoou pjénustugeda i
ferdapjonustu & Islandi og er einkum horft til litilla og medalstorra fyrirteekja i
greininni. Gerdar voru tveer kannanir af pessu tilefni. 1 peirri fyrri, Pjonustugaedi
ferdapjonustufyrirteekja, var kannad hvernig fyrirteekin sjalf meta frammistddu sina i
pessu tilliti og i peirri sidari, Pjonustugeedi i islenskri ferdapjonustu, var reett vid
nokkra adila innan ferdapjonustunnar sem hafa greinargéda pekkingu a ferdapjonustu
0g peir bednir ad meta stddu pessara mala.

Reynt var ad komast ad pvi hverjir eru helstu styrkleikar og veikleikar, hvort ad
Urbota sé porf, og ef svo er, & hvada svioum. Medal annars var kannad hver veeri stada
freedslu og pjalfunar starfsfolk ferdapjonustunnar. ba var reynt ad komast ad pvi hvort
ferdapjonustuadilar taki almennt tillit til mismunandi uppruna ferdamanna i pjénustu
vid pa og hver sé stada pekkingar i pvi tilliti. Loks var kannad hvort haegt sé ad bata
bjonustugaedi med aukinni pekkingu & menningu ferdamanna.

Helstu nidurstddur eru paer ad stada pjonustugaeda er almennt ekki ndgu géd og
Urbota er porf & morgum svidum. prétt fyrir petta telja ferdapjonustufyrirteeki sig
leggja mikla &herslu & geedi i starfsemi sinni. Hugsanlegt er ad fyrirteekin séu ad
ofmeta frammistodu sina hvad petta vardar. Helstu styrkleikar islenskrar ferdapjonustu
med tilliti til pjénustugeeda eru viomot gestgjafa, frambod nams er vardar pjonustu og
matreidsla & veitingastédum, hotelum og svo framvegis. Helstu veikleikar eru
framreidsla, pad er pjonusta & veitingastooum, tregda ferdapjonustuadila til pess ad
beta vid sig pekkingu, skortur a pjalfun framlinustarfsmanna og skortur a
markadsrannsoknum og kdnnunum.

Ferdapjonustufyrirteeki taka ad einhverju leyti tillit til mismunandi uppruna
ferdamanna i pjonustu vid pa, en flestir geri sér grein fyrir mismunandi pérfum og
krofum i pessu tilliti. Pekking a mismunandi menningarheimum er takmoérkud og

mikilveegt ad auka freedslu um pessi mal i peim tilgangi ad beeta pjonustugadi.



Abstract

Service quality is a factor that becomes more and more important for firms in the
increasing competition between service firms today. Service quality greatly influences
customer satisfaction and can establish a competitive advantage and uniqueness in the
competition. For Iceland as a tourist destination, service quality is very important in
the international competition and a constant effort should be made to make continuous
progress in that area.

The purpose of this study is to estimate the overall service quality of Icelandic
tourism firms with a special focus on small and medium sized firms. The study is
based on two researches, a quantitative research that was made among Icelandic travel
firms and a qualitative research where a number of interviews were conducted with
certain individuals who all have extensive experience and knowledge in the tourism
industry.

An attempt was made to identity the strengths and the weaknesses concerning the
service quality of Icelandic tourism firms. Furthermore the questions were raised to
find out the knowledge of the Icelandic firms on cultural issues concerning service
and if they consider different culture of their customers when providing them with
service.

The main results indicate that improvement is necessary to make regarding the
service quality of Icelandic tourism firms. In contradiction to this conclusion, the
firms them selves think they emphasize on quality performance. It is possible that the
firms overestimate their own performance in this respect. The main strengths of the
Icelandic tourism industry relating to service quality are hospitality and friendliness of
the hosts, educational possibilities regarding service and culinary art in restaurants,
hotels, etc. The main weaknesses are service in restaurants, reluctance to increase
knowledge, lack of training of the front line staff and lack of market research and
measurement of customer expectation and customer satisfaction.

To a certain extent Icelandic tourism firms consider various needs and demands
based on different culture of their customers. Knowledge in the area of cultural issues
is however limited and it is important to increase educational programs relating to

culture for the purpose of improving service quality.
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1 Inngangur

Ferdapjonusta er s atvinnugrein sem vex hvad hradast & heimsvisu en samkveaemt
Alpjodaferdamalarddinu (World Tourism Organization, e.d.), pa gerir spa fyrir ario
2010 rad fyrir 3-4% vexti i greininni. Hin alpjodlega efnahagskreppa hefur po sett sitt
mark & ferdapjonustu, eins og adrar greinar. A arinu 2009 var 4,2% samdrattur i
greininni en pa voru alpjodlegar komur ferdamanna (international tourist arrivals)
880 milljonir. Tekjur af ferdamdnnum (international tourism receipts) voru 852
billjonir Bandarikjadala en pad var samdrattur fra arinu 2008 upp a 5,7%.

Eins og felst i hugtakinu ferdapjonusta, pa byggir hin & pjénustu vid ferdamenn. |
skyrslu Samgonguraduneytisins fra arinu 1996 eru hugtakid skilgreint & eftirfarandi
hétt: ,,Atvinnugrein sem tekur til allra fyrirteekja og einstaklinga sem vinna storf tengd
ferdalogum, svo sem ferdaheildsala, ferdasmésala, ferdaskipuleggjendur,
folksflutningafyrirteki (ad hluta), gististadi, leidsdgumenn...* (Samgonguraduneytio,
1996, bls. 16).

Ferdapjonusta hefur a undanférnum arum 6dlast aukid veegi i islensku pjoofélagi
vegna hins slema efnahagsastands sem hér rikir i Kkjolfar bankahrunsins.
Ferdapjoénusta er baedi gjaldeyris- og atvinnuskapandi og telst na ein af premur helstu
atvinnugreinum landsins.

Markmid pessa verkefnis er ad leggja mat & st6du pjonustugeeda i ferdapjonustu a
Islandi almennt og er einkum horft til litilla og medalstorra fyrirteekja i greininni.
Gerdar voru tveer kannanir af pessu tilefni. 1 peirri fyrri, pjonustugaedi
feroapjonustufyrirteekja, var kannad hvernig fyrirtekin sjalf meta frammistédu sina i
bessu tilliti og i peirri sidari, pjoénustugeedi i islenskri ferdapjonustu, var reett vid
nokkra adila innan ferdapjonustunnar sem hafa greinargdda pekkingu a ferdapjonustu
0g peir bednir ad meta stddu pessara mala almennt. Reynt var ad komast ad pvi hverjir
séu helstu styrkleikar og veikleikar, hvort ad Urbéta sé porf, og ef svo er, & hvada
svioum. ba var reynt ad komast ad pvi hvada freedsla og menntun fyrir ferdapjonustu
veeri i bodi og hvernig hun sé sétt. Enn fremur var kannad hvort ad fyrirteekin séu
almennt ad pjalfa framlinustarfsmenn sina og hvort ad haegt sé ad gera betur med tilliti
til pessara patta og pa & hvada hatt. Loks var reynt ad komst ad pvi hvort ad pad sé
munur a fyrirteekjum a héfudborgarsvaedinu og & landsbyggdinni hvad vardar aherslu

a pjonustugeadi og faglegt starf.
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| sidari hluta er horft til pjonustugaeda i tengslum vid menningu ferdamanna.
Kannad var hvort ad pad seé almennt alit ad parfir og krofur ferdamanna séu
mismunandi eftir uppruna peirra og hvort ad almennt sé verid ad koma til méts vid
mismunandi parfir og krofur i pessu tilliti. Leitad var alits vidmalenda a samskiptum
ferdapjonustuadila vid ferdamenn er vardar menningarlesi, pekkingu & menningarmun
a milli pjoderna og mismunandi pérfum og upplifunum i pjonustu og hvort porf sé &
aukinni freedslu og menntun um pessi mal. Spurt var ad pvi hvort vidmalendur telji
raunhzaft ad hegt sé ad koma & mots vido mismunandi Oskir og parfir sem tengjast
uppruna og med hvada heetti.

Rannsakandi hafdi fyrst og fremst ahuga & pvi ad skoda litil og medalstor
fyrirteki i ferdapjonustu an pess p6 ad gera skyr mork i pvi tilliti. [ kénnun sem gerd
var hja ferdapjonustufyrirteekjum var pannig leitast ad sleppa peim fyrirtaekjum sem
rannsakandi taldi fyrir vist ad veeru med 21 starfsmann eda fleiri & hdannatima eins og
til deemis steerri hotel og hotelkedjur. Vidmelendum i eigindlegri rannsdkn var einnig
greint fra pvi ad sidur veeri verid ad horfa til steerri fyrirteekjanna i pessari kdnnun.

Uppbygging verkefnisins er pannig hattad ad i 6drum kafla er fraedilegt yfirlit um
bjonustu og pjonustugedi almennt. Medal annars er fjallad um einkenni pjonustu,
veentingar, innra starf pjonustufyrirtekja og gerd grein fyrir tveimur adferdum til pess
ad mala geedi pjonustu. Kafli prja inniheldur freedilegt yfirlit um ahrif menningar a
bjonustugeaedi. Fjallad er um skilgreiningar & menningu og pjédmenningu, mikilvegi
menningarlasis, rannsoknir Geerts Hofstede og fleiri fredimanna, geedi samskipta og
hvernig eigi ad takast & vid menningarmun i pjonustu. I fjorda kafla er gerd grein fyrir
ferdapjonustu & Islandi. Fjallad verdur um upphaf og stodu ferdapjonustunnar i dag,
steerd og mikilvaegi greinarinnar fyrir pjodarbuid, fjélda ferdamanna og svo framvegis.
pa verdur fjallad um gedamal, rannsdknir og kannanir, gedaflokkun, menntun, imynd
og fleira. I kafla fimm er fjallad um pa rannséknaradferd sem notast var vid i fyrri
rannsokninni og kafli sex greinir fra rannsdknaradferd i sidari rannsokninni. Kafli sjo
fjallar um nidurstédur fyrri rannsdknarinnar og kafli atta um nidurstédur peirrar sidari.
[ kafla niu er sidan umrada um nidurstédurnar og peer settar i samhengi vid fredileg
skrif um efnid.

Rannsoknir i islenskri ferdapjonustu pykja af skornum skammti og eru
bjonustugeaedi ekki undanskilin i pvi tilliti. P4 hefur rannsakandi ekki haft upp & neinni
umfjollun eda umraedu um pjéderni og menningu ferdamanna i tengslum vid

pjonustugeaedi. Erlendir freedimenn telja hins vegar ad petta se mikilveaegt atridi sem
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bjonustufyrirteeki i fijolmenningarlegum samskiptum eigi ad pekkja og taka tillit til og
beir leggja aherslu a freedslu og pjalfun framlinustarfsmanna i pessu sambandi.
Verkefnid og nidurstddur pess getur pvi pjonad sem fraedsla og aminning til peirra
adila sem koma ad pjonustu vid ferdamenn og einnig peirra sem sinna

menntunarmalum i ferdapjénustu.
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2 bjonustugeedi

Gadi pjonustu er sa pattur i rekstri fyrirtekja sem verdur sifellt mikilveegari i
hardnandi samkeppni natimans en pjonustugedi hafa mikil ahrif & anagju
vidskiptavina og geta verid leid til pess ad skapa fyrirteekjum samkeppnisforskot og
sérstodu & medal samkeppnisadila.

Margar rannséknir og kannanir hafa synt fram & mikilveegi anagju vidskiptavina
fyrir velgengni pjonustufyrirteekja. Rannsdkn Rust, Moorman og Dickson sem gerd
var &rid 2000 syndi til ad mynda ad stefna fyrirteekja sem tekur mid af anaegju
vidskiptavina, hagnadi og gedum pjonustu veeri veenlegri til arangurs hvad afkomu
vardar, heldur en stefna sem felur i sér ad skera nidur kostnad eda stefna sem felur i
sér aherslu & alla pessa peetti (Gronfeldt og Strother, 2006). P4 hafa rannséknir einnig
synt sterk tengsl @ milli &naegju vidskiptavina annars vegar og virdi vidskiptavina,
hagnadar og virdi til hluthafa hins vegar (Fryer, 2001). Einnig hefur verid synt fram &
bad ad aneegja vidskiptavina eykur tryggd peirra, styrkir fyrirteeki gagnvart
samkeppnisadilum, beetir ordspor fyrirtekja, leekkar kostnad vegna mistaka i pjonustu
og kostnad vid ad na i nyja vidskiptavini (Anderson, Fornell og Lehman, 1994). Loks
hafa rannsoknir einnig synt fram & ahrif pjonustugeda sem birtist i formi hagnadar,
tryggdar vidskiptavina, anaegju og tryggdar starfsmanna og aukinnar framleioni
fyrirteekja (Heskett, Jones, Loveman, Sasser og Schlesinger, 1994).

Stjérnendur i pjonustu glima vid margpeett drlausnarefni og eitt af peim er imynd
bjonustu og pjonustustarfa. Gronfeldt og Strother (2006) segja algengt ad litid sé nidur
a pjonustustorf og almennt talid ad pau séu illa launud og litlar kréfur gerdar vid
radningar a framlinustarfsfolki sem til vidbotar sé oft illa pjalfad. Adrir starfsmenn
pjonustufyrirteekja séu enn fremur radnir vegna sérpekkingar en ekki vegna hafni
sinnar til pess ad sinna pjonustustorfum. bar segja ad hefja purfi pjonustugeirann til
virdingar og ad nylegar rannsoknir bendi til pess ad nyskopun sé mikil i
pjonustugreinum og meiri en i mérgum greinum sem tengjast framleidslu, auk pess
sem hinn nyi pjonustugeiri, par sem sérhafing og sérpekking mikid menntadra
einstaklinga kemur vid sogu, feli i sér mikla askorun fyrir stjornendur fra ymsum
hlidum.

Pjonusta er i edli sinu fremur flokid fyrirbaeri ekki sist vegna pess ad mat folks &

gedum pjonustu er afsteett og arangur i pjonustu metin Gt fra skynjun og ventingum
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bess einstaklings sem piggur pjénustuna. Parasuraman, Zeithaml og Berry (1994)
benda & ad margir aliti pjonustugeedi og anagju vidskiptavina vera einn og sama
hlutinn, en slikt sé ekki raunin og mikilveegt er ad vera medvitadur um ad mikil
bjonustugeaedi leida ekki sjalfkrafa til anaegju vidskiptavina. Fleiri paettir hafi ahrif i pvi
tilliti, til deemis verd, adsteedur, samkeppni, personulegir paettir og vorugeedi. Fyrirteki
veita vidskiptavinum einnig mismunandi mikil geedi eftir pvi hvenzr pau eru veitt og
hver stadan er pa. Gadi pjonustu eru auk pess had pattum sem erfitt er ad stjérna og
vidskiptavinurinn og samskipti vid hann hefur mikil ahrif & ferlio i pjonustunni.
Sirakaya, Petrick og Choi (2004) bentu einnig & pad ad margt hefdi ahrif & sambandid
a milli geda pjonustu og anagju vidskiptavina i ferdapjonustu. beettir eins og
tilfinningaleg lidan og skapsmunir hefdu ekki sist talsverd ahrif a mat peirra af
pjonustunni. En pé ad allir pessir peettir hafi ahrif & pjonustugedi og ansegju

vidskiptavina, pa er lykilatridi ad pekkja vaentingar peirra (Zeithaml o.fl., 1993).

2. 1 Einkenni pjonustu
Ymsar kenningar og skilgreiningar vardandi pjonustu og hvad i henni felst hafa liti®
dagsins 1jés & undanférnum arum og aratugum. Zeithaml o.fl. (2009, bls. 4) skilgreina

bjonustu & eftirfarandi hatt:

Allar per adgerdir par sem utkoman er ekki apreifanleg vara eda
samsetning, er venjulega neytt a sama tima og hun er framleidd, og
frammistadan veitir peim sem nytur pjonustunnar eitthvert virdi sem i
edli sinu er 6apreifanlegt (Pyding: Pérhallur Gudlaugsson).

Skilgreining Kotler og Keller (2006) er s ad pjénusta sé vidskipti & milli tveggja
einstaklinga par sem utkoman er 6apreifanleg og felur ekki i sér eignarhald &
efnislegum hlut, heldur virdisauka fyrir pann sem kaupir. Med 6apreifanleikanum er
att vio ad pjonusta er ekki hlutur, heldur adgerd eda frammistada pess sem veitir
pjonustuna og fyrirfram er ekki vissa fyrir pvi ad pjonusta sé framkvemd eins og
akvedio var. Pad sem hefur ahrif & pennan hatt, er pad hvernig samskiptin eru & milli
pess sem veitir pjonustuna og pess sem piggur hana (Zeithaml o.fl., 2009).

Annad einkenni pjénustu er dstddugleiki en med pvi er att vid ad pjonusta verdur
ekki endurtekin nakveemlega eins fra skipti eftir skipti, medal annars vegna
frammistoou pess sem veitir pjonustuna og upplifun pess sem piggur pjonustuna getur

verido mismunandi fra skipti til skipti (Fisk, Grove og John 2000). pridji eiginleiki
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bjonustu er dadskiljanleiki en med pvi er att vid ad pjonusta er seld fyrirfram en sidan
framkvaemd og notud samtimis sem er o6fugt vid hefdbundnar vorur sem eru
framleiddar, seldar og sidan notadar. Fjorda einkenni pjonustu er ovaranleiki en i pvi
felst ad pad er ekki haegt ad setja hana a lager og geyma par til hin verdur notud sidar.
pad er heldur ekki haegt ad skila henni sé vidskiptavinurinn ekki ansegdur (Zeithaml
o.fl., 2009).

Sama hvada markmid fyrirteki hafa i starfsemi sinni og pjonustu vid
vidskiptavini purfa pau avallt ad geeta pess ad audlindir peirra, eins 0g mannaudur,
tekni og adstada, fari saman vid pau markmid og loford sem gefin eru
vidskiptavinum. Velgengni fyrirteekja veltur ekki sist & pvi hvernig tekst ad stilla
saman veentingum vidskiptavina og tilteknum lofordum og sidan hvernig pjonustan er
leyst af hendi (Gronfeldt og Strother, 2006).

Pad er pvi mikilvegt ad pekkja veentingar vidskiptavina og fylgjast med pvi
hvernig peer proast. Einnig er mikilveegt ad gera greinarmun & annars vegar
veentingum vidskiptavina til pjonustu og hins vegar skynjun peirra a pjonustunni.
Ventingar eru pad sem vidskiptavinurinn byst vid ad njota i pjonustunni og hvad sé
liklegt ad gerist & medan & pjonustunni stendur (Zeithaml, Berry og Parasuraman,
1993). Skynjud pjonusta er mat vidskiptavinarins og vidhorf hans til geda
pjonustunnar sem hann hefur notid (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988).
Veitendur pjonustu geta pvi aukid anaegju vidskiptavina, annad hvort med pvi ad bata
skynjun vidskiptavina af pjonustunni eda med pvi ad stjorna veentingum bpeirra &
markvissan hatt (Reimann, Lunemann og Chase, 2008).

Frammistada i pjonustu getur verid had ymsum pattum. beettir eins og umhverfi
og vedur geta jafnvel spilad par inn i, en einnig lidan og eiginleikar einstaklinganna
sem eiga i samskiptum. Pad er lykilatridi ad s& sem veitir pjonustuna sé
pjonustulundadur og bui yfir samskiptaferni, en pad getur verid erfitt fyrir fyrirteeki
ad meta slikt fyrirfram pegar pau réda til sin starfsmenn. pPad er enn fremur erfitt ad
meta viomot einstaklinga & hlutlausan hatt og segja ma ad pad sé had mati pess sem

metur pad.
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2. 2 Ventingar

Eins og fram hefur komid er grundvallaratridi ad pekkja veentingar vidskiptavina sinna
og vita hvernig paer verda til. Vantingum til pjonustu mé skipta i tvo hluta eins og
synt er @ mynd 1. Annars vegar er pad Oskapjonusta, en pad er su pjonusta sem
vidskiptavinurinn vonast til pess ad fa, pad er 6sk um frammistédu pess er veitir
bjonustuna. Hins vegar er talad um asattanlega pjonustu en pad er su pjénusta sem
vidskiptavinurinn telur asettanlega og fullnzgjandi. Bilid & milli dskapjénustu og

asaettanlegrar pjonustu er kallad umburdarlyndi og hefur pad badi efri og nedri mork.

Oska pjonusta

Aszttanleg pjonusta

Mynd 1. Tv6 stig veentinga (Mynd: bérhallur Orn Gudlaugsson,
2005, bls. 10). Byggt & Zeithaml o.fl. (1993, bls. 5).

Mynd 1 synir ad umburdarlyndi hefur badi efri og nedri mork. Frammistada sem
lendir innan pessara marka vekur ekki neina sérstaka athygli og allt er eins og etlast er
til. En frammistada sem lendir utan pessa marka framkallar hins vegar vidbrogd. Ef
pjonustan er mun betri en bdist var vid verdur vidskiptavinurinn anggdur og meelir
jafnvel med pjonustunni. Ef han er verri en bdist var vid og lendir nedan marka
asaettanlegrar pjonustu, verdur vidskiptavinurinn 6anaegdur, kvartar og segir jafnvel
6drum fra neikveedri reynslu sinni (Zeithaml o.fl., 1993).

petta er ekki einfalt pvi peir sem nota tiltekna pjonustu hafa mismikio
umburdarlyndi gagnvart sému frammistodu. pratt fyrir pad er mikilveegt ad gera sér
grein fyrir pvi hvada peettir hafa ahrif & veentingar vidskiptavina jafnvel pé ad margar
peirra motist af einhverju sem ekki er haegt ad hafa stjorn & Ma par nefna menntun,
gildismat, reynslu og menningu sem vidkomandi byr i (Porhallur Gudlaugsson, 1998).

Mynd 2 synir alla pa peetti sem hafa ahrif & vaentingar um dskapjonustu annars

vegar og hins vegar asettanlega pjonustu.
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Mynd 2. pattir sem hafa ahrif a vaentingar vidskiptavina (Mynd: porhallur Orn Gudlaugsson,
2006. I Timariti um vidskipti og efnahagsmal. Byggt & Zeithaml, o.fl. 1993).

pad sem hefur hvad mest ahrif & veentingar sem tengjast 6ska pjonustu eru annars
vegar personulegar parfir og hins vegar adrir pattir. Sem deemi um personulega paetti
geta verid félagslegar, salraenar eda likamlegar parfir en einnig geta ahrif fra 6drum
haft sitt ad segja i pessu tilliti.

Fleiri peettir hafa ahrif & &settanlega pjonustu, en pad eru skammtima
mikilveegi, valmoguleikar, skynjun & eigin hlutverki, adstedur og fyrirsjaanleg
frammistada (Porhallur Gudlaugsson, 1998).

2. 3 Innra starf pjonustufyrirtaekja

Til ad pjonustufyrirteki geti ndd sem bestum arangri, purfa pau ekki sist ad horfa inn &
vid. Stefna, tilgangur, markmid, menning, stadlar og mannaudsmal eru mikilvagir
peettir i pvi tilliti. | kenningu Heskett 0.fl. (1994) um pjonustu-hagnadar kedjuna (The
service profit chain) koma fram tengsl & milli innra markadsstarfs og hagnadar. Ef
fyrirteeki setja vidskiptavini og starfsmenn sina i fyrsta seti, leidir pad til betri
arangurs. Fram kemur ad fyrsti hlekkurinn i pjonustu- og hagnadarkedjunni er innri
markadssetning, en i henni felst vinnuumhverfi, starfssvid, val, pjalfun og starfspréun
starfsmanna, umbun og eftirtekt og loks teki og umbod til pess ad pjona
vidskiptavininum. Ef 16g0 er ahersla & pessi innri pjonustugaedi leidir pad til anagju
starfsmanna sem & endanum leidir til ansegju vidskiptavina og velsaldar fyrirtaekisins.
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2. 4 Fyrirtekjamenning

Fj6lmargar skilgreiningar eru til & pvi sem kallast fyrirteekjamenning (Gylfi Dalmann
Adalsteinsson og Porhallur Gudlaugsson, 2007). Dephandeé, Farley og Webster,
(1993) skilgreina fyrirteekjamenningu sem mynstur af sameiginlegum gildum og
skodunum sem hjalpi einstaklingum ad skilja hvernig fyrirtekio starfi. bvi verdi til
akvednar venjur sem moti hegdun starfsmanna i fyrirteekinu.

Gronroos (1990) segir fyrirteekjamenningu hugtak sem lysi venjum og gildum i
fyrirteekinu og sterk fyrirteekjamenning sé mjog mikilveeg i pjonustufyrirteekjum. Hann
telur einnig mikilveegt ad pjonustufyrirteeki reyni ad skapa pjonustumenningu sem feli
i ser aherslu & vidskiptavini, en pad sé ekki audvelt. Innri markadssetning sé eitt af
veigamiklum pattum hvad pad vardar, en hun snyst ekKki sist um pad hvernig eigi ad na
i og halda starfsménnum sem vilji leggja aherslu a vidskiptavini.

pérhallur Gudlaugsson (2010, bls. 281) skilgreinir pjoénustumenningu &
eftirfarandi hatt: ,,Viohorf, vantingar og hegdun starfsmanna, sem og pau gildi
skipulagsheildarinnar, er hefur bein eda dbein ahrif & aneegju vidskiptavina med
pjonustu.*

Pjonustumenning einkennist af menningu, par sem gdd pjonusta er i havegum
hofo og pad ad veita gbda pjonustu til allra vidskiptavina fyrirtekisins er talid
edlilegasta og mikilvaegasta reglan i fyrirteekinu. Stjornendur fyrirteekja skipa
Iykilhlutverk hvad pjonustumenningu vardar med pvi ad syna astriou fyrir
yfirburdapjonustu. Slik astrida hefur bein ahrif & starfsmenn sem verda vitni ad pvi ad
stjornendur syni afgerandi fordemi i pessu tilliti (Zeithaml o.fl., 2009).
Pjénustumenning er talin geta verid uppspretta samkeppnisforskots (Heskett o.fl.
1994).

Gronfeldt og Strother (2006) benda & mikilveegi videigandi stefnu sem henti
pjonustufyrirteekjum. Slik stefna hjélpi fyrirtekjum ad akveda hvad eigi ad gera og
hvers vegna. Paer benda einnig & pad ad pjonustufyrirteeki purfi ad utvikka hefébundna
fyrirtekjamenningu i pad sem matti kalla pjonustuforystu (service leadership).
Pjonustuforysta er skilgreind sem menning sem gerir skipulagsheildum kleyft ad
skipuleggja loford sin, hanna ferla og hafa starfsfolk sitt med i st6ougri leit ad
samkeppnisforskoti. Slik menning felur medal annars i sér adkomu vidskiptavina og
starfsmanna vid honnun pjénustuferla og gerir pvi meiri kréfur til starfsmanna en

hefdbundin stjornun. Vandad radningar- og pjalfunarferli er pvi einn af lykilpattunum.
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Cheng-Ping (2006) komst ad pvi ad fyrirteekjamenning er s& pattur sem raedur
hvad mestu i vidhorfi framlinumanna til pjonustu. Adrir mikilveegir pettir sem fram
komu i rannsokn hans voru aldur starfsmanna, pad er pvi eldri starfsmenn peim mun
pjonustulundadri voru peir. Persénueinkenni voru pridji mikilveegasti patturinn i pessu
tilliti.

2. 5 bjonustustadlar

préatt fyrir ad krofur markadarins séu i pa att ad pjonusta verdi einstaklingsmidadri og
personulegri, pa er pad afar mikilveegur pattur i pjonustu ad vera med fyrirfram
akvedna ferla, pjonustustadla og markmid. bjalfun starfsmanna i takt vid pessa peetti
er einnig lykilatridi en med pvi aukast likurnar & pvi ad veiting pjonustunnar uppfylli
veentingar vidskiptavina. bad reynir pvi & stjornendur pjénustu i pessu tilliti ad
samreema 6skir vidskiptavina og innra starf fyrirteekjanna sem taka mid af tilteknum
ferlum og stédlum.

Ad setja pjonustustadla er hluti af pessu ferli en peir eru byggdir & ventingum
vidskiptavina og settar fram @& skiljanlegan hatt fyrir starfsmenn. Ad setja
bjonustustadla hefur paer jakveedu afleidingar ad aherslan verdur fyrst og fremst a
vidskiptavininn (Berry, Zeithaml og Parasuraman, 1990). Samkvaemt Zeithaml o.fl.
(2009) er petta einnig mikilveegt medal annars til pess pjénusta fyrirtaekisins sé avallt
hin sama. Algengt er hins vegar ad misbrestur sé & pvi ad fyrirteki setji sér slika stadla
og markmid hvad pjonustu vardar par sem pad krefst oft mikillar samvinnu og
breytinga innan fyrirteekisins. Pvi hefur einnig verid haldid fram ad ekki sé hagt ad
stadla geedapjonustu og ad hun purfi ad vera sérsnidin ad vidskiptavinum, en skortur &
stddlun verdur til pess ad pjonustustefna og viomid eru 6ljos beaedi fyrir vidskiptavini
og starfsmenn og erfitt ad meta gaedi pjonustunnar. Raunveruleikinn er sa ad pjonusta

er oft vanaverk og pa getur verid akjosanlegt ad hafa viomid og markmid vid hondina.

2. 6 Fraedsla og pjalfun

Fraedsla og pjalfun fyrir starfsmenn i pjonustustorfum er einn af mikilveegustu pattum
i starfsemi pjonustufyrirtekja. Mikilveegt er ad pjalfunin taki mid af stefnu og
markmidum hvers fyrirtekis. Fyrir utan teknilega feerni parf ad pjalfa samskiptafaerni
starfsmanna svo peir eigi audveldar med ad bjoda upp a pjonustu sem einkennist af

kurteisi, umhyggjusemi, godri svorun og hluttekningu. Einnig er mikilveegt ad
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starfsmenn skynji ad peir hafi raunverulegt umbod til pess ad meta porfum
vidskiptavina, ekki sist pegar mistok eiga sér stad (Zeithaml o.fl., 2009).

Peccei og Rosenthal (2001) komust ad pvi ad starfsmenn sem hofdu tekid patt i
pjalfun sem lagdi aherslu a tiltekin gildi, upplifa jakvaeda stjornun og sja stjornendur i
jakvaedu ljosi, voru liklegri til pess ad upplifa ad peir hefdu raunverulegt umbod og
getu til pess ad takast & vid starf sitt. Slik upplifun leiddi til vidhorfa og hegdunar

starfsmanna sem einkenndist af aherslu & vidskiptavini.

2. 7 Mistok i pjonustu

pad er oumflyjanlegt ad mistok eigi sér stad i pjonustu, ekki sist par sem pjonustan a
sér stad i navist vidskiptavinarins. Pad er afar mikilvaegt ad fyrirteeki geri sér grein
fyrir pvi ef vidskiptavinir eru ekki anaegdir og hafi tilteek Grreedi til pess ad bregdast
vid eins fljétt og unnt er. En pd ad mistok séu oumflyjanleg, pa gildir hid sama ekki
um 6anagda vidskiptavini. Hart, Heskett og Sasser (1990) segja ad rannsoknir gefi til
kynna ad aneagdir vidskiptavinir segi sex manns fra anagju sinni med pjonustu
tiltekins fyrirteekis, en 6anagdir segja 11 manns fra upplifun sinni af slemri pjénustu.
Peir segja naudsynlegt hverju pjonustufyrirteeki ad hafa astlun um Urbeaetur pegar
pjonustufall & sér stad. bad eigi ad vera grundvallaratridi i pjonustustefnu fyrirtekja,
ekki sist par sem pjénustufall er einmitt leidin til pess ad veita vidskiptavinum
framdrskarandi pjonustu. Til pess ad svo megi verda sé mikilvaegt ad vidskiptavinir
eigi audvelt med ad koma skodunum sinum & framfaeri og ad fyrirteeki geti brugdist
vid sem fyrst. Auk pess sé grundvallaratridi ad freeda og pjalfa framlinustarfsmenn og
fela peim pad vald ad geta tekid &kvardanir um Urbeetur pvi ad i pessum
kringumstaeedum skiptir miklu ad vidskiptavinir fai virka hlustun, skilning og Urbeetur.
Peir benda a pad ad mun dyrara sé ad na i nyja vidskiptavini en ad vidhalda gémlum,

jafnvel p6 ad skadabatur vegna mistaka geti oft verid haar.

2. 8 Markadsrannsoknir og mealingar a pjonustugaedum

Markadsrannsoknir eru mikilveegur pattur markadsstarfsins en peer hafa verid
skilgreindar & eftirfarandi hatt: Adgerdir sem tengja saman neytendur, vidskiptavini og
almenning vid markadsfolk i formi upplysinga. Upplysingarnar eru notadar til ad
greina markadstekiferi og vandamal, til ad koma & fot, betrumbata og meta
markadsadgeradir, til ad leggja mat & arangur markadsadgerda og til ad auka skilning a

einstaka pattum i markadsferslunni (Porhallur Gudlaugsson. 2000, bls 44).
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Markadsrannsoknir spila lykilhlutverk i pvi ad 6dlast skilning & veentingum og
upplifun vidskiptavina. Parasuraman, Berry og Zeithaml (1990) segja ad til ad haegt sé
ad bjoda upp & geedapjonustu purfi ad gera gaedarannsoknir. Rannsoknir sem meeli
frammistddu eingdngu séu ekki eins gagnlegar og rannsoknir sem maeli frammistddu
med tilliti til veentinga. bPau benda & ad mikilveegi pess ad stunda stodugar
markadsrannsoknir og ad nidurstddur séu bornar saman vid frammistédu keppinauta.
Pannig megi 6dlast betri skilning a pvi sem gera purfi til ad beeta pjonustuna. bau segja
einnig mikilveegt ad gera baedi megindlegar og eigindlegar rannsoknir. Megindlegar
rannsoknir gefi tdlulegan skilning og vidmid, en eiginlegu rannséknirnar geedi télurnar
lifi med pvi ad veita nanari innsyn inn i skodanir vidskiptavina. Loks nefna pau
mikilveegi pess ad gera markadsrannsoknir medal starfsmanna en pannig megi til ad
mynda fa skilning & pvi hvad gerist pegar pjonustufall & sér stad. Sem demi um tveer
gagnlegar spurningar fyrir starfsmenn nefna pau i fyrsta lagi ad spyrja megi starfsmenn
hvad peir telji vera steerstu hindrunina i daglegum storfum fyrir pvi ad peir geti veitt
geedapjonustu. | 63ru lagi sé gagnlegt ad spyrja starfsmenn hvada einu breytingu peir
myndu gera i peim tilgangi ad baeta pjonustugeedi, ef peir maettu rada.

McDaniel og Parasuraman (1986) segja ad minni fyrirteeki misskilji oft tilgang
markadsrannsokna og telji ad paer séu adeins fyrir sterri fyrirteki. Oft telji stjornendur
ad kostnadurinn sé of mikill med tilliti til mégulegs avinnings og peir geri sér ekki
grein fyrir pvi ad peir sem pekkja markadinn vel, geta bodid honum upp a pad sem
hann oskar eftir, adgreint sig fra keppinautum og vegni almennt betur. Einnig sé
algengt ad stjornendur hafi ekki pekkingu & pvi hvernig & framkvema
markadsrannsoknir. Peir segja ad mikilveegt se ad afla upplysinga a markvissan hatt
og benda & sex grundvallar atridi i pessu sambandi.

e Skilgreina tilgang og markmid. Ef réttu spurningarnar eru ekki spurdar pa

verdur markadsrannsoknin tilgangslaus.

e Akveda hvar & ad finna gognin, hvort skoda a fyrirliggjandi gogn eda afla
nyrra gagna.

e Hanna meliteki, til deemis spurningalista.
e Velja patttakendur.
e Safna gognum.
e Greina nidurstodur.
Ymsar adferdir eru i bodi sem hagt er ad nyta i peim tilgangi ad mala pjonustugaedi

og hér verdur gerd grein fyrir tveimur af peim adferéum.
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2. 8. 1 Gaedalikan pjonustu

Gap gaedalikan pjonustu (Gaps model of service quality) er nokkurs konar rammi eda
adferd sem hagt er ad nota til pess ad skilja og beeta pjonustugaedi innan fyrirteekja
eda stofnana og var likanid sett fram arid 1985 af Parasuraman, Zeithaml og Berry. |
pbvi eru sett upp lykilatridi, stefnur og kvardanir i markadsfreedi pjonustu. Samkvemt
likaninu er um ad reeda annars vegar vidskiptavinagap, sem verdur til pegar ventingar
vidskiptavina til tiltekinnar pjonustu eru meiri en skynjun peirra, pegar peir hafa notid
bjonustunnar og hins vegar fjogur framkvemdagdp sem valda vidskiptavinagapinu.
Hid fyrsta er framkveemdagap eitt, en pad verdur til pegar vid pekkjum ekki veentingar
vidskiptavina. Framkvaemdagap tvd verdur til pegar stadlar gedapjonustu eru ekKi
réttir. Framkveemdagap prja verdur til pegar pjonustan er ekki rétt framkvemd og
framkveemdagap fjogur pegar frammistadan er ekki i samremi vid loford
(Parasuraman, o.fl. 1985).

Ordspor J Verd J Pers;::;::gar J Fyrrireynsla J Auglysingar J

Veentingar
I T T T E e T T T T EEE .z
1
| FRAMKVAMDAGAP 1 um pjénustu
| pekkium ekki . P
e Markadsrannséknir dmarkvissar
! Upplysingamiglun 6fullnagjandi Upp||fun
1 *Ofullnaegjandi ahersla a CRM an
| *Slokvidbrogd ef eitthvad fer ur lagi b]onUStu
1
FRAMKVZAMDAGAP 4
! Frammistadan ekki i samraemi vidloford:
! « Ofullnzegjandi sampeetting allra markadsadgerda (leidal
' © SI6k stjornun vaentinga
i, » Lofordin yfirgengileg
ﬂ.: « Omarkviss larétt samskipti
! « Ovideigandi verdlagning
g: s [ Markadsstefna og
! Veitt pjonusta  [&----------ps -5 --m--m- oo > .
: GAP 4 markadsadgerdir
I
i L
| FRAMKV/AMDAGAP 3 GAP 3
I j6 ekki rétt f d:
] * Mannaudsstjérnun 6fullnaegjandi
:  Vidskiptavinurinn ekki “i takti” Djénustustefna
H * Milliligir flaekja malin
! * Frambod og eftirspum fer ekkisaman
'
i GAP 2 FRAMKVAMDAGAP 2
! Stadlar geedapjonustu ekki réttir:
' . 2 i ¢ Slaem hénnun pjonustu
P > bekklng a.borfum ¢ Vontun avidskiptamidudum stodlum
og vaentingum « Ofullnzegjandi umgjérd og pjonustuvettvangur

Mynd 3. Gadalikan pjonustu (Mynd: Capacent radgjof, 2009). Byggt a4 Parasuraman, o.fl.,
1985).

Samhlida notkun a Gap likaninu, sem synt er & mynd 3, er mikilvaegt ad fyrirteki eda
stofnanir meti stédu sina & almennan hatt med tilliti til pess hvernig pvi gengur ad

meta eda fara fram Ur veentingum vidskiptavina sinna, hvernig gengur almennt ad
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loka gépunum og hvada gop gefa til kynna styrkleika og veikleika fyrirtaekisins. ba er
mikilveegt ad skilgreina vidskiptavininn og pjonustuna sérstaklega og hvort ad
fyrirteekinu takist yfirleitt ad maeta eda fara fram Ur veentingum vidskiptavina med
tiltekinni pjonustu. Ef nidurstadan er su ad svo sé ekki pa parf ad skoda hvar gopin eru

og hvada breytinga er porf (Parasuraman, o.fl., 1985).

2. 8. 2 SERVQUAL melikvardinn

Parasuraman o.fl. (1988) komu fram med SERVQUAL malikvardann sem kalladur
hefur verid pjonustuvakinn & islensku (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2005). Um er ad
reeda nokkurs konar meliteeki samsett af 22 atridum og er &tlad ad meela annars vegar
veentingar vidskiptavina innan akvedinna gedavidda og mikilvaegi peirra og skynjun
peirra hins vegar. Samkvemt SERVQUAL er gert rad fyrir ad pad megi skipta

bjonustueiginleikum i 5 eftirtaldar geedaviddir:

o Areidanleiki (reliability) pjonustunnar er heefnin til pess ad framkvaema pa

bjonustu sem lofad var ad veita & traustan og réttan hatt.

e Svirun (responsiveness) er viljinn til pess ad adstoda vidskiptavininn og veita

honum fullnagjandi pjonustu.

e Traverdugleiki (assurance) er pekking og framkoma starfsfélks og haefni

fyrirteekisins og starfsfolksins til pess ad byggja upp traust og triverdugleika.

e Hiluttekning (empathy) er skilgreind sem su umhyggja sem fyrirteekid synir

vidskiptavinum sinum. Er vidskiptavinurinn einstaklingur eda nimer?

e Apreifanleiki (tangibles) pjonustunnar eru allir peir efnislegu peettir sem

tengjast pjonustunni.

Melikvardann ma einnig nota til pess ad skilgreina markadshluta & grundvelli
lydfreedilegra og personulegra pétta, hlutfallslegs mikilveegis gedaviddanna & skynjun
bjonustugaeda og astedna tiltekinnar skynjunar.

Af pessum fimm viddum hefur areidanleiki verid su vidd sem hefur verid talin
mikilveegust af bandariskum neytendum (Parasuraman o.fl. 1988).

Fra pvi ad SERVQUAL kom fram & sjonarsvidid hafa margir freedimenn proad og
adlagad pjonustuvakann ad sinum adstedum (Finn og Kayande 2004). SERVQUAL
meelikvardinn hefur til ad mynda verid notadur til pess ad mela pjonustu innan
ferdapjonustunnar (Urdang og Howey, 2001) en pratt fyrir mikinn studning vid likanid
hafa nokkrir freedimenn gagnrynt SERVQUAL og sett fram hugmyndir ad
endurbotum a pvi. Til ad mynda hefur verid bent & pad ad vegi viddanna sé

mismunandi eftir menningarheimum (Furrer, Liu og Sudharshan, 2000). Zeithaml o.fl.
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(2009) taka undir pad ad uppruni melikvardans i Bandarikjunum hafi mikil ahrif
hann. Pau benda & mikilveegi pess fyrir fyrirteeki sem eiga vidskipti vid ymsa
menningarheima ad hafa skilning & pvi ad menningarviddirnar séu mismunandi.

Lam (2002) komst ad pvi ad viddirnar eru sex en ekki fimm. Hann taldi ad par
sem SERVQUAL veri meliteeki sem er hannad i hinum vestraena heimi pa hefdi pad i
for med sér ad ekki fengist alltaf rétt utkoma ef pad veeri notad & folki fra 6drum
heimshlutum. Til deemis peettir sem feelu i sér eitthvert virdi fyrir Kinverja veeri ekKki i
SERVQUAL. Hann segir ad hluttekning sé i raun tvaer viddir, skilningur & pérfum og
peegilegir opnunartimar og hann bendir einnig a hinar fimm viddir eigi ekki endilega
vid um alla menningarheima pvi ad skynjun geda sé mismunandi eftir
menningarlegum bakgrunni pess sem piggur pjonustuna. Hann segir ad mismunandi
folk med mismunandi ahugamal, parfir og menningarlegan bakgrunn hafi hugsanlega
adra syn a pjonustugedi og taka verdi tillit til pess i sambandi vid gaedaviddir
SERVQUAL. Hann segir flestar rannsoknir i tengslum vid SERVQUAL hafi litid
fram hja pessu einkum pvi sem vardar ahrif menningar & skynjun gaeda og ad flestir

rannsakendur aliti ad geedaviddirnar séu eins i mismunandi menningarheimum.
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3 bjonustugadi og menning vidskiptavina

Voxtur og Gtbreidsla fjolpjodlegra pjonustufyrirteekja hefur haft i for med sér aukna
aherslu & pad ad taka menningarlega peetti med i freedilega umraedu um pjonustu
(Mattila, 1999; Donthu og Yoo, 1998). Margar af peim rannsoknum sem fjalla um
ahrif menningar i pjonustu hafa beint kastljési sinu ad ahrifum menningar a hegdun
vidskiptavina (Pizam og Sussman,1995; Becken og Gnoth, 2004; Liu, Furrer og
Sudharshan, 2001; Reisinger og Turner, 1998; Kim, Prideaux og Kim, 2001; Mattila,
1999). Rannsoknir hafa einnig beinst ad veentingum i pjénustu (Donthu and Yoo
1998; Stauss og Mang, 1999) og skynjun pjonustugeda (Mattila 1999; Furrer o.fl.,
2000; Stauss og Mang,1999; Weiermair, 2000; Tsang og Ap, 2007; Patterson og
Mattila, 2008; Reimann o.fl., 2008).

Fleiri peettir hafa verid rannsakadir sem tengjast ahrifum menningar, eins og til ad
mynda hvort ad menning hafi ahrif & veentingar til geeda vefsida fyrirteekja. Nidurstada
peirrar rannsoknar var su ad menning hefdi ahrif, en pé ekki i sama meli og &
veentingar til pjonustugeaeda (Tsikriktsis, 2002).

Zeithaml o.fl. (2009, bls. 74) benda a pad ad an efa sé steersta bilid a milli
veentinga vidskiptavina og veitingu pjonustu pegar um pad er ad reda ad
vidskiptavinir ferdist & milli landa. Weiermair (2000) segir aftur & moti ad pegar
feroamenn eru fra léndum par sem menning er mjog Olik peirri sem rikir &
afangastadnum, pa virdist peir draga ar kréfum sinum og vera umburdarlyndari i mati
sinu a pjonustu. Stauss og Mang (1999) taka undir petta og telja ad pegar
menningarlegur munur er & vidskiptavinum og peim sem veiti pjonustuna, auki
vidskiptavinir umburdarlyndi sitt, pad er ad segja bilid & milli peirra pjonustu sem
vonast er til ad f4 og asettanlegrar pjonustu, samanber mynd 1 & bls. 16.
Vidskiptavinir taki tillit til pess i upphafi ad peir séu i samskiptum vid Gtlendinga en
pessi tillitsemi endist hins vegar ekki og vid endurtekin samskipti etlist peir til pess ad
pjonustuadilinn hafi medtekid og skilid peetti er varda séreinkenni og hegdun
vidskiptavinarins med tilliti til menningar hans.

Rannsdknir Patterson og Mattila (2008) leiddu i Ijés ad menningarlegur uppruni
hefur ahrif & skynjun vidskiptavinarins hvad vardar pjonustugaedi, badi & medan a
pjonustunni stendur en einnig & pad hvernig hann upplifir pjonustuna eftir 4, hvort sem

han er god eda slem.
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Crotts og Erdmann (2000) komust ad pvi ad pjodmenning hefur ahrif & pad hvort
ad vidskiptavinir Iati i [jos 6anagju sina yfir tiltekinni pjonustu. pannig komi frekar
kvartanir fra peim sem koma fra pjodfélégum par sem karlleeg gildi eru rikjandi. peir
benda & pad ad pjonustufyrirteeki sem hafi vidskiptavini fra peim l6ndum, megi blast
vid fleiri kvortunum fra peim en fra 6orum I6ndum par sem karlleeg gildi rikja sidur.
Peir komust einnig ad pvi ad pjédmenning hefur einnig ahrif & tryggd vidskiptavina og
segja ad petta verdi fyrirteeki ad hafa i huga i samskiptum vid pa. Pbeir segja enn
fremur ad petta seu melanlegir peettir. likt og félagsleg og efnahagsleg stada. og ad til
pbess ad skilja megi parfir og veentingar vidskiptavina purfi ad taka tillit til pessa.

Loks komust Mattila og Choi (2006) ad pvi ad menningarlegir peettir hafa ahrif &
verdskynjun, pad er hvad sé sanngjarnt verd. | pessu tilliti sé talsverdur munur &
skynjun & milli vidskiptavina sem eiga reetur sinar ad rekja til annars vegar Asiu og

hins vegar Ameriku.

3. 1 Menning

Margar mismunandi skilgreiningar eru til @ menningu og eru par misjafnlega
vidtekar. Porhallur Gudlaugsson (2000) bendir & ad menning sé yfirleitt fremur prongt
skilgreind & Islandi, ekki sist i vidskiptum par sem menningu er litt gefinn gaumur.

Menningarstofnun Sameinudu Pjédanna UNESCO hefur lagt til ad menning sé

skilgreind sem ,,...samansafn peirra truarlegu efnislegu, vitrenu og tilfinningalegu
patta sem einkenna hvert samfélag eda samfélagshop. Listir og békmenntir teljast til
menningar, en einnig lifsstill, sambddarform, mannleg gildi, hefdir og skodanir.
., ...the set of distinctive spiritual, material, intellectual and emotional features of
society or a social group, and that it encompasses, in addition to art and literature,
lifestyles, ways of living together, value systems, traditions and beliefs“. (UNESCO,
2002).

Edward Hall (1989) skilgreinir menningu & grundvelli tjaskipta. Hann gerir
greinarmun a menningarsveedum par sem annars vegar er 16gd ahersla & samhengi
ordanna (high context cultures) og hins vegar par sem litid er lagt upp ar sliku
samhengi (low context cultures) i tjaskiptum. I fyrra tilfellinu fela tjaskipti i sér ad pad
burfi ekki ad segja eda skrifa svo margt, vegna pess ad upplysingarnar er ad finna i
apreifanlegu umhverfi, auk pess sem ad folk tjair sig mikid med likamanum. I hinu

sidara er ahersla a samskiptin i ordreedunni og merkingu orda. Sem deemi um I6nd sem
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teljast til landa par sem 16gd er ahersla @ samhengi ordanna, ma nefna Japan, Saudi-
Arabiu, Kina og spaenskumelandi pjodir.

Skilgreining Hofstede (1991, bls. 5) 4 menningu er eftirfarandi: ,,Sameiginleg
forritun hugans sem adgreinir einn hop manna fra 6drum. Pannig ma segja ad menning
feli i sér akvedin gildi en gildi eru kjarnapaettir menningar.* ,, Collective programming
of the mind which distinguishes the members of one group or category of people from
those of another. Culture, in this sense includes systems of values; and values are
among the building blocks of culture.” Hann segir ad menning eigi Sér
birtingarmyndir i mismunandi gildum en einnig yfirbordslegri pattum eins og
tdAknmyndum, hetjum og sidum. Med tdknmyndum & hann vid ord, merki og myndir
sem eiga sér tiltekna meiningu & hverju menningarsveadi. Hetjur visa til folks, lifs eda
lidins, raunverulegs eda imyndads sem eru fyrirmyndir, og sidir fela i sér ymsar
gjoroir og athafnir sem eru taldar félagslega mikilveegar. Hann bendir & pad ad fyrr &
timum hafi verid notast vid hugtakid pjodareinkenni (national character), en pad geti
leitt til fordoma og alhafinga um tiltekin pjodareinkenni sem beri ad varast.
Pjodmenning geti a hinn boginn fert folki dypri skilning a pvi hvad métar og hefur
ahrif & einstaklinga & tilteknum menningarsvedum (Hofstede, 2001).

Trompenaars og Woolliams (2003) likja menningu vid lauk sem er i mdrgum
I6gum og hagt er ad flysja i sundur. Um er ad raeda prju meginlég en ysta lagid er
hinn sjonrani veruleiki; hegdun, fatnadur, matur, tungumal og fleira. Midlagid visar
til venja og gilda i samfélaginu, hvad er alitid rétt og rangt, gott og slemt og pridja og
dypsta lag lauksins getur verid erfitt fyrir utanadkomandi ad greina en pad felur i sér
grundvallarforsendur, venjur og adferdir sem hafa verid préadar til pess ad takast & vid
algeng vandamal. Ad skilja og pekkja petta dypsta lag en er alitid vera lykillinn ad
skilningi og velgengni i samskiptum folks af mismunandi pjoderni. beir leggja aherslu
a pad ad til pess ad takast & vid menningarmun sé mikilveegast ad koma auga & hann,
bekkja, virda og satta sig vid hann. Til pess ad virda adra menningu en manns eigin,
sé gott ad hafa pad i huga ad menningarmunur er i okkur sjalfum, vid sjaum ekki
verdldina eins og han er, heldur eins og hdn birtist okkur, eins og vid sjaum hana med
okkar eigin menningargleraugu & nefinu. Peir segja ad stundum gleymist ad hafa
pridja pattinn med, en s& er ekki sist mikilveegur; ad samraema og setta mismunandi
menningu.

Hvad ferdamenn vardar pa benda Burns og Holden (1995) & pad ad greina megi

mismunandi pjédmenningu & medal ferdamanna i gildum, felagslegri hegdun,
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vidhorfi, skynjun, porfum, ventingum, reynslu, trd, venjum, hvatningu og
samskiptamynstrum, med eda &n oroa.

Hinn pekkti hollenski freedimadur Geert Hofstede hefur stundad miklar
rannsoknir & menningu. Hann setti fram kenningar sinar um menningarviddir arid
1980 i kjolfar umfangsmikillar rannsoknar sem hann stjornadi hja fyrirteekinu 1BM.
Margir freedimenn hafa sidan byggt rannséknir sinar & menningarviddum Hofstede, en
bekking & peim er talin geta studlad ad beettum samskiptum og skilningi a milli félks
af olikum uppruna. Pa& telja margir freedimenn ad med pekkingu &
menningarviddunum geti fyrirtaeki beett geedi pjonustu sinnar. I nastu koflum verdur
fjallad um menningarviddir Hofstede og paer sidan settar i samhengi vid rannsoknir

sem tengjast pjonustugedum.

3. 2 Menningarviddir Geerts Hofstede
Rannsokn Hofstede hja fyrirteekinu IBM tok til 116.000 starfsmanna i um 60
pj6dlondum. Nidurstodur leiddu i 1jés ad stjornendur i mismunandi 16ndum eru Olikir
hvad vardar gildi og vidhorf. Hofstede setti i kjolfarid fram fjorar breytur eda viddir til
bess ad bera saman vidskiptamenningu rikja. Viddirnar eru valdafjarleegd (power
distance), einstaklingshyggja/heildarhyggja (individualism/collectivism), karleeg eda
kvenleg vidd (masculinity/femininity), Ovissa - hlidrun (uncertainty avoidance).
Nokkru sidar beaetti Hofstede vid fimmtu viddinni sem ber nafnid 16gmal Konflsiusar
(Confucian dynamism).

Rannsoknir Hofstede veita innsyn i Olika menningu pjéda og gagnast i
alpjédlegum vidskiptum. Kenningar hans ma einnig nota til pess ad Utskyra & hvern
hatt mismunandi pjoderni hefur &hrif & neytendahegdun.

3. 2. 1 Valdafjarlego

Valdafjarleegd er &tlad ad mala hversu edlilegt folki finnst ad valdi sé misskipt i
samfélaginu og hvernig valdi er dreift innan stofnana og samfélagsins, jafnt eda ¢jafnt.
par sem valdafjarlaegd er veik, er 16gd mikil ahersla & einstaklinginn, allir eiga jafnan
rétt, 6jofnudur er litill og vald- og dreifstyring er mikil. bar sem valdafjarlaegd er sterk
er litid & ¢6jofnud i samfélaginu sem edlilegan, valdhafar og stjérnendur njota
forréttinda, midstyring er mikil og véld eru a farra héndum (Hofstede, 1997).
Samkveemt Tsang og Ap (2007) er valdafjarleegd talin st vidd sem a helst vid til pess

ad Utskyra ahrif menningarmunar & skynjada pjonustu.
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I 16ndum par sem valdafjarleegd meelist sterk, er gerdur greinarmunur &
valdamiklum og vanméttugum vidskiptavinum. Valdamiklir vidskiptavinir etlast til
bess ad pjonustuveitandi sé skor legra settur en peir sjalfir. beir etlast til gédrar
pjonustu og leggja mikla aherslu & svorun, areidanleika og hluttekningu.
Traverdugleiki er ekki mjog mikilvegur sokum veikrar stodu pess sem veitir
pjonustuna. Apreifanleiki er hins vegar mijog mikilveegur fyrir valdamikla
vidskiptavini, par sem slikt felur i sér takn um virdingu. Vanmattugri vidskiptavinir i
sterkri valdafjarleegd eru & hinn boginn liklegri til pess ad pola mistok, etlast ekki til
mikils areidanleika og eru ekki alitnir mikilveegir af valdamiklum pjonustuveitendum.
beir verda peim hadir og hafa mikla porf fyrir traverdugleika. Apreifanleiki er nokkud
mikilveegur, par sem slikt veitir vanmattugum vidskiptavinum fullvissu (Furrer o.fl.,
2000). A menningarsvaeedum sem einkennast af mikilli valdafjarleegd, er fjarlegd a
milli heaerra og legra settra edlileg og eskileg. bar sem valdafjarleegd er litil, rikir
meira jafnraedi hvad vardar stoéou folks og pjonustu (Hofstede, 2001).

Hofstede (1997) komst ad pvi ad I6nd Sudur-Ameriku, og sum I6nd Sudur-
Evropu, Afriku og Asiu, meldust med mikla valdafjarlegd. Litil valdafjarleegd
meeldist i Bandarikjunum, Kanada, Bretlandi, Pyskalandi, Skandinaviu o.fl.

3. 2. 2 Einstaklingshyggja/heildarhyggja

Pessi vidd snyr ad pvi hvort medlimir skipulagsheildarinnar eru uppteknir af eigin
hagsmunum eda hagsmunum heildarinnar. | peim samfélogum par sem
einstaklingshyggja rikir, er atlast til pess ad hver einstaklingur beri dbyrgd a sjalfum
sér og fjolskyldu sinni. Ymis tengsl og bond eru fremur veik og frelsi einstaklingsins
er eitt af grunngildum samfélagsins. Afskipti rikisins eru enn fremur i lagmarki
(Hofstede, 1997).

I peim 16ndum par sem einstaklingshyggja rikir, eru vidskiptavinir sjalfstedari og
sjalfmidadri hvad pjonustu vardar. Peir @tlast til dugnadar af 6drum og eru pvi
krofuhardari en vidskiptavinir sem eiga uppruna sinn i 1ondum par sem heildarhyggjan
er sterkari. Peir vilja skjota afgreidslu og hun verdur ad vera areidanleg (svoérun og
areidanleiki). Vegna sjalfsoryggis og abyrgdar sem peir taka a sjalfum sér, pa etlast
peir ekki sérstaklega til traverdugleika fra pjonustuadila og vilja halda akvedinni
fjarleegd & milli peirra sjalfra og peirra sem veita pjonustuna. peir leggja mikla aherslu

a pad ad komid sé fram vid pa sem einstaklinga (Furrer o.fl., 2000).
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par sem heildarhyggjan er rikjandi eru hagsmunir hopsins mikilveegari en
hagsmunir einstaklingsins. Hopar og fjolskyldur eru tengdar sterkum bdndum og
mikid er lagt upp Ur pvi ad hjalpast ad, syna hvert 6dru studning og hollustu
(Hofstede, 1997).

Margar audugar pjodir skora hatt a einstaklingshyggjuviddinni. Lénd eins og
Bandarikin, Astralia, Bretland, Kanada, Holland og Nyja Sjaland tréna & toppnum &
bessum lista. Heildarhyggja er algengari i fatekari 16ndum eins Gvatemala, Ekvador,
Panama, VenesUela, K6lombiu og Inddénesiu (Hofstede, 1997).

Hofstede (2001) telur ad skilgreining Edwards Hall & menningu geti talist ein hlid
a einstaklingshyggju/heildarhyggju. Menningarsveedi par sem 16gd er &hersla &
samhengi ordanna (high context cultures) & vio samfélag heildarhyggjunnar og par
sem litid er lagt upp ur sliku samhengi (low context cultures) & vid samfélag

einstaklingshyggjunnar.

3. 2. 3 Karlaeg eda kvenlaeg vidd
Pessi vidd segir til um pad hvert hlutverk kynjanna er innan samfélagsins og hversu
Olikt pad getur ordid. I l16ndum par sem karlleeg vidd malist ha, reynist hlutverk
kynjanna vera mjog adgreint. Karlmenn eru hardir og einbeita sér ad efnislegum
pattum, & medan konur eru alitnar hdgveerari, viokveemari og horfa meira til lifsgeda
og lifsgilda. bar sem kvenleeg vidd er rikjandi, pa er til stadar meira jafnrétti, hogveerd
er talin dyggd beggja kynja og lifsgaedin eru einnig & abyrgd beggja (Hofstede, 1997).
I 16ndum par sem Kkarlleeg vidd er rikjandi, er vaegi gaedaviddanna i pjonustu
mismunandi eftir pvi hvort ad sa sem veitir pjonustuna er karlkyns eda kvenkyns.
Atlast er til pess ad karlar séu fagmannlegri, areidanlegri, mottaekilegri og trdverdugri,
en konur eiga ad syna meiri hluttekningu og vera kvenlegar. Apreifanleiki er
mikilvaegur, hvort kynid sem & i hlut. A menningarsvaedum par sem kvenlag vidd er
sterkari, skiptir ekki mali hvers kyns pjonustuveitandi er hvad vardar mikilveegi
gedaviddanna (Furrer o.fl., 2000). Samkvemt Hofstede (1997) meelast 16nd eins og
Japan, Austurriki, VenesUela, italia, Sviss og Mexikd heest & karlaegri vidd. Bretland,
pyskaland og Bandarikin reyndust einnig melast fremur héatt. A kvenlegu viddinni
meldust hatt 16nd eins og Nordurléndin, Holland og Kosta Rika.
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3. 2. 4 Ovissa/hlidrun

Ovissa/hlidrun segir til um pad hversu mikid samfélagi stendur 6gn af Gvissu, og
Opekktum adsteedum. [ peim samfélégum par sem pessi vidd melist ha er til stadar
hreedsla vid dskyrar adstedur og Opekkta dhattu. Medlimir leggja mikla aherslu & pad
ad timi sé peningar og pad sé mikilveegt ad virdast vera upptekinn. Nakvaemni og
stundvisi er medlimum edlisleeg og 6ryggisporf er sterk (Hofstede, 1997).

Reimann o.fl. (2008) alita pessa vidd vera sérstaklega mikilveega vardandi
rannsoknir & pjonustugedum og benda a pad ad vidskiptavinir fra peim 16ndum par
sem dvissuviddin melist hd hafi mun minna umburdarlyndi gagnvart pjonustu heldur
en peir sem koma fra Ié6ndum par sem pessi vidd malist lag samanber mynd 1, bls. 16.

[ peim 16ndum sem skora héatt & 6vissuviddinni, er gerdur greinarmunur & algengri
pjonustu, sem folk parf oft & ad halda, og & pjonustu sem sjaldan er porf fyrir. [ fyrra
tilvikinu parf ad draga Ur Ovissu og hraedslu vid pjonustufall, med pvi ad lofa skjotri
lausn & vandamalum. [ sidara tilfellinu parf ad draga Gr Ovissu og margraedni i
Opekktri stodu, med pvi ad tengjast pjonustuveitanda nanum bondum. bar sem
ovissuviddin & hinn béginn melist 1ag, er ekki munur & algengri pjonustu og peirri
sem sjaldnar er porf fyrir. EKKi er gerdur greinarmunur & skynjun vidskiptavina hvad
geedaviddir vardar (Furrer o.fl., 2000).

Lond sem skora hatt & 6vissu viddinni eru mérg hver i Sudur-Ameriku, Sudur —
Evropu og & Midjardarhafsveedinu. Pyskumelandi 16ndin:, pyskaland, Austurriki og
Sviss, skora midlungshatt i pessari vidd, en Asiupjodirnar; fyrir utan Japan og Sudur-
Koreu skora lagt, asamt Afrikuldondunum, Bretlandi, Hollandi og Skandinaviu
(Hofstede, 1997).

3. 2. 5 Logmal Konfusiusar

Sidasta viddin, sem skilgreind var einhverju sidar af Michael Bond er Ldgmal
Konfusiusar. Hofstede beetti pessari vidd vid peer fjérar sem fyrir voru, en hun ner yfir
langtima- eda skammtimaafstddu einstaklinga. Pau samfélog sem adhyllast
skammtimaafstoou bera mikla virdingu fyrir hefdum, leggja mikla aherslu & reglur og
skyldur einstaklinga og einblina jafnmikid a fortid og framtid. Gerdar eru kréfur um
skjota afgreidslu mala og ahersla er 16gd a sannleikann. bad skiptir miklu mali ad
uppfylla félagslega abyrgd og halda andlitinu sama hvad a dynur. Langtimaafstada
einstaklinga leggur mikla &herslu & raddeild og prautseigju. Adlégun hefda ad
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natimalegum gildum og mikil &hersla er 16g0 & pad ad horfa til framtidar (Hofstede,
1997).

A menningarsveedum par sem langtimaafstada er sterkari, er edlilegt a3 mynda
langtimasamband vid pjonustuadila. Areidanleiki, svérun og hluttekning er sérstaklega
mikilveeg vegna hins nana sambands, en truverdugleiki og &preifanleiki eru sidur
mikilveegir peettir (Furrer o.fl., 2000). bau 16nd sem skora heest & langtimavidd eru 61l i
austurhluta Asiu, en pau eru Hong Kong, Teevan og Japan.

Samkveemt Hofstede (1997) eru Bandarikin & medal peirra landa sem skora hvad
hest & skammtimaafstodunni, &samt Kanada, Filipseyjum, Bretlandi, Pakistan,
Zimbabve og Nigeriu. Hvad langtimaafstédu vardar var Kina hast, en 6nnur 16nd sem
skorudu hatt i pessari vidd voru Hong Kong, Taiwan, Japan, Sudur-Korea og Brasilia.

I hnotskurn er pvi fremur afgerandi ad pjodfélog i Asiu adhyllist langtimaafstodu,
heildarhyggju og valdafjarleegd. | vestreenum pjodfélégum er pessu & annan veg
hattad. Par er meiri tilhneiging til skammtimaafstodu og einstaklingshyggju,
misskipting valds er sidur polud, en meira pol er fyrir 6vissu en i pjédfélogum i Asiu
(Hofstede, 1997).

I kjolfar rannsoknar Hofstede hafa otalmargir freedimenn byggt rannsoknir sinar &
nidurstédum hans (Donthu og Yoo, 1998; Crotts og Erdmann, 2000; Furrer o.fl. 2000;
Liu o.fl., 2001; Tsikriktsis, 2002; Voss o.fl., 2004; Schumann, Wangenheim,
Stringfellow, Yang, Blazevic, Praxmarer, Shainesh, Komor, Shannon og Jiménez,
2010). Umfang rannsoknarinnar, og ekki sist hin fjoImorgu 16nd sem komu vid sogu i
rannsokninni gaf tilefni til pess ad yfirfera nidurstddurnar yfir & pjodmenningu
vidkomandi landa. Rannsdknin hefur pé verid gagnrynd, ekki sist sa pattur ad hdn
byggadist upphaflega & vinnutengdum gildum hja stérfyrirteekinu IBM. Gildi viddanna
og adferdafredi eru einnig peettir sem hafa verid gagnryndir. bratt fyrir petta er
rannsdkn Hofstede ein af peim mest notudu & medal peirra sem stunda rannsoknir i
alpjoda markadsfraedi og stjornun (Tsikriktsis, 2002).

Mattila (2008) tekur undir med Hofstede hvad pad vardar ad pjod sé ekki sama og
menning. HOn segir ad markadsrannsoknir sem tengist menningarviddum, hafi pad
umfram rannsoknir sem tengjast pjoderni, ad haegt sé ad 6dlast dypri skilning a
menningartengdum atrioum sem snerta pjonustu. Med peim sé frekar haegt ad skyra
pbad sem er frabrugdid & milli menningarheima og gilda sem tengjast menningu og
bannig sé einnig heegt ad yfirfera pekkinguna yfir a 16nd sem ekki hafa verid med i

tiltekinni rannsokn. Pad eigi pvi ad beina sjonum ad einstaklingum og peirra gildum, i
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stad pess ad horfa adeins til tiltekinna pjoderna, pvi pannig er hetta & pvi ad rangar
stadalmyndir verdi til.

Fleiri hafa bent a pad ad fordast beri stadalmyndir i tengslum vid menningu. b6
svo ad alhafingar um sameiginlega peetti likt og nidurstédur ar rannséknum Hofstede
geti bett skilning @ mismunandi menningarheimum, pa eru felagsleg stada, menntun,
storf, personuleg reynsla, aldur og kyn einnig peettir sem mota vidhorf einstaklinga til
umhverfisins. Menningarviddir Hofstede eru samt sem adur mikilveaegar til pess ad
Odlast skilning & pvi hvada grundvallarpeettir tiltekinnar menningar hafa ahrif a

einstaklingana (Reiman o.fl., 2008).

3. 3 SERVQUAL og menningarviddir Hofstede

Freedimenn hafa rannsakad veegi gedavidda SERVQUAL i samhengi vid
menningarviddir Hofstede (Donthu og Yoo, 1998; Furrer o.fl., 2000). Donthu og Yoo
(1998) komust ad pvi ad vidskiptavinir fra 1éndum par sem var lag valdafjarlaegd,
hefdu yfirleitt meiri veentingar til geda pjénustu og veentu godrar svorunar og
areidanleika. Vidskiptavinir fr4 I6ndum heildarhyggju héfédu & hinn boginn litlar
veentingar til gaeda pjonustu og veentu ekki mikillar hluttekningar eda traverdugleika
fra pjonustuadila. Vidskiptavinir fra 16ndum par sem 6vissuviddin skorar lagt hofou
einnig legri veentingar til geda, en vidskiptavinir sem hofou tilhneigingu til
skammtima afstodu h6fou a hinn boginn miklar veentingar til pjonustugaeda.

Furrer o.fl. (2000) telja ad veegi gadaviddanna sé mismunandi eftir
menningarheimum og préudu adferd til pess ad hluta nidur alpjodlegan
bjonustumarkad og radstafa audlindum i pjénustu. Adferdin kallast Cultural service
quality index, CSQI og felur i sér veegi gedavidda. | henni felst ad markadnum er
skipt i fimm hluta sem byggjast & vaentingum til pjonustugaeda, en pessi flokkun
pjonar einkum peim tilgangi ad hjalpa stjornendum pjonustufyrirteekja i stefnumotun
0g pjonustustjornun. Fyrirteki geta einnig valid sér hvada markadshluta hentar best ad
pjona. Flokkana mé sja i toflu 1.
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Tafla 1. Cultural service quality index. Heimild Furrer o0.fl. (2000)

Markadshluti

Menning

SERVQUAL

Adgeradir
bjonustuveitanda

Followers —
Fylgjendur

Ha valdafjarleegd, ha

heildarhyggja, ha
karleeg vidd,
ovissa/hlidrun  hlutlaus
og ha

skammtimahyggja

Traverdugleiki
mikilveegastur

Fyrir pennan hop ettu
stjornendur ad leggja
aherslu & pao ad pjalfa
starfsmenn, ekki sist
hvad vardar faglega
pekkingu og traust.
Einnig ad koma pvi til
skila ad akvardanir
vidskiptavina leidi til
anaegju.

Balance seekers -
peir sem leita
jafnvaegis.

Litil valdafjarlaegd,
mikil heildarhyggja,
hlutlaus karlleeg vidd,
hd  Ovissuvidd og
midlungsha lang-
timavidd.

Jafn mikil ahersla a
allar viddirnar nema
apreifanleika.

Leggja skal &herslu &

allar gadaviddirnar
nema apreifanleika.
Pessir  vidskiptavinir

leggja jafna &herslu &
allt en er minna
umhugad um  (tlit
pjonustuvettvangsins.

Self-confidents —

Litil valdafjarleego, ha

Ahersla & areidanleika

Mikilveegt  er ad

Hinir sjalfséruggu einstaklingshyggja, og svorun,  minni | starfsmenn hafi
midlungsha  kvenlag | ahersla & | Utblnad og umboo til
vidd, lag dvissa og | traverdugleika. pess ad veita
langtima-afstada. areidanlega, nékveema
og skjota pjonustu.
Sensory seekers — | Mikil  valdafjarleegd, | Sérstaklega mikil | Fyrir pennan hép er
beir sem vilja skynja | midlungs hersla & apreifanleikan | mikilveegt ad leggja
einstaklingshyggja, ha | einan. dherslu & ytra utlit,
karlleg  vidd, l&g hlsnedi, banadar,
Ovissa, og skamm- starfsmanna og

timaafstada.

samskiptaleida.

Functional
analyzers.

Litil
midlungs
einstaklingshyggja, ha
kvenlag vidd, ha dvissa
og langtima-afstada

valdafjarlaego,

Sérstaklega mikil
dhersla & areidan-leika
og svorun. Midlungs-
mikil ahersla & hlut-
tekningu.

Mikilvegt er  ad
starfsmenn hafi
Utblnad og umbod til

pess ad veita
areidanlega, nakvema
og skjota pjonustu.

pjalfa etti starfsmenn
med &herslu & pvi ad
peir taki eftir og veiti
pjonustu a4
einstaklingsmidadan
hatt.
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Heegt er ad nota CSQI til pess ad meta mikilvegi gedaviddanna i hinum ymsu
menningarhépum. Til ad mynda er liklegt ad vidskiptavinir sem tilheyra tiltekinni
menningu par sem apreifanleiki er mikilvaegur, verdi fyrir meiri ahrifum af tilteknum

vorumerkjum og Gtliti pjonustuadila en hopur par sem apreifanleiki hefur minna veegi.

3. 4 Geedi samskipta i pjonustu i fjolmenningarlegu umhverfi

I morgum tilfellum er framlinustarfsfolk fyrsti og jafnvel eini fulltrdi
bjonustufyrirteekis sem vidskiptavinir hitta. par eiga sér stad samskipti sem kollud
hafa verid stund sannleikans. Framlinustarfsfolk eru pvi afar mikilveegur hlekkur a
milli  vidskiptavina, umhverfis og starfsemi fyrirteekisins. beir gegna pvi
pbydingarmikla hlutverki ad skilja, skynja og tulka samskipti og drredi & milli
fyrirteekisins og vidskiptavina. Velgengni pjonustufyrirteekja er pvi ad stérum hluta
had vidmati og hegdun framlinustarfsmanna (Zeithaml o.fl., 2009).

[ rannsokn Normann kom fram ad jakveed eda neikveed frammistada starfsmanna
sem eiga samskipti vid vidskiptavini, hafi samstundis gridarmikil ahrif & pad hvernig
einstaklingarnir upplifa geedi peirrar pjonustu sem peir njéta (Gronfeldt og Strother,
2006).

Rannsdknir syna ad vidskiptavinir ar 6likum menningarheimum hafa mismunandi
vidhorf til peirra sem starfa i pjonustu og gera misjafnar veentingar til peirra. petta
hefur medal annars ahrif & pad hvernig peir koma fram vid starfsmennina og hvernig
peir meta frammistddu peirra (Mattila, 1999; Stauss og Mang, 1999).

Bent hefur verid & pad ad pegar pjonusta felur i sér mikil samskipti & milli
vidskiptavina og veitanda pjonustunnar hafi menningarlegir pattir hvad mest ahrif og
bvi geti i akvednum tilfellum purft ad adlaga hana samkveemt pvi (Furrer o.fl., 2000;
Lovelock og Yip,1996).

King og Garey (2007) telja geedi samskipta vera patt sem er vanmetinn og segja
ad beeta purfi rannsoknir hvad petta vardar. Geedi samskipta visar til skynjunar
vidskiptavinar og mat hans & pjonustu peirra einstaklinga sem veita pjonustuna,
samskiptum og hegdun. Sem demi ma nefna virdingu, kurteisi, hlyju, hluttekningu og
hjalpsemi.

Sharma, Tam og Kim (2009) benda einnig a siaukid mikilvaegi pjonustustundar
par sem fjolmenning kemur vid ségu. Peir segja ad stjoérnendur pjonustufyrirteekja
verdi ad gefa pessum paetti mikla athygli, ef peir &tli ad fa eda vidhalda sinum hluta af

pessum sisteekkandi markadi vidskiptavina Ur hinum ymsu menningarheimum. Flestar
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fyrirliggjandi rannsoknir & pjonustustundinni séu takmarkadar vid nokkrar hlidar
bjonustunnar og Yyfirleitt sé gengid Ut fra skodunum og upplifunum vidskiptavinarins,
en peir sem pjonustuna veita fa litla athygli i pessu sambandi. Badi vidskiptavinir og
starfsmenn eigi hlut ad mali med tilliti til dtkomu pjonustunnar. Stjérnendur purfi
vissulega ad vera medvitadir um pau vandamal sem geti komid upp i samskiptum &
milli vidskiptavina og starfsmanna pjonustufyrirteekja ar 6likri menningu og hafa
fyrirframakvedin rraedi til pess ad gripa til, i stad pess ad lata tilviljun eda
hugmyndaflug starfsmanna hverju sinni rada utkomunni.

Almennt er talid ad i peim I6ndum par sem valdafjarleegd skorar hatt, sé félagsleg
stada pjonustuveitanda og vidskiptavinar mjog 06jofn. betta hefur pau ahrif ad
veentingar vidskiptavina eru meiri, ekki sist er vardar gaedi samskipta, eins og til
deemis virdingu, kurteisi, hlyju, hluttekningu og hjalpsemi (Tsang og Ap, 2007) og
leidir til minni anagju vidskiptavina af asiskum uppruna par sem valdafjarlegd er
mikil (Mattila, 1999).

Freedimenn alykta ad geedi samskipta eda viomot i pjonustu sé mikilveegasti
patturinn fyrir ferdamenn fra Asiu (Mattila, 1999; Tsang og Ap, 2007; Patterson og
Mattila, 2008), & medan vestrenir vidskiptavinir leggi meiri aherslu & dugnad,
timasparnad og ad markmidum sé nad (Tsang og Ap, 2007).

3.5 Ad takast a vid menningarmun i pjonustu
Pjonustufyrirteeki sem eiga vidskipti vid folk af ymsum menningarheimum purfa i
upphafi ad skilgreina porfina fyrir menningaradlégun pjonustunnar. Horfa parf til
vidskiptavina og skoda hvata vidskiptavinarins til pess ad kaupa pjonustu af
fyrirteekinu, lengd og gerd samskipta vidskiptavina og pjonustuveitanda og pess
hversu umfangsmikil og eda flokin pjonustan er sem um raedir (Mattila, 1999).
Gronfeldt og Strother (2006) benda & ad pad purfi ad sjalfségdu ad horfa til pess
kostnadar sem pvi fylgir ad adlaga pjonustuna og atta sig a pvi ad stundum se ekKi
réttleetanlegt ad leggja ut i pann kostnad. PO geti fyrirteeki i tilteknum tilfellum
akvedio ad kringumstedur séu pannig, ad pratt fyrir ad fyrirsjdanlega verdi
kostnadurinn of har til pess ad tiltekin vidskipti séu abatasom, pa geti pad verid pess
virdi ad leggja ut i hann. Hér getur verid um ad raeda kostnad til pess ad styrkja
naverandi pjonustu fyrirtaekisins, til pess ad na i nyja vidskiptavini eda til pess ad

meeta og gera betur en samkeppnisadilar.
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Fyrirteeki sem skipta vid folk sem kemur ar mismunandi menningarheimum bua
morg hver yfir mikilli pekkingu um mismunandi parfir og krofur vidskiptavina sinna
sem byggjast a uppruna peirra. En pad er ekki ndg ad pekkja pessi atridi, heldur er
vaenlegra til arangurs ad skilja hvad liggur par & bak vid og hafa fyrirfram akvedna
stefnu sem tekur tillit til pess hvernig & ad mata pessum mismunandi porfum
vidskiptavina. Liu o.fl. (2001) mala med pvi ad pjonustufyrirteeki sem eiga i
vidskiptum vid folk af ymsum uppruna kynni sér vandlega og notist vid fyrirfram
akvedna stefnu til pess ad takast a vid 6lika menningu vidskiptavina. bannig megi
adlaga pjonustuna hverju sinni, en petta geti skipt miklu fyrir afkomu fyrirteekisins og
audveldad stjérnendum ad taka réttar akvardanir. Mueller, Palmer, Mack og
McMullan (2003) eru & sama mali og benda einnig & pad ad su stadreynd ad
bjonustugeaedi séu eins afsteed og raun ber vitni, undirstriki mikilveegi pess fyrir adila i
ferdapjonustu ad komast ad pvi hvad séu asettanleg pjonustugeedi fyrir hvern hop og
bregdast vio med skipuldgdum heetti. Crotts og Erdmann (2000) segja einnig ad peir
afangastadir par sem tekid er tillit til menningarmunar ferdamanna hvad pjénustugeedi
vardar, hafi akvedid samkeppnisforskot fram yfir pad sem ekki taka tillit til pessara
atrioa.

Mykletun, Crotts og Mykletun (2001) segja ad til pess ad pjona ferdamdénnum
sem best purfi ad beita markadshlutun. Han er mikilvaegur pattur i markadsstadfeerslu
afangastadar og med henni er haegt ad hamarka virdi afangastadar. Med slikri
markadshlutun er oftast horft til upprunalands ferdamannsins en einnig a adra
félagslega, lydfredilega og salfreedilegra peetti.

Reisinger og Turner (1998) leggja aherslu & pad ad markadshlutun taki tillit til
mismunandi menningarlegra patta og segja ad slikt sé grundvallaratridi hvad vardar
markadshlutun i ferdapjonustu og kynningarstarf. Pannig megi f4 nakveemari og betri
grunn i markadsmidun og stadsetningu (targeting og positioning). Markadssetning
ferdapjonustu eigi pvi ad taka tillit til upprunastadar ferdamanna, asamt pvi ad fela i
sér upplysingar um menningarmun & milli ferdamanna og heimamanna. Endurskoda
purfi hina hefdbundnu markadshlutun sem felur i sér landfraeedilega, lyofreedilega,
personulega og hegdunarpetti og kynna ny vidmid. Menningarmunur eigi po ekki ad
vera hid eina sem tekid er tillit til i markshlutun og kynningarstarfi, heldur eigi ad taka
tillit til pessa pattar, asamt hinum hefébundnu pattum, til pess ad hluta nidur
markadinn. Petta hafi auk pess ahrif a pad hvernig afangastadur stadsetur sig a

alpjodlegum markadi.
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3.5.1 Menningarlasi

Mikilveegi menningarlaesis peirra sem eiga vidskipti vid folk af 6dru pjéderni er
oumdeilt og i pvi sambandi skiptir tungumalakunnatta einnig miklu mali.
Menningarlesi krefst i fyrsta lagi pekkingar & eigin venjum, hefdum og sidum og i
6dru lagi vitneskju um venjur, hefdir og sidi annarra. Bent hefur verid & mikilveegi
pbess fyrir pa adila sem eiga i fjolmenningarlegum samskiptum ad pekkja vel sina eigin
menningu til pess ad skynja betur hvad sé 6likt & milli menningarheima. island var
ekki med i rannsdkn Hofstede en samkvaemt Hrafnhildi Eyjélfsdottur og Smith (1996)
pa hefur islensk menning verid talin einkennast af litilli valdafjarleegd,
einstaklingshyggju, kvenlagri vidd og skammtimaafstodu. S6kum skorts a sjalfsaga
hneigjast Islendingar til frumkveedis, sveigjanleika og nyskoépunar, en eru sidur hrifnir
af formlegum reglum og skipulagi. petta er medal annars talid leida til pess ad peir
eiga audvelt med ad sinna vidskiptavinum sinum vel & pjonustusvidinu og eru gjarnan
goair i samstarfi. Hins vegar hefur skortur a sjalfsaga peer afleidingar ad stundvisi eda
nakvaemni er oft abdtavant. Auk pess er mikil bjartsyni undanfari keeruleysis sem
kristallast medal annars i uppahaldssetningu margra islendinga: ,,betta reddast.“

Vidhorf folks til tima, hlutverka kynjanna, samskipta haerra og legra settra og
oryggis eru demi um peetti sem geta verid mismunandi & milli menningarsvaeda, eins
og kemur fram i rannsokn Hofstede. pPa hefur verid bent & oOlikar adferdir vid jafn
einfaldar athafnir og ad skiptast & kvedjum, geti haft ahrif & samskipti einstaklinga af
Olikum uppruna. Ef illa tekst til, getur slikt jafnvel skemmt fyrir godu
vidskiptasambandi, p6 svo ad badir adilar hafi talid sig koma edlilega fram. |
Frakklandi, svo ad daemi sé tekid, eru formsatridi afar mikilveaeg, ahersla er 16gd a
skrifleg samskipti og almenn kurteisi er naudsynleg. Mikilvaegt er ad heilsa med
handabandi, bjoda gddan dag, avarpa folk med titli (Monsieur, Madame,
Mademoiselle) og pakka fyrir pa fyrirh6fn sem veitt er. Ef ekki er fario eftir pessu geta
Frakkar talkad pad sem dkurteisi og virdingarleysi (Gudjon Svansson, 2003).

Eins og fram hefur komid, pa er tungumalid lykillinn ad menningu og
samskiptum, en i fjélmenningarlegum samskiptum tala adilar yfirleitt ekki sama
tungumal. Oft er enska notud, en i ferdapjonustu eru gjarnan gerdar peer krofur til
framlinustarfsmanna ad peir tali tiltekin tungumal. En pratt fyrir ad folk leeri tiltekid
tungumal er ekki par med sagt ad skilningur & hinum ymsu pattum i menningu

pjodarinnar fylgi sjalfkrafa med. Slikur skilningur faest oft ekki nema eftir langa dvol a
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vidkomandi menningarsveaedi og mikil samskipti vid pa sem eiga uppruna sinn ad rekja
pangad.

Hofstede (2001) nefnir sem demi ad a sumum menningarsvaedum sé pad talid
Okurteisi ad svara annarri manneskju med neitun. A 68rum svaedum er mikilvagara ad
vera kurteis vid adrar manneskjur, heldur en ad veita réttar upplysingar. Gamansemi
eda humor er einnig eitt af peim atridum sem er mjog menningarbundid og i
fjolmenningarlegum samskiptum er mikilveegt ad atta sig a pvi ad til demis grin og
kaldhaedni getur meelst illa fyrir i samskiptum og pvi er éruggara ad varast slikt
einkum a fyrstu stigum samskipta (Hofstede, 1994).

Fleiri peettir koma ad tjaningu og samskiptum manna & milli. Pad ma til ad mynda
nefna pad ad einfdld athofn eins og pad ad horfa i augun a annarri manneskju getur
haft mismunandi pydingu eftir pvi i hvada menningarheimi slikt & sér stad. bad getur
ymist verid merki um athygli og arvekni eda skortur & virdingu. Einnig hefur
menningarleg arfleifd margra asiskra neytenda pau ahrif ad peir syna sidur tilfinningar
sinar. Fyrir pjonustuadila getur pvi verid erfitt ad lesa Ur tjaningu peirra og petta parf
ad hafa i huga pegar verid er ad meta skynjun og anagju vidskiptavina & tiltekinni
pjonustustund (Mattila, 1999).

3. 5. 2 Menningarpjéalfun starfsmanna

Margir freedimenn, sem rannsakad hafa pvermenningarleg ahrif i ferdapjonustu, hafa
bent & mikilvaegi pess ad bjoda upp & menningarpjalfun fyrir starfsmenn i pjonustu i
fjolmenningarlegu umhverfi (Reisinger og Turner, 1998; Gronroos, 1999; Mattila,
1999; Kim o.fl.,, 2002; Mattila og Patterson, 2004, a; Patterson og Mattila, 2008;
Sharma o.fl., 2009). Reisinger og Turner (1998) bentu & pad ad slik pjalfun hjalpi
framlinustarfsmonnum til pess ad skilja eigin menningu, ekki sidur en menningu
vidskiptavina og gera sér grein fyrir pvi hvad er likt og 6likt & milli menningarheima.

Nidurstddur Tsang og Ap (2007) renna einnig styrkari stodum undir petta, en peir
bentu & pad ad slik pjalfun myndi ad lokum leida til betri skynjadra pjénustugeeda hja
vidskiptavinum.

Patterson og Mattila (2008) segja ad fyrirteeki eigi ad byggja radningar sinar &
vidhorfum umsakjanda og sidan ad pjalfa upp pekkingu & menningarlegum atridum.
Ekki megi gleyma ad vidhalda pekkingunni med reglubundinni endurmenntun. Pau
benda & ad pad sé Oraunhaft ad atlast til pess ad framlinustarfsmenn atti sig a

menningarlegum uppruna vidskiptavina, en slikt sé haegt ad leysa med pvi ad flétta
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bessar upplysingar inn i adrar upplysingar um vidskiptavininn sem til eru i
upplysingakerfum fyrirteekjanna. Med pvi ad nyta slikar upplysingar i samskiptum vid
vidskiptavini sé haegt ad baeta gedi samskiptanna til muna. Petta eigi po einkum vid ef
um steerri vidskiptavini er ad raeda eda endurtekin vidskipti. Sharma o.fl. (2009) eru a
sama mali og hvetja fyrirteeki til pess ad fjarfesta i starfsménnum sem eru feerir i
fjolmenningarlegum samskiptum. Slikir starfsmenn eigi audvelt med ad setja sig i spor
vidskiptavinanna og geti hagreett pjonustunni eins og porf krefur.

Reimann o.fl. (2008) benda pjonustufyrirteekjum sem eiga i fjolmenningarlegum
vidskiptum, & mikilveegi menningarpjalfunar og menningarvitundar starfsmanna. peir
maela med pvi ad i slikri pjalfun sé notast sé vid menningarviddir Hofstede i tengslum
vid viddir i SERVQUAL. Fyrirteekin purfi einnig ad skilgreina pjonustugaedi med
tilliti til vidskiptavina af ymsum pjodernum. i rannsokn sinni syndu peir fram & pad ad
ovissuvidd Hofstede hefur mikil ahrif i pjonustu. Pannig hafi vidskiptavinir fra
I6ndum sem skora hétt & peirri vidd, minna pol gagnvart mistokum og pvi purfi ad
vanda sérstaklega til verka i pjonustunni pegar slikar pjodir eiga i hlut. Um petta purfa
stjornendur ad vera medvitadir og pvi purfi ad leggja sérstaka aherslu & pad ad freeda

starfsmenn um petta atridi i pjalfun peirra.

3. 5. 3 Mistok i pjonustu
Eins og fram hefur komid pa virdist 6hjakvemilegt ad mistok eigi sér stad i pjonustu.
Bent hefur verid & mikilvaegi pess ad fyrirteeki hafi Urraedi til pess ad takast & vid slik
mistok og lagmarka pann skada sem pau geta valdid, medal annars med pvi ad
bregdast skjétt vid og ad veita framlinustarfsmonnum pad vald ad geta leyst malin
umsvifalaust. Einnig er mikilveegt ad gera vidskiptavinum audvelt ad koma
kvortunum sinum og abendingum til skila a pann hatt sem peir kjésa. En pegar kemur
ad mistokum sem eiga sér stad i samskiptum adila af mismunandi uppruna og
menningu, pa vandast malid pvi pad er afar misjafnt hvada peettir eru mikilveaegastir i
bessu sambandi. Pessa patti er mikilveegt ad pjalfa i menningarpjalfun starfsmanna
(Stauss og Mang, 1999). Einnig hefur verid bent & pad ad pad sé mjog misjafnt & milli
menningarheima hvernig tekist er & vid pad pegar mistok eiga ser stad og pvi sé
mikilveegt ad pekkja veentingar vidskiptavina i pvi sambandi (Warden, Liu, Huang og
Lee, 2003).

pPad er mikilvegt fyrir fyrirteeki ad vera medvitud um pad hvernig eigi ad

medhondla kvartanir vidskiptavina a faglegan hatt, ekki adeins med pvi ad beeta fyrir
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mistokin, heldur einnig til pess ad lera af peim. begar um er ad reeda kvartanir fra
vidskiptavinum ar ymsum menningarheimum, parf ad hafa i huga ad
menningartengdir peettir hafa ahrif & petta atridi eins og svo mérg énnur.

Skilningur a skynjun vidskiptavina um pad hvad skiptir mali pegar mistok hafa att
sér stad er naudsynlegur adur en haegt er ad setja fram asetlun um pad hvad skuli gera
til pess ad beeta fyrir mistokin. betta er einkum mikilvaegt pegar i hlut eiga erlendir
ferdamenn og pjénustustefna fyrirteekja sem eiga i vidskiptum vid pa verdur ad taka
tillit til mismunandi menningarheima, en slikt Gtheimtir pekkingu og menningarlasi
(Lee og Sparks, 2007).

Rannsokn Voss, Roth, Rosenzweig, Blackmon, og Chase (2004) syndi fram & ad
Bretar og Bandarikjamenn bregdast vid & svipadan hatt ef peir njota gddrar pjonustu
en ef pjonustan er slem, pa eru vidbrogdin mismunandi. Bretar eru almennt
umburdarlyndari gagnvart slemri pjénustu en Bandarikjamenn og peir gefa sidur
endurgjof & pa pjonustu sem peir njota. Bandarikjamenn eru éhreeddir vid ad tja
6anagju sina munnlega vid framlinustarfsmenn, a medan Bretar kjosa fremur ad tja
sig vid stjérnendur. Pau benda & mikilveegi pess ad fyrirteeki geri sér grein fyrir hversu
mismunandi petta atridi er & milli 6likra menningarheima pegar demin syni ad petta
geti verid mjog frabrugdid a milli vestreenna pjoda eins og Breta og Bandarikjamanna.
pau nefna sem deemi ad sums stadar getur pad hreinlega verid alitid okurteisi ad lata
Oanagju sina i 1jos pegar viokomandi er éanaegdur med pjonustu og sums stadar er
ekki vid hafi ad syna of mikla anaegju.

Margt af pvi sem i dag er vitad um mistok i pjonustu og Urbeetur, & reetur ad rekja
til vestreennar menningar og vestraenna vidskiptavina og ekki er vist ad sému aherslur
i pessum efnum eigi vid i austreenni menningu. Mattila og Patterson (2004, a) leggja
aherslu & pad ad stjornendur pjénustufyrirtzekja pekki menningarlega peetti i uppruna
vidskiptavina og hvernig pessir peettir hafi ahrif & mat peirra vardandi pad hvernig
tekist er & vid pjonustufall. petta sé mikilveegt til pess ad pad valdi sem minnstum
skada og hafi sidur ahrif a tryggd vidskiptavina. bau benda fyrirteekjum sem eiga
vidskipti vid vidskiptavini Gr austreenni menningu a pad ad mikilveegast sé ad urskyra
asteedur mistaka og koma fram vid Osatta vidskiptavini a kurteisan, formlegan og
hlylegan héatt. Einnig verdi ad hafa pad i huga ad fyrir pessa vidskiptavini sé
mikilveegt ad malin séu leyst & fridsaman og pagilegan hatt og ad enginn ,,missi
andlitid“. Pessi atridi séu mikilveegari heldur en skadabetur. I annarri rannsékn

komust Mattila og Patterson (2004,b) ad pvi ad pegar endurtekin mistok attu sér stad a
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veitingastad, pa var mikilvaegast fyrir bandariska vidskiptavini ad fa4 skadabatur en
einleeg arskyring & mistokum var einnig mikilveeg. Fyrir vidskiptavini fra Austur Asiu
var mikilvaegast ad leysa malid hratt og ad fa innilega afsokunarbeidni fra stjornanda i
fyrirteekinu. Asisku vidskiptavinirnir h6fdu enn fremur leegri polmérk gagnvart ovissu
og tviraedni og pvi er mikilvaegt ad peir séu stédugt upplystir um hvad sé verid ad gera
til ad baeta mistokin.

Liu o.fl. (2001) byggdu rannsokn sina ad hluta & rannsdékn Hofstede. Peir komust
ad pvi ad vidskiptavinir sem koma fra [l6ndum par sem einstaklingshyggjan meelist lag
og fra 16ndum par sem samféldg skora hatt hvad ovissu vardar, eins og til ad mynda
16nd i Sudur Ameriku, eru liklegri til pess ad lata i 1j6s anaegju ef peir njota gédrar
bjonustu. bessi sami hopur er enn fremur Gliklegur til pess ad heetta i vidskiptum, tala
illa um pjonustuveitanda eda kvarta ef peir upplifa lélega pjonustu. A hinn béginn eru
vidskiptavinir fr& menningarsveedum par sem einstaklingshyggja melist ha og
dvissupatturinn meelist lagur, til demis Nordurlond og Bretland, liklegri til pess ad
beina vidskiptum sinum annad, tala illa um pjénustuveitanda eda kvarta yfir lélegum

bjonustugaedum. Peir hrosa sidur pegar peir njota yfirburdapjonustu.

3. 7 Markadsrannsoknir i ferdapjonustu
Pad getur verid snlid ad gera markadsrannsoknir i ferdapjonustu, medal annars vegna
pbess ad menning ferdamanna hefur ahrif & pad hvernig peir svara kénnunum. Hofstede
(2001) bendir a pad ad rannsakandi og svarandi geti haft misjafna afstodu til notkunar
tungumalsins. Hann nefnir sem demi ad i sumum menningarheimum sé mikilveaegara
ad vera kurteis vid adrar manneskjur, en ad koma fram med réttar upplysingar. Annars
stadar muni svarandi aldrei nota ordid nei. Hann bendir einnig & pad hversu flékid pad
geti verid ad pyda spurningalista fra einu tungumali yfir & annad. bad sem virdist vera
bein pyding, geti falid i sér adra meiningu en atlast var til. Menning rannsakanda
hefur auk pess mikil ahrif. Hofstede segir ad i raun sé 6mdogulegt ad komast hja pvi ad
rannsoknir par sem rannsakandi er fra 6drum menningarheimi en peir sem taka patt i
rannsokninni, séu & einhvern hatt hlutdreegar. Slikar rannséknir syni par af leidandi
ekki alveg réttar nidurstddur.

Zeithaml o.fl. (2009) benda einnig a mikilvaegi pess ad rannsakendur geri sér
grein fyrir pvi ad ekki sé hentugt ad nota sams konar gedakannanir fyrir vidskiptavini
frdA mismunandi menningarheimum. Tungumal sé til ad mynda mikilvegur

ahrifapattur i pessu tilliti, par sem mismunandi uppbygging og malvenjur hafi ahrif.
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pau nefna einnig sem demi ad rannsoknir hafi synt fram & ad svarendur sem eiga
uppruna sinn i Sudur-Evropu hafi tilhneigingu til pess ad segja ad peir séu anagdari
en raunverulega er, & medan svarendur med uppruna i Nordur-Evropu gefi til kynna
minni anagju en er raunverulega til stadar.

Haber og Reichel (2005) leggja pad til ad pegar meta eigi arangur i
bjonustugreinum likt og ferdapjonustu, pa verdi melt med meelikvordum sem taki tillit
til frammistodu til baedi lengri og skemmri tima. Peir segja enn fremur mikilvaegt ad

meelikvardarnir taki tilliti til baedi hugleegra og hlutlegra vidda.

3. 8 Ferdapjonusta og ordspor

Alpekkt er i ferdapjonustu ad ferdamenn spjalla mikid saman og deila gjarnan hver
med 6drum reynslu sinni af afangastddum og pjonustu. Fyrir fyrirteeki i ferdapjonustu,
sem og onnur pjonustufyrirtaeki, skiptir slik bodleid upplysinga (word-of mouth) afar
miklu en almennt er vidurkennt ad ordspor skiptir miklu mali i métun vidhorfa og
hegdunar kaupenda. Pess vegna attu fyrirteeki ad leitast vid ad fara helst fram ur
veentingum vidskiptavina, en Zeithaml o.fl. (2009) segja ad anagdur vidskiptavinur sé
ekki einungis liklegur til pess ad nyta sému pjonustuna aftur, heldur sé hann einnig
liklegri til pess ad mala med pjonustunni. Petta skapar jakveett og traust ordspor sem
getur haft jakvaed fjarhagsleg ahrif og verid okeypis auglysing. A petta sérstaklega vid
begar erfitt er ad meta pjonustuna fyrirfram eins og i ferdapjonustu, pvi pa leita
vidskiptavinir gjarnan i reynslubanka annarra.

Samkveaemt Litvin, Goldsmith og Pan (2008) eru personuleg ahrif og ordspor peir
pattir sem taldir eru hafa hvad mest ahrif & &kvardanatoku pegar kemur ad
kaupdkvoroun neytenda. Pessir peettir eru sérstaklega mikilveegir i ferda- og
pjonustugeiranum, par sem gjarnan er litid & kaupin & pjonustunni sem ahattukaup,
ekki sist par sem pjonustan er dapreifanleg og erfitt ad meta gadi hennar fyrirfram. A
sidari arum hafa netferdaskrifstofur tekid vid af hefdbundnum ferdaskrifstofum, en
med peirri proun hvarf akvedinn personulegur péattur i kaupferlinu sem fol i sér
akvedna tryggingu og leidségn sem ferdamadurinn hefur enn porf fyrir. bvi spruttu i
miklum meeli upp hinar ymsu spjallsidur, par sem ferdamenn geta deilt reynslu sinni.
Peir segja ad peir sem komi ad markadsstarfi ferdapjonustu verdi ad skilja ad
ferdamenn verja sifellt meiri tima a Veraldarvefnum til pess ad afla sér upplysinga og
lesa um reynslu annarra. Mikilvaegt sé ad skilja og na tokum a pessu nyja og sterka

afli, en ekki lata stjérnast an pess ad gera nokkud. PO ad margt sem birtist & slikum
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sidum hafi litid gildi pa er annad par sem er mjog mikilveegt og samanlagt geta hinar
ymsu skodanir og pad efni sem birt er & vefnum reynst sifellt mikilveegara
markadsteeki. Pad hefur ahrif & pa imynd sem ventanlegur kaupandi gerir sér i
hugalund, af til demis hoteli eda afangastad, dregur ur efasemdum i tengslum vid
kaupéakvordun og getur jafnvel skapad hvatningu i pvi tilliti.

I rannsdkn sinni, um ordspor i menningarlegu samhengi, syndu Schumann o.fl.
(2010) fram a pad ad ordspor hefdi ahrif a skynjun pjonustugaeda og segja slikt vera
mikilveegt verkfaeri sem markadsstjorar eigi ad nyta sér. Rannsokn peirra syndi fram a
pad ad munur var & ahrifum umtalsdhrifa eftir menningarsveedum. Ordspor hafdi
sterkari ahrif & vidskiptavini fra 16ndum par sem dvissuviddin skoradi hatt. bau segja
mikilvaegt ad atta sig & pessu til pess ad hafa ahrif & pad og nyta sér pad sem best. A
hinn boginn hafi ordspor mun minna veegi i I16ndum par sem ovissuviddin skorar lagt
og stjérnendur pjonustu eigi frekar ad einbeita sér ad pjonustugedum og beinum
samskiptum vid pa vidskiptavini.

44



4 Ferdapjonusta & Islandi

Um midja 19. éld pegar samgéngur & milli islands og annarra landa urdu tidari for
erlendum ferdaménnum ad fjolga umtalsvert & Islandi, en fram af peim tima héfdu
peir verid fremur fair. Flestir peirra h6fdu mestan dhuga & einsteedri nattdru landsins
og nokkrir h6fdu auk pess einleegan ahuga & pjodinni og menningu hennar. A sidari
hluta 19. aldar ma segja ad islands sé ordid pekkt sem ferdamannaland. Voru pad
einkum Evropublar sem séttu landid heim og i peim hopi voru Bretar nokkud
fjolmennir.

Ferdapjonusta var mjog frumsted & pessum arum og oftar en ekki gistu
ferdamennirnir inn & heimilum landsmanna, i tjoldum eda jafnvel kirkjum. islendingar
virdast almennt hafa verid godir gestgjafar a pessum arum. Ferdamdnnum var borinn
hinn besti matur sem til var hverju sinni og heimaménnum potti sjalfsagt ad ganga ur
ramum fyrir pa. A pessum arum var allur gangur & pvi hvort ad ferdamenn borgudu
fyrir vidgjorning sinn og oft voru pad heimamennirnir sjalfir sem vildu ekki taka vid
greidslu og toldu pad sjalfsagda gestrisni ad bjoda ferdamdénnum mat, drykk og
gistingu. A fjolférnum stodum gat slik gestrisni samt ordid nokkur apjan fyrir
heimamenn og vard til pess ad ferdamenn foru ad borga fyrir sig med reglubundnum
heetti (Sumarlidi fisleifsson, 1996). Segja ma ad petta hafi verid upphafid ad
ferdapjonustu sem atvinnugreinar og par med gatu ferdamenn farid ad gera tilteknar

krofur til geeda peirrar pjonustu sem peir borgudu fyrir.

4.1 Steerd og mikilvagi greinarinnar

Mjog miklar breytingar hafa att sér stad i ferdapjonustu & islandi fra pvi a 19. 6ld.
Ferdapjénusta er ordin ein af premur helstu atvinnugreinum landsins og kemur nast &
eftir storidju og sjavardtvegi hvad tekjur vardar.

A arinu 2009 voru gjaldeyristekjur af erlendum ferdaménnum 155 milljardar
krona ad teknu tilliti til umsvifa islenskra ferda- og flugpjonustufyrirteekja vegna
starfsemi utan Islands. bar af var ferdaneysla erlendra ferdamanna hér & landi 112
milljardar kréna en 43 milljardar kréna eru tekjur vegna ferdamanna utan islands
(Hagstofa, 2010).

Utflutningstekjur af ferdapjonustu namu alls 73.061 milljonum arid 2008 en pad
eru 16,9% af heildarGtflutningstekjum pjédarinnar (Ferdamalastofa, 2010, a).

Hlutur ferdapjonustu i landsframleidslu var 4,6% ad medaltali & arunum 2000-
2007 (Ferdamalastofa, 2010, d). Heildarumsvif fyrirteekja i ferdapjonustu a arinu 2008
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namu riflega 209 milljoroum kréna eda sem svarar um 14% af vergri
landsframleidslu, og hefur pa verid astlad fyrir umsvifum islenskra ferda- og
flugpjonustufyrirteekja vegna starfsemi utan islands (Hagstofa, 2010).

Heildarferdaneysla innanlands a arinu 2008 var rimlega 171 milljardur kréna eda
sem svarar rumlega 11,5% af vergri landsframleidslu. Ferdaneysla innanlands skiptist
pannig ad kaup erlendra ferdamanna voru 93,5 milljardar, ferdaneysla heimilanna um
67,5 milljardar og kaup fyrirteekja og opinberra adila 9,5 milljardar krona (Hagstofa,
2010).

Um 55% af umsvifum innlendrar ferdapjonustu & arinu 2008 ma rekja til erlendra
ferdamanna. A arinu 2003 var petta hlutfall 53% pannig ad vegi peirra i
innanlandsferdapjonustu hefur aukist litid eitt (Hagstofa, 2010).

Fjoldi starfa i ferdapjonustu arid 2007 var 8.400 en par af voru 5.400 storf
einkennandi i ferdapjonustugreinum svo sem gisti- og veitingapjonustu,
farpegaflutningum og ferdaskrifstofustorfum. Teep 3.000 storf voru i tengdum
greinum, svo sem smasoélu, afpreyingu, verslun, menningu, tomstundum og pjénustu
tengdri farpegaflutningum (Ferdamalastofa, 2010, a). A arinu 2008 er &ztlad ad
riflega 9200 manns hafi starfad vid ferdapjonustu eda um 5,1% af storfum alls
(Hagstofa, 2010).

4. 2 Fj6ldi ferdamanna
Erlendum ferdamdnnum & Islandi hefur fjélgad jafnt og pétt & sidastlidnum arum og
aratugum. Arleg aukning erlendra gesta til Islands hefur verid 6,8% & milli 4ra ad
jafnadi sidastlidin tiu ar. Fjoldi ferdamanna arid 2008 var 502.000 og var pad aukning
um 3,5% fra fyrra ari. Arid 2009 vard hins vegar samdrattur upp & 2% vegna hinnar
alpjodlegu efnahagskreppu en pa komu 493.941 erlendir gestir til Islands. Auk pess
komu um 69 pusund dagsferdamenn med skemmtiferdaskipum. Midad vid 6,8%
aukningu & arsgrundvelli ma gera rad fyrir einni milljon ferdamanna til islands &ri®
2020. Ef midad er vid spa Alpjoda ferdamalastofnunarinnar sem gerir rad fyrir um
3,8% aukningu i fjolda ferdamanna & heimsvisu, myndi pad pyda ad 745 pasund gestir
myndu sa&kja Island heim arid 2020 (Ferdamalastofa, 2010, a).

A &rinu 2009 komu flestir ferdamenn fra Bretlandi, Pyskalandi, Bandarikjunum og
Nordurléndunum eins og sja ma i toflu 2. Helstu markadssvadi islenskrar ferdapjonustu

eru fimm og eru Nordurlondin steersta svaedid, samanber toflu 3.
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Tafla 2. Brottfarir um Leifsstod eftir pjodernum 2009 (Ferdamalastofa, 2010, a).

Bandarikin 43.909
Bretland 61.619
Danmork 40.270
Finnland 11.566
Frakkland 28.818
Holland 19.262
Italia 12.645
Japan 7.048
Kanada 11.063
Kina 5.368
Noregur 36.485
Pélland 14.340
Spann 13.771
Sviss 8.646
Svipjod 31.421
pyskaland 51.879
Annad 66.426
Samtals 464.536

Tafla 3. Fjoldi ferdamanna fra helstu markadssvaedum islenskrar ferdapjonustu arid
2009 (Ferdamalastofa, 2010, a).

Nordurlond 110.742
Bretland 61.619
Mid-/S-Evropa 135.021
N-Amerika 54.972
Annad 93.182
Samtals 464.536

Breskir ferdamenn hafa verid fjélmennastir gesta fra arinu 2002 en peim faekkadi
talsvert & arinu 2009, ar teeplega 70.500 i 61.619 (Ferdamalastofa, 2010, a).

47



Stddugur voxtur hefur einnig verid i fjolda gistinatta erlendra ferdamanna & pessu
timabili, en fr& 2000 hefur voxturinn verid rumlega 51% (Hagstofa, 2008). Af
einstokum markadssveedum hefur pyski markadurinn verid mikilvaegastur meldur i
fjolda gistinatta en a arinu 2008 voru gistinaetur Pjodverja 383 pasund alls. Mesta
fjolgun i gistindttum var einnig & medal bjodverja & arinu 2009 en peim fjolgadi um
rimlega 14% (Hagstofa, 2010).

A arinu 2009 haekkudu medalutgjold & ferdamann ar riflega 186 pasundum kréna i
227 pasund kronur. A mynd 4 ma sja hvernig utgjold ferdamanna skiptast &

voruflokka.

Skattar

Annad

Verslun

Menning og afpreying
Ferdaskrifstofur
Adrar samgongur

Bensin, bilaleigur og vidhald

Veitingar
Gisting

Flugsamgongur

0 5 10 15 20 25 30 35

%

Mynd 4. Neysla erlendra ferdamanna, skipting & voruflokka (Hagstofa Islands , 2010).

I konnun sem gerd var arid 2005 kom i ljos ad 37% erlendra ferdamanna koma 0r
starfsstéttum sérfraedinga og haskolafolks, 20% eru stjérnendur eda atvinnurekendur,
12% eru lifeyrispegar eda husmeaedur og 10% koma 0r starfstéttum kennara eda
heilbrigdisstétta. A medal peirra patta sem hofdu ahrif 4 akvordun um islandsferd var
nattira Islands i um 57% tilvika og menning og saga i um 40% tilvika. Vinselasta
afpreying ferdéamannanna var nattiruskodun sem 69% ferdamanna nyttu sér, 60% foru
i sund, 47% versludu, 44 % féru i dagsferd (Oddny P6ra Oladéttir, 2005).

Internetid er sa midill sem ferdamenn nota mest til pess ad afla sér upplysinga um

island, en rumlega 70% nyttu sér upplysingar padan. A bilinu 50-60% ferdamanna
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notudu ferdahandbaekur og teeplega 40% fengu upplysingar fr4 vinum og kunningjum
(Ferdamalastofa, 2010, a).

Fimmtungur gesta sem kom til islands & timabilinu september 2008- mai 2009
hafdi 4dur komid til Islands en 17% peirra gesta sem heimsotti Island sumarid 2009
hafdi komid adur (Ferdamalastofa, 2010, a).

4. 3 Asiumarkadurinn

pratt fyrir ad ferdamenn fra Asiu séu enn sem komid er ekki mjog stort hlutfall af
ferdamonnum er Asiu markadurinn vaxandi & islandi. Samkvaemt UNWTO (2008) er
kinverski markadurinn talinn s& markadurinn sem er i hvad hrédustum vexti med tilliti
til ferdalaga Kinverja utanlands. Arid 1995 var pvi spad ad alpjodlegar komur
Kinverja myndu nema 100 milljonum &rid 2020 en i dag er ljost ad pad markmid mun
veentanlega nast enn fyrr. Kinverjar eru na taldir vera i sj6tta seeti hvad vardar eydslu &
ferdalogum utanlands og pvi er spad ad peir munu feerast ofar & pann lista & neastu
arum.

I skyrslu UNWTO (2008) kemur fram ad Kinverjar telji Evropulénd einkennast af
hroka, ad par sé dyrt ad vera og ad skortur sé a skilningi & kinverskum feréamonnum.
L6gad er dhersla a pad ad ef 16nd vilji lada til sin Kinverja, pa sé mikilvaegt ad lata pa
finna ad peir seu velkomnir auk pess ad einfalda ferli vid aritanir ferdamanna, bjoda
upp a kinverskan mat af gédum gedum, bjdéda gott Grval af ferdadaetlunum, hafa

upplysingar & kinversku og auka flugtioni.

4. 4 Stada gaedamala i ferdapjonustu

Gadi og geedaeftirlit eru peettir i Ferdamalaasetlun til arsins 2015 sem
Ferdamalastofa/islandsstofa vinnur eftir og framfylgir. Gadi eru skilgreind sem ein af
helstu forsendum fyrir vexti ferdapjonustu til lengri tima litid og koma pau vid sdgu a
6llum svidum greinarinnar.

Starfsemi Ferdamalastofu er margpeett en Ferdamalastofa vinnur til demis ad
auknum gaedum og fagmennsku i ferdapjonustu med patttoku i ymsum verkefnum,
utgafu handboka, upplysinga- og leidbeiningarrita, auk pess sem stofnunin sér um
medferd kvartana sem tengjast ferdapjonustu. Ferdamalastofa a auk pess patt i
rannsoknum og birtir & vef sinum ymislegt par ad latandi (Ferdamalastofa, 2008).

Medal ferdapjonustuadila & sér i auknum meli stad umreda um gedi,

fagmennsku og naudsynlegar umbetur i pessum efnum. Sem demi um verkefni sem
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tengjast geedamalum i ferdapjonustu & Islandi ma nefna ad Ferdapjonusta baenda hefur
unnid verkefni & svidi geedamala i samstarfi vid fyrirteekid Better Business. Markmid
verkefnisins sem héfst sumarid 2008 var ad gera stoédumat a adbunadi og pjonustu hja
félogum innan Ferdapjonustu beenda ut fra sjonarhorni gesta, prja ar i r6d. Um var ad
reeda svokalladar hulduheimsoknir sem geta gefid upplysingar sem mida ad pvi ad
styrkja stodu samtakanna & svidi gedamala og auka samkeppnisheafni félagsmanna
(Ferdapjonusta beenda, 2009).

Ferdapjonusta baenda er einnig um pessar mundir ad vinna med handleidslu- og
prounarverkefni, asamt islandsstofu, sem nefnist Sjodur. I pvi felst ad félogum i
ferdapjonustu beenda er bodid ad fa persénulega radgjof um pad hvernig haegt sé ad
nyta enn betur pa pjonustu sem pegar er til stadar og greina og préa nyja moguleika i
pjonustu vid ferdamenn (Saevar Skaptason munnleg heimild, 29. oktober 2010).

Samtok ferdapjonustunnar eru & medal peirra adila sem hafa 1atid gedamal sig
varda en i samtokunum eru flugféldg, ferdaskrifstofur, gististadir, veitingahus,
bilaleigur, hopbifreidafyrirteeki, afpreyingarfyrirteeki og fleiri fyrirteeki sem telja sig til
ferdapjonustufyrirteekja. Samtokin eru fyrst og fremst malsvari islenskrar
ferdapjonustu, vinna ad sameiginlegu hagsmunum félagsmanna og vexti og vidgangi
ferdapjonustunnar. Samtokin koma ad préun nys geda- og umhverfiskerfis, auk pess
sem fraedslufulltrdi samtakanna sinnir margvislegu starfi i tengslum vid fraedslu og

menntun medal annars i tengslum vid pjénustugeedi.

4.5 Rannsoknir og kannanir
Ferdamalastofa hefur & undanférnum arum l4atio gera umfangsmiklar og itarlegar
gaedakannanir & medal erlendra ferdamanna & islandi og einnig & medal islendinga.
Hér ma sem daemi nefna kénnun a medal erlendra ferdamanna fra arinu 2008, par sem
medal annars var spurt um veentingar og vidhorf til pjonustugeda, verds og fleira.
Helstu nidurstddur ar peirri kdnnun voru peer ad heilsutengd afpreying (adstada og
adbunadur) fékk haestu einkunn, adstada i flugstodvum hérlendis i tengslum vid
millilandaflug British Airways fékk naest haestu einkunn og ferjusiglingar (stundvisi)
fengu pridju haestu einkunn. Lagstu einkunnir fengu veitinga- og skyndibitastadir i
Reykjavik og a landsbyggdinni (Ferdamalastofa, 2010, b).

I annarri kénnun um gadi islenskrar ferdapjonustu sem gerd var fyrir Samtok
ferdapjonustunnar arid 2006, kom fram ad 36% erlendra ferdamanna toldu geedi

islenskrar ferdapjonustu almennt betri en peir bjuggust vid, 58% téldu pau svipud en
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6% toldu geedin lakari en peir hofou veenst (Ferdamélastofa, 2010, c). Pbessar
nidurstodur lysa ekki sist veaentingum ferdamanna til pjonustugeda i islenskri
ferdapjonustu.

Arid 2005 var gerd rannsokn & stjornunarhattum hja  islenskum
ferdapjonustufyrirteekjum en rannsoknin var samstarfsverkefni Ferdamalaseturs
Islands, vidskiptadeildar Haskolans & Akureyri og Samtaka Ferdapjonustunnar.
Markmid rannsdknarinnar var ad kanna notkun stjornunaradferda vid rekstur
ferdapjonustufyrirteekja hér a landi. Medal annars var spurt um tilvist pjonustustadla
og hvad stjornendur teldu brynast ad kenna starfsmonnum & pjonustunamskeidi.
Helstu nidurstédur rannsdknarinnar bentu til pess ad eftir pvi sem fyrirteekin eru steerri
og menntun stjérnenda meiri er liklegra ad stjornunaradferdir séu formfastari og ad
unnid sé ad innleidingu stjornunaradferda. | rannsokninni kom fram ad flestir telja ad
anagja vidskiptavina sé & medal mikilveegustu melikvarda fyrir rekstur fyrirtaekisins
(66%) og par & eftir kemur ardsemi (58%) og sidan framlegd (49%). Rumlega 90%
stjornenda i ferdapjonustufyrirteekjum voru mjog eda frekar anaegdir med gaedi peirrar
bjonustu sem fyrirteeki peirra veita og benda pvi nidurstédurnar til pess ad stjornendur
i feroapjonustufyrirteekjum telji ad ekki purfi ad beeta gedi pjonustunnar i peim
fyrirteekjum par sem peir sjalfir starfa. I rannsokninni kom einnig fram st alyktun ad
formlega pjénustukannanir séu almennt ekki framkvaemdar & reglubundinn hatt i
islenskum ferdapjonustufyrirteekjum, po6 ad fyrirteki i veitingarekstri og gististarfsemi
veeru liklegri til pess ad framkveema slikar kannanir en 6nnur. Var pad mat héfunda
skyrslunnar ad pad veeri mikid svigram til umbota & pessu svidi (Arney Einarsdottir,

Sigridur bradur Stefansdottir, Ingi Runar Edvardsson og Helgi Gestsson, 2007).

4.6 Gaedaflokkun gististada

Eitt peirra vidmida sem notud eru i ferdapjonustu & islandi er stjérnuflokkun gististada
en pess konar flokkun hofst ario 2000 og er i umsjon Ferdamalastofu. Flokkunin er
byggd a flokkunarkerfi samtaka veitinga- og gistihisa i Danmorku HORESTA. Auk
Islendinga og Dana hafa eftirfarandi 16nd tekid upp samskonar flokkunarkerfi:
Granland, Fereyjar, Svipjod, Eistland, Lettland og Lithden. Nyverid voru stofnud
samtok pessara landa & milli, undir yfirskriftinni Nordic-Baltic Classification. Allir
gististadir & Islandi sem eru med tilskilin leyfi geta 6skad eftir pvi ad vera flokkadir en
flokkunin er ekki 16gbodin. b6 svo ad stjornugjof geti verido mismunandi & milli landa,

pbéa er gert rad fyrir pvi ad gestir geti haft stjornugjof til viomidunar pegar peir velja sér
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gististad. Fjoldi stjarna segir til um geedi gististada pannig ad einnar stjérnu hotel hefur
lagmarksadstodu og pjonustu, en fimm stjérnu hotel bydur pad besta sem vol er &
(Ferdalag.is, 2010, a).

Flokkunin er ekki sem slik alteekur domur um geedi viokomandi gististadar. HUn
tekur eingdngu mid af pattum sem heegt er ad mala med hlutlegum hztti, pad er hvort
tiltekin adstada eda pjonusta er til stadar eda ekki. Hins vegar geta morg onnur atridi
skipt verulegu mali vid markadssetningu gististada og geedi gistingar. beim verdur
hver og einn ad koma a framfaeri med 6drum heetti. Petta geta verid pettir eins og
fallegt Utsyni eda umhverfi, vingjarnlegt andramsloft, sérstakur arkitektar, génguleidir
i nagrenninu, nélegd vido ymsa pjonustu, stadsetning, adgengi fyrir fatlada og
leiksvaedi. I flokkuninni er samt um ad reeda Gttekt & yfir 100 mismunandi atridum og
geta gististadir verid flokkadir med eina og upp i fimm stjérnur. Enginn gististadur a
islandi er p6 flokkadur med fimm stjornur (Ferdalag.is, 2010, b).

Tjaldsveedi & lislandi eru einnig flokkud eftir flokkunarvidmidi sem
Ferdamalastofa hefur sett fram og er flokkunin valkvaed. Framkvaemdin er med peim
heetti ad flokkunarvidmid eru sett upp a aberandi stad & tjaldsvaedinu og sidan er pad
gesta ad ganga eftir pvi ad svaedid standist peer krofur sem stjornugjof pess gerir rad
fyrir (Ferdalag.is, 2010, c).

4.6.1 Onnur gedaflokkunarkerfi
Af ymsum &stedum hafa margir gististadir kosid ad vera med eigin
geedaflokkunarkerfi en taka ekki patt i stjérnuflokkun gististada. Sem deemi méa nefna
ad Ferdapjonusta baenda er med sitt eigid kerfi sem er vidurkennt af Ferdamalastofu.
Hja peim er starfandi geedastjori sem heimseakir hvern stad einu sinni a ari og gerir
attekt sem tekur mid af fyrirframdkvednum stodlum (Sevar Skaptason munnleg
heimild, 29. oktdber 2010). Kerfid skiptist i fjora meginflokka; heimagistingu, gistihis
banda, sveitahotel og sumarhis. ba eru tveir undirflokkar p.e. flokkun herbergja I —
IV og sumarhus sem flokkast i A, B, C og D (Ferdalag.is, 2010, a).

Hotel Edda hefur einnig nyverid tekid upp sitt eigid flokkunarkerfi og tekur kerfid
mid af pvi ad um er ad reda gistingu i skélahusnaedi. Hotel Edda var adur med i
stjornuflokkunarkerfinu, en kaus ad draga sig ut ur pvi sokum pess ad gistingin sem
bodid er upp a er i flestum tilfellum i skélahUsnadi og taka parf mid af pvi (Hafdis

Olafsdéttir munnleg heimild, 24. ndvember 2010).
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Farfuglaheimilin i Reykjavik eru einnig med eigin geedaflokkunarkerfi en pad er
snidio ad rekstri ferdapjonustufyrirteekja og tekur & flestum péattum i starfsseminni svo
sem pjénustu vid gesti, verkferlum, samskiptum vid birgja, gedamalingum,
starfsmannamalum og neydar- og vidbragdsastlunum. Tilgangur Kerfisins er ad
tryggja ad til stadar sé virkt ferli fyrir forvarnir og Urbetur svo haegt sé ad fyrirbyggja
gedavandamal. Farfuglaheimilin i Reykjavik; i Laugardal og & Vesturgétu, fengu
nylega "HI Quality" geedavottun sem er vottun alpjédlegu Farfuglasamtakanna,
Hostelling International. Vottunin er veitt fyrir gedi i adbunadi, pjonustu og innra

eftirlit (Hostel, 2010).

4. 6. 2 Nytt geda- og umhverfiskerfi
Samtok ferdapjonustunnar, asamt Ferdamalastofu, Nyskdpunarmidstod og
Ferdamalasamtokum Islands, hafa um nokkurt skeid unnid ad nyju samraemdu gaeda-
og umhverfiskerfi fyrir islenska ferdapjonustu sem fyrirhugad er ad innleida a
komandi misserum. Kerfid sem nefnist Vaki (Erna Hauksdottir, 2010) snyr ad allri
ferdapjonustu gistingu, afpreyingu, samgéngum og annarri pjonustu. Flokkunin
vardandi gististadi verdur til ad mynda itarlegri en ndverandi stjornugjof sem pé mun
vera afram til stadar. Meginmarkmid kerfisins er ad auka og efla gaedi i ferdapjénustu
4 Islandi med handleidslu og byggja upp samfélagslega  &byrgd
ferdapjonustufyrirteekja hér & landi. Gaedakerfid skiptist i tvo flokka. Hinn fyrri & vid
stjornuflokkun fyrir gististadi (fr& einni og upp i fimm stjérnur) innan 5-7 undirflokka
og er par byggt & nuverandi gaedaflokkunarkerfi sem verdur veentanlega verdur
innlimad i nyja kerfid. Sidari flokkunin a vid adra pjonustu sem tengist
ferdamanninum en su uttekt byggist & tvenns konar vidmidum, annars vegar
almennum vidmidum og hins vegar sértekum vidmidum fyrir hvern og einn
undirflokk sem verda vel & pridja tug (Alda brastarddttir munnleg heimild, 6. oktéber
2010). Veitingahus verda p6 ekki med i pessu gedakerfi og er astaedan su ad ekki er
gert rad fyrir peim i hinu erlenda kerfi sem studst er vid. bad er pd vilji til pess ad
reyna ad beta peim vid sidar. Hvad umhverfispaettinum vidkemur er hugmyndin su ad
par sé um ad raeda prju prep og geta fyrirteekid fengid kopar-, silfur- eda gull- merki
eftir pvi hversu langt pau eru komin i umhverfishluta gaedakerfisins (Erna Hauksdottir
munnleg heimild, 26. oktéber 2010).

Vid undirbaning pessa nyja kerfis er studst vid sambarilegt kerfi sem notad hefur

verid i ferdapjonustu & Nyja- Sjalandi um nokkurt skeid og ber heitid Qualmark. Hid
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nyja islenska kerfi mun pd verda prdéad og adlagad ad islenskum adstedum (Alda
prastardéttir munnleg heimild, 6. oktober, 2010). Evropusambandid hefur undanfarid
pbryst & pad ad samraemt matskerfi verdi til stadar sem tengist gistingu og veitingum og
hafa samtok hotela, veitinga- og kaffihusa i Evropu, HOTREC, latid pessi mal til sin
taka. Verdur tekid tillit til slikrar samraeemingar vid préun og stadferslu hins nyja
kerfis (Elias Bj. Gislason munnleg heimild, 18. oktober 2010).

Hugmyndin er ad fyrirteekin hafi sjalf val um pad hvort pau kjosi ad vera med i
hinu nyja kerfi en ad einhverjum tima loknum er a&tlunin ad pau fyrirteeki sem ekki eru
med geti ekki tekid patt i opinberri markadssetningu a islenskri ferdapjonustu. Reynt
verour ad hafa péatttoku i geedakerfinu pad adgengilega ad um 70-80% fyrirteekja eigi
audveldlega ad geta adlagad sig ad pvi (Erna Hauksdottir munnleg heimild, 26.
oktober 2010).

4. 7 Stada menntunar og nam er vardar pjonustu

I &dur nefndri rannsokn sem gerd var &rid 2005 & stjornunarhattum hja islenskum
ferdapjonustufyrirteekjum var kannad menntunarstig i ferdapjonustu. Af peim
stjornendum sem toku patt i rannsékninni héfou 8% lokid grunnskdlanami, 24%
framhaldsskolanami, 24% idnnami og 43% haskolanami. A ferdaskrifstofum er
menntunarstigid heast og flestir par med haskolaprof. A veitingastodum eru flestir
stjornenda idnmenntadir og steerst hlutfall stjornenda med framhaldsskélapréf er i
afpreyingarfyrirtekjum. Menntunarstig er harra i fyrirteekjum a héfudborgarsveaedinu
en & landsbyggadinni og eftir pvi sem fyrirtaekin eru steerri er menntunarstig stjérnenda
heerra. I rannsékninni kom fram ad meirihluti stjornenda i ferdapjonustu taldi ad
frambod namskeida fyrir greinina sé &saettanlegt og peir telja ad kenna purfi starfsfolki
helst ymislegt tengt pjonustu og samskiptum. Nidurstédur gafu ekki til kynna hvort
starfsfolk i ferdapjonustu saki i raun ndmskeid en alyktad var ad timaskortur sé helsta
asteeda pess ef folk saekir ekki namskeid, en ekki ad pad skorti namskeidin (Arney
Einarsdattir o.fl., 2007).

4. 7. 1 Namsframbod

Nokkrir adilar bjoda upp & nam eda namskeid sem tengjast pjonustugaedum.
Nyskopunarmidstdd Islands, Impra, bydur upp & namskeid & Internetinu sem fjallar
um grundvallaratridi pjénustugeda. Um er ad raeda tveer Utgafur af vefnami, annars

vegar fyrir stofnendur eda framkvamdastjora fyrirteekja i ferdapjonustu og hins vegar
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starfsmenn peirra. Fyrri Gtgafan er 35 minGtur & lengd en hin sidari er 16 mindtur. |
nadminu er fjallad um pad hvad g6d pjonusta felur i sér og mikilveegi pjonustugeeda
fyrir imynd og arangur fyrirtekja. Utgafunni sem etlud er stjornendum fyrirteekjanna
er skipt i 6 hluta sem fela i sér eftirtaldar aherslur: Pjonusta og arangur, uppbygging
bjonustustadla, pjonustustadlar, mikilveegi pjénustu, pjonustumat, starfsfolk i
pjonustustérfum og umreda um god pjonustufyrirteeki. Utgafan sem atlud er
starfsmonnum er i 4 hlutum med eftirtéldum aherslum: Pjonustustarfid, parfagreining,
adlégun og sveigjanleiki, viohorf i pjonustustérfum og lausnamidud pjonustuhugsun.

I samtali vid einn af umsjonarménnum namskeidsins kom fram ad ekki veeri vitad
til pess ad gerdar hefdu verid neinar rannsoknir eda kannanir & pvi hvort eda hvernig
fyrirteeki i ferdapjonustu & islandi veeru ad tileinka sér og nyta petti er varda
bjonustugeaedi (Arnheidur Jéhannsdottir munnleg heimild, 27. januar, 2009).

Fraedslumidstdd atvinnulifsins hefur fra arinu 2007 bodid upp & 60 kennslustunda
nam i ferdapjonustu, Faerni i ferdapjonustu | og I, sem a&tlad er 6faglerdu starfsfolki i
veitinga- og gistihisum og hlidstaedri starfsemi innan ferdapjonustu. Naminu er &tlad
ad efla personulega, faglega og almenna feerni til pess ad veita geedapjonustu og takast
& vio fjolbreytt Grlausnarefni ferdapjonustunnar. Starfsgreinasambands islands og
Samtok ferdapjonustunnar attu frumkvaedi ad pvi ad bodid var upp & petta ndm og vid
honnun pess var frd upphafi badi gengid Gt fra porfum starfsgreinarinnar og
adstedum starfsfolks. | naminu er medal annars fjallad um mismunandi pjénustuparfir
og samskipti og er ndminu atlad ad efla personulega, faglega og almenna feerni til
bess ad veita gedapjonustu og takast & vid fjolbreytt Grlausnarefni i ferdapjonustu
(Freedslumiostéd  atvinnulifsins, 2010). Samkvemt Mariu  Gudmundsdottur
upplysingafulltria hja SAF (munnleg heimild, 9. névember 2010) hafa teplega 400
manns sétt namid Feerni i ferdapjonustu | eda 11 og hluti hépsins hefur sott bada hluta
namsins. Margir peirra hafi fario i starfspjalfun i fyrirtekjum innan SAF og i
framhaldi fengid starf i ferdapjonustu ad pvi loknu.

Ferdamalaskolinn i Kopavogi sem er innan veggja Menntaskélans i Kdpavogi
bydur upp & prenns konar ndm sem felur i sér kennslu er vardar pjonustugadi. Um er
ad reda hagnytt ferdafreedinam, flugpjonustunam og starfstengt ferdafreedinam.
Markmidid med naminu er ad undirbla nemendur undir alhlida storf i ferdapjonustu.
Anherslur eru & margan hatt svipadar en sem demi ma nefna ad starfstengda
ferdafraedindmid tekur eitt til tvo ar og pad felur i sér 12 afanga auk starfspjalfunar.

Einn af aféngum namsins kallast pjonustusamskipti. 1 afanganum er farid i
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hugmyndafradi pjonustusamskipta og mikilvaegi peirra i natimasamfélagi. Fjallad er
um vidhorf pjonustuadila i geedastjornun og helstu hugtok fraedigreinarinnar eru
skodud svo sem menning, fordomar, framkoma, pjonustuferli og fleira
(Menntaskolinn i Kopavogi, 2010, a).

Menntaskélinn i Kdépavogi bydur einnig upp & namsbrautina César Ritz Hotel
Management innan hotel- og matvaelandmsins. Bodid er upp & petta ndm i samvinnu
vid samnefndan skdla i Sviss en namid er medal annars &tlad framtidar stjornendum &
hotel- og veitingasvidi. Namid felur i sér bdklegt ndm auk starfspjalfunar
(Menntaskdlinn i Képavogi, 2010, b).

A idnnamsbraut er bodid upp & nam i framreidslu en pad er priggja éara
samningsbundid idnndm sem lykur med sveinspréfi (Menntaskdlinn i Kopavogi,
2010, c).

Opni héaskoélinn i Haskolanum i Reykjavik bydur upp & hagnytt diplémanédm i
ferdamalum og pjonustu. Namid er priggja anna nam samhlida vinnu, par sem kennsla
er i formi fjarnams. Namid er igildi 36 ETCS eininga og moguleiki er fyrir nemendur
ad fa einingar metnar inn i aframhaldandi nam hja vidskiptadeild Haskolans i
Reykjavik. Markmid ndmsins er ad nemendur 6dlist skyra og hagnyta syn & starfsemi i
ferdapjonustu med aherslu & vidskiptafraedilegan bakgrunn. Fyrst og fremst er hortft til
uppbyggingar Islands sem ferdamannalands, frambods og eftirspurnar islenskra og
erlendra gesta & islandi. Nemendum er einnig kynnt starfsemi islenskra fyrirtaekja &
innanlandsmarkadi. Nemendur eiga ad 6dlast hagnyta og freedilega pekkingu sem og
hefni sem nytist i fjolmoérgum greinum ferdapjonustunnar. Namid er &tlad peim sem
starfa nu pegar vid ferdapjonustu, reka eigid fyrirteeki i ferdapjonustu og eins peim
sem hafa dhuga a a0 starfa & vettvangi ferdamala (Opni haskélinn 2010, a).

Opni haskolinn bydur einnig upp & nam sem Kkallast Stjérnun og forysta i
ferdapjonustu. Bodid er upp & ndmid i samvinnu vid Samtok ferdapjonustunnar en pad
er 52 klukkustundir og skiptist i fimm namskeid. Pvi er ®tlad ad efla almenna
stjornunar- og leidtogahafni patttakenda, veita stjérnendum betri skilning & eigin
stjérnunarstil, kynna hagnytar og sannreyndar adferdir og vinnubrdgd vid stjornun og
skapa sameiginlegan vettvang til tengslamyndunar & milli stjornenda i ferdapjonustu
(Opni haskolinn 2010, b).

Vidskiptafraedideild Haskola islands hefur i samvinnu vid Endurmenntun H.I.
bodid upp & ndmsbraut i pjonustustjornun en ndmid tekur tvé misseri. Kennd eru prju

namskeid & hverju misseri, en ndminu er medal annars &tlad ad hjalpa nemendum til
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bess ad 6dlast godan skilning & peim sérstoku vidfangsefnum er snda ad undirbuningi,
honnun og framkveemd pjonustu sem og mati & gedum hennar (Haskoli islands,
2010).

Loks ma nefna ad fyrirteekid Gerum betur bydur upp a kennslumyndbdénd um
bjonustu sem bera heitid bjonustan er fjoreggid. Heegt er ad kaupa eda leigja
myndbondin en einnig bydur fyrirtekid upp & ndmskeid og radgjof sem tengjast
gedum pjonustu. Um er ad raeda efni sem hentar 6llum pjonustufyrirteekjum en ekki er

hugad ad ferdapjonustu sérstaklega (Gerum betur, 2010).

4. 8 Imynd og pjonustugaedi.

Rannsdknir syna ad imynd stada hefur ahrif & neytendur i ferdapjonustu pegar peir
taka dkvordun um &fangastad. Fyrstu skilabodin fra akvednu landi og pjod eru gjarnan
i gegnum pa imynd sem landid hefur sem ferdamannastadur. Peir peettir sem hafa ahrif
i uppbyggingu imyndar eru medal annars nattdra, landslag, vedurfar, menning,
umhverfi, samfélag, vingjarnleiki og pjonustugeedi (Nadeau, Heslop, O’Reilly og Luk,
2007).

A undanférnum &rum hafa nokkrar rannsoknir verid gerdar & imynd islands &
erlendum vettvangi. I skyrslu sem kom Ut & vegum Forseetisraduneytisins arid 2008
kemur fram ad ,,imynd Islands er almennt jakvad en afar veikburda og sma erlendis ef
marka ma fyrirliggjandi gogn. Island virdist vera ad mestu dpekkt steerd og imynd
landsins byggir fyrst og fremst & upplifun af nattaru en ekki af pj6éd, menningu eda
atvinnustarfsemi.” (Forsatisraduneytid, 2008, bls. 5).

Iceland Naturally er sameiginlegt markadsverkefni i ferdapjonustu og vidskiptum
0g & pess vegum hafa verid gerdar reglulegar kannanir & imynd Islands og vidhorfi til
landsins fra arinu 1999. | kjolfar fyrstu rannsoknarinnar sem gerd var & vegum
verkefnisins komu fram sterkar aherslur vardandi skilabod til hugsanlegra neytenda.
Fram kom ad pau ettu ad innihalda eftirfarandi ord: Island, nattarulegur, 6kannadur
0g gaedi (Forsetisraduneytid, 2008).

Haskolanemendur hafa einnig gert rannsoknir & imynd islands og fengid adeins
doruvisi  nidurstodur heldur en fram koma i skyrslu nefndar & vegum
Forsatisraduneytisins. Hja peim kemur fram ad imynd Islands sé sterk og skyr en
mogulega skyrist pad af peirri stadreynd ad rannsoknirnar voru adeins gerdar a medal
erlendra ferdamanna & islandi. bannig var ein af nidurstédunum i meistararitgerd

Gunnars Magnutssonar (2008) ad ferdamenn hafa sterka imynd af islandi sem
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afangastad med fallegri natturu og landslagi. Hingad sé 6ruggt ad koma, landid bjédi
upp & moguleika fyrir s&vintyri, mikid af fallegri nattiru og ad folkid sé vingjarnlegt
og gestrisid. Noregur reyndist vera helsti keppinautur islands en rannséknin leiddi i
1j6s ad ferdamenn toldu ad par veeri bodid upp & betri ferdamannaadstddu, betri geedi i
mat og drykk, betri skemmtun og betra neturlif og frambod & menningartengdu efni
heldur en & islandi. Samkveemt Gunnari parf island pvi ad leggja aherslu & ad baeta
pessa petti en einnig er hugsanlegt ad kynningu a peim sé abdtavant.

Elisabet Eydis Ledsdottir (2010) kemst ad svipudum nidurstddum og Gunnar i
meistaraverkefni sinu en paer eru & pa leid ad imynd islands sé sterk og skyr. Landid
sé einna helst tengt vid teekifeeri til pess ad lenda i @vintyrum, pad sé druggur stadur
til pess ad heimsakja, landslag og nattdrufegurd sé mikil, auk pess sem heimamenn
eru taldir vingjarnlegir og gestrisnir. Island hefur sterkustu og skyrustu imyndina af
sex léndum sem voru borin saman vid island, Finnland, Fereyjar, Granland, Noregur,
Skotland. Noregur hefur veikustu imyndina en er adal samkeppnisland Islands. Alls
94% patttakenda voru sammala eda mjog sammala pvi ad peir myndu mala med
Islandi sem afangastad fyrir &ttingja og vini.

Loks kannadi Margrét Sigurjonsdéttir (2010) pad hvort ad imynd landsins hefdi
breyst & medal erlendra ferdamanna & Islandi i kjélfar bankahrunsins eins og margir
Ottudust. Nidurstodour syndu ad i hugum erlendra ferdamanna var imynd islands
Obreytt, peir létu sig ekki varda neikveeda umradu og voru almennt jakvaedir i gard
lands og pjodar.

Sem demi um adrar namsritgerdir sem hafa litid dagsins 1jés & sidustu arum og
tengjast pjonustugedum i islenskri ferdapjonustu, ma nefna ritgerd Ingu Laru
Olafsdoéttur (2008) sem ber nafnid Gedi islenskrar ferdapjonustu: hvad hefur
,bransinn“ um pau ad segja? Markmid rannsoknarinnar var ad komast ad viohorfum
adila innan ferdapjonustunnar gagnvart pjonustugedum og hvernig peir tryggi geedi
pjonustu sinnar. Auk pess var spurt um pad hverju veri helst abotavant i
pjonustugedum  islenskrar  ferdapjonustu.  Helstu  nidurstodur voru ad
ferdapjonustufyrirteeki segjast leggja aherslu & pjonustugaedi en virdast ekki nota
sérstakar adferdir i pvi augnamidi, heldur préa sinar eigin adferdir. Margir toldu ad
pvi sem veeri helst abotavant veeri pjonustugedi a veitingahisum, pad er pjonustan
sjalf og pjénustulund starfsfolks.

Kristjana Fjéla Gudmundsdottir (2008) gerdi rannsdkn sem sneri ad pvi ad fa syn

erlendra adila sem selja ferdir til islands & islenska ferdapjonustu og islenska

58



ferdapjonustuadila, &samt pvi ad fa syn peirra & samskipti vid islenska
ferdapjonustuadila. Rannsoknin byggdi & konnun sem gerd var a vegum
Utflutningsrads um samskipti og menningarlega peetti. Auk pess tok Kristjana vidtol
vid nokkra islenska adila innan ferdapjonustunnar spurdi um mikilveegi
menningarleasis. Nidurstddur benda til pess ad nokkud skorti @ menntun og pekkingu
islenskra adila og fengu peettirnir drlausn vandamala og samningatekni slema
einkunn. Logd var ahersla & personuleg samskipti sem leid til arangurs. beirri
spurningu var velt upp hvort ad framlinustarfsfolk veeri sidur medvitad um mikilveegi

pessara hluta en stjornendur.
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5 Rannsoknaradferd - Pjonustugaedi
ferdapjonustufyrirtekja

Tilgangurinn med rannsokn pessari er ad varpa ljosi & ad hve miklu leyti fyrirteeki sem
starfa i ferdapjonustu & Islandi hafa i starfsemi sinni innleitt petti er varda
bjonustugeedi. | pessum kafla verdur gerd grein fyrir patttakendum i rannsokninni,
meeliteeki, hvenaer rannsoknin var framkvaemd, adferdum vid framkvemd hennar og

med hvada heetti var unnid ur gégnunum.

5. 1 patttakendur

patttakendur i rannsokninni voru litil eda medalstér fyrirtaeki i ferdapjonustu sem eru
skradir medlimir i Samtokum Ferdapjonustunnar, SAF. Notast var vid netfangalista
SAF sem birtur er & heimasidu samtakanna og voru fyrirteekin valin eftir hentugleika
af listanum. Vegna pess ad aherslan i rannsékninni var & litil og medalstor fyrirteeki,
var kénnunin ekki send & fyrirteeki sem rannsakandi taldi fyrir vist ad veeru med 21
starfsmenn eda fleiri & haannatima, eins og til deemis steerri hdtel og hotel kedjur. Auk
pbess var kdnnunin ekki send & veitingastadi i Reykjavik og & Akureyri pvi litid var svo
& ad starfsemi peirra veeri ekki alfarid innan ferdapjonustu. Kénnunin var heldur ekki
send & pau fyrirteki sem ekki starfa beint i ferdapjonustu heldur pjonusta
ferdapjonustufyrirtaeki. Af peim fyrirteekjum sem patt toku i kdnnuninni voru 39,6%

stadsett & hofudborgarsvaedinu og 60,4% & landsbyggdinni.
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Mynd 5. Pjénusta fyrirteekjanna.
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Mynd 5 synir hvada pjénustu fyrirteekin merktu vid ad bodid veeri upp & bad skal
tekid fram ad morg fyrirteekjanna bjéda upp & margvislega pjonustu vid ferdamenn og

merktu pvi vid fleiri en einn valkost.

5. 2 Meeliteki

Spurningalistinn sem lagdur var fyrir patttakendur var saminn af rannsakanda og
inniheldur hannl5 spurningar. Fyrsta spurningin vardar tegund pjonustu vidkomandi
fyrirteekis. P& var spurt um pad hversu mikil ahersla veeri 16g0 & geedi pjonustunnar og
hvada pjalfun og freedslu rekstaradilar og starfsmenn pess hafa fengid i pvi sambandi.
Einnig var spurt um faglega peetti i starfsemi fyrirteekjanna, pad er hvort ad til veeri
pjonustuhandbdk og hvort markmid hafi verid sett vardandi pjonustuna. P& var spurt
um pad hvort ad fyrirteekid geri kannanir hja vidskiptavinum sinum vardandi
veentingar til pjénustunnar og mat a pjonustugedum. Loks var spurt hvort ad
fyrirteekid fai 6formlega endurgjof fra vidskiptavinum sinum og hvort ad hdn sé nytt
til pess ad beta pjonustuna. Tveimur spurningum var @&tlad ad kanna hvort ad
vidkomandi teldi ad ferdamenn af mismunandi pjéderni hafa mismunandi parfir og
krofur vegna pjénustunnar og hvort ad ferdamenn fengju pess vegna mismunandi
pjonustu hja viokomandi fyrirteki. Ad lokum voru tvaer bakgrunnsspurningar sem
&tladar voru til pess ad kanna steerd og umhverfi fyrirtekisins, hvort ad pad sé stadsett
a landsbyggdinni eda i Reykjavik og fjolda starfsmanna & haannatima.

Spurningalistann ma finna i vidauka 1.

5.3 Framkveemd rannsoknarinnar
Rannsdknin héfst i jandar 2009 med gerd rannséknarasetlunar og spurningalista, sem
var yfirfarinn af kennara og lagferdur samkveemt athugasemdum. Rannsakandi hafdi
samband vid Samtok feroapjonustunnar i fyrri hluta febriar og 6skadi eftir leyfi til
bess ad taka pad fram i kynningu konnunarinnar ad samtokin hefdu sampykkt
framkveemd hennar. Leyfi fékkst hja SAF fyrir pessu, gegn peirri sk ad samtokin
fengju nidurstodur kdnnunarinnar i hendur og vard rannsakandi vid peirri 0sk.

Notast var vid veffyrirteekid surveymonkey vid honnun spurningalistans og var
hann sendur & rafreenan hatt a veraldarvefnum dagana 21-23. februar eftir ad hann
hafdi verid forprofadur a tiu fyrirteekjum. Spurningalistinn var sendur i &féngum & 15-

20 fyrirteki i einu til pess ad koma i veg fyrir ad télvuposturinn veeri flokkadur sem

61



ruslpostur. Alls var kénnunin send & 238 fyrirteeki en i 19 tilfellum var kdnnunin
endursend par sem netfangid virtist ekki vera virkt.

Svor barust fremur haegt i byrjun en nokkrir adilar, sem voru med peim fyrstu til
bess ad fa kénnunina i hendur, Iétu strax vita af pvi ad hlekkurinn inn & kénnunina
virkadi ekki eins og til var etlast. Unnt var ad laga pad strax og meirihluti méttakenda
virdist hafa fengid hlekk sem var i lagi. Ma @tla ad petta hafi samt sem &dur haft
einhver ahrif & pad ad svorun for fremur rélega af stad. Pegar kénnunin hafdi verid
opin i eina viku hofou borist 67 svor en ekkert i tvo daga. Pa var haft samband vid tvo
tengilidi innan ferdapjonustunnar og 6skad eftir lidsinni peirra vid ad senda kénnunina
afram. Einnig var send ut itrekun & fyrirteekin og jokst pa svérun & nyjan leik. begar
kénnunin hafdi verid opin i 14 daga voru svorin ordin 114, engin svor borist i
solarhring og svarhlutfall ordid 47,9%. Var konnuninni pa lokad og hofst vinna vid ad

feera nidurstodur inn i tolfraediforritido SPSS, par sem unnid var Gr svérunum.
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6 Nidurstodur - bjonustugaedi islenskra ferdapjonustufyrirtekija

[ eftirfarandi kafla verdur farid yfir nidurstédur ar fyrri rannsokninni. Byrjad verdur &
ad greina almennt frd helstu nidurstédum. P4 verdur fjallad um kannanir, gedi og
endurgjof, greint frd pvi hvort ad fyrirteeki & hofudborgarsvaedinu og & landsbyggdinni
svari & einhvern hatt mismunandi og loks fjallad um ahrif steerdar fyrirteekjanna.

Spurt um pad hversu mikil ahersla veeri 16g0 a geedi pjonustunnar i fyrirteekinu og
s0gou 89,5 % patttakenda ad hun veeri mikil eda mjog mikil en 3,5% s6gdu ad mjog
litil &hersla veeri 16gd a geedi.

Af patttakendum sem svorudu spurningunni hafdi yfirgnefandi meirihluti
rekstraradila fengid i medallagi mikla, mikla eda mjog mikla pjalfun og fraedslu i pvi
ad veita gedapjonustu en mjog fair hofou fengio litla pjalfun i pvi eins og sja ma a
toflu 4. Heldur feerri starfsmenn hoféu fengid mjog mikla pjalfun og fraedslu og
rekstraradilarnir i pvi ad veita gedapjonustu eins og sja ma i somu toflu. Medaltal i
pessum tveimur spurningum var 3,43 hja rekstraradilum samanborid vido 3,19 hja
starfsmoénnum.

Tafla 4. Hversu litla eda mikla formlega freedslu eda markvissa pjalfun hafa
rekstaradilar og starfsmenn fyrirteekjanna fengid i pvi ad veita geedapjénustu?

Rekstaradilar Starfsmenn
Mjag litla eda
enga 4% 3%
Litla 9% 16%
[ medallagi 40% 45%
Mikla 35,5% 33%
Mjog mikla 12% 4%

I kénnuninni var spurt hversu sjaldan eda oft fyrirteekin hefdu gert eda latid gera
formlegar kannanir til pess ad komast ad pvi hvada veentingar vidskiptavinir bera til
peirrar pjonustu sem pad veitir. Einnig var spurt ad pvi hversu sjaldan eda oft
fyrirteekid hafi gert eda 1atid gera formlegar kannanir til pess ad komast ad pvi hversu
anaegair eda 6anagdir vioskiptavinir eru med pjénustu fyrirtekisins. Heldur fleiri gera
kannanir til pess ad kanna aneagju eda Oanagju vidskiptavina en kannanir um
veaentingar, par sem 27,5% so6gdust kanna anaegju/danagju oft eda mjog oft
samanborid vid 19% fyrirteekja sem ségdoust kanna ventingar oft eda mjog oft. Tafla 5

synir dreifingu svara vid pessum spurningum.
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Tafla 5 Kannanir um veentingar og anaegju/6anagju vidskiptavina.

ventingar anagja/déanazgja
Aldrei 33% 28%
Sjaldan 22% 24.5%
Stundum 26% 20%
Oft 13% 15,5%
Mjog oft 6% 12%

I spurningunni um kannanir um ventingar vidskiptavina var medaltal 2,38, par sem
kvardinn var einn fyrir aldrei og fimm fyrir mjog oft.

Medaltalid i spurningunni um kannanir um pad hversu 6anagdir eda anagdir
vidskiptavinir veeru med pjénustuna reyndist adeins haerra eda 2,58 sem segir ad
heldur fleiri gera slikar kannanir heldur en kannanir um ventingar vidskiptavina.
Stadalfravikid var 1,36 og pvi ekki mikill munur & stadalfravikum i pessum tveimur
spurningum, enda er dreifing svaranna svipud eins og sést & toflu 5.

pad virdist algengara ad fyrirteekin fai 6éumbedid formlega eda Oformlega
endurgjof ! fra vidskiptavinum sinum heldur en ad pau geri formlegar kannanir, en
23% svorudu stundum og alls 72,5% svorudu ad pau fengju oft eda mjog oft formlega
eda 6formlega endurgjof fra vidskiptavinum sinum. Medaltalid var 3,96 & kvardanum
1-5 par sem einn stendur fyrir aldrei, fjorir fyrir oft og fimm fyrir mjog oft.

Yfirgnaefandi meirihluti eda 91,3% svarenda var frekar sammala eda sammala
begar spurt var hvort ad fyrirtekid brygdist vio kvortunum fra vidskiptavinum og
beettu pad upp & einhvern hatt. Medaltal 4,45, par sem einn stdéd fyrir 6sammala og
fimm fyrir sammala.

Einnig voru flestir eda 93% pétttakenda frekar sammala eda sammala pvi ad
endurgjofin veeri nytt til pess ad beeta pjonustu fyrirteekisins. Medaltal var 4,65, par
sem einn stod fyrir 6sammala og fimm fyrir sammala.

Pegar spurt var um hvort ad fyrirteekin hefdu sett sér markmid vegna pjénustunnar
kom i ljés ad 70,2% fyrirteekjanna hafa sett sér slik markmid og 44,7% fyrirteekja eru
med pjonustuhandbok med verkferlum.

Samkvaemt ki kvadrat profi syna nidurstédur ad pad eru tengsl a milli pess hvort

ad fyrirteeki eru med pjonustuhandbok med verkferlum og hvort ad pau hafa sett sér

! Hér er til deemis 4tt vid bréf, télvupdsta eda munnlega umsdgn vidskiptavina um pjénustu
fyrirtaekisins hvort sem hun er jdkvaed eda neikvaed.
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pjonustumarkmid (»2(1,N=114)=8,81;p<0,01). Samtals 53,8% fyrirteekjanna sem hafa
sett sér pjonustumarkmid eru med slika pjonustuhandbdk samanborid vid 23,5%
fyrirteekja sem ekki hafa sett sér pjonustumarkmid. Athygli vekur ad 15,7% fyrirteekja
sem eru med pjonustuhandbok hafa ekki sett sér pjonustumarkmid.

Pegar spurt var hvort ad vidkomandi teldi ferdamenn hafa mismunandi parfir og
krofur eftir pjoderni, pa var mikill meirihluti, eda 80,7% pétttakenda, frekar sammala
eda sammala pvi ad um slikt veeri ad reeda. Medaltalid var 4,10, par sem kvardinn var
1 fyrir 6sammala, 4 fyrir frekar sammala og 5 fyrir sammala, stadalfravik var 1,12.
Hins vegar eru adeins 53,1% frekar sammala eda sammala pvi ad peir veiti
ferdamonnum mismunandi pjonustu eftir pjéderni. Medaltal i pessari spurningu var
3,19 & adur nefndum kvarda og stadalfravik 1,43. Samkvemt fylgnistudlinum
Pearsons r eru jakveaed tengsl & milli pessara tveggja spurninga (r(111) = 0,47; p <
0,01). beir sem telja ad ferdamenn hafi mismunandi parfir eftir pjoderni veita peim

frekar mismunandi pjonustu til pess ad reyna meeta pessum porfum.

6. 1 Geoi

Samkveemt fylgnistudlinum Pearsons r eru jakveaed veik tengsl a milli pess hversu
mikil ahersla er 16gd & gaedi peirrar pjonustu sem fyrirteekid veitir og hversu mikla
formlega freedslu og pjalfun rekstaradilar hafa fengid i pvi ad veita slika pjonustu
(r(112) = 0,30; p < 0,05). Cohen (1988) notar pau viomid ad fylgni & bilinu 0,5-1 sé
sterk, fylgni a bilinu 0,3-0,49 i medallagi og & bilinu 0,1-0,29 veik. bratt fyrir ad
fylgnin sé ekki sterk, pd méa segja ad eftir pvi sem rekstraradilar fa& meiri freedslu og
pjalfun peim mun meiri &herslu leggi peir & gadi. Einnig eru veik jakveed tengsl a
milli pess hversu mikil ahersla er 16g0 a geedi hja fyrirteekinu og hvort ad pad bregdist
vid kvortunum frad vidskiptavinum med pvi ad senda afsokunarbréf eda bjoda
skadabeetur (r(112) = 0,22; p < 0,05) og mé segja ad pad pydi ad peir sem leggja mikla
aherslu & gedi pjonustunnar, bregdast ad likindum frekar vid kvortunum fra
vidskiptavinum en adrir. Loks eru veik jakvad tengsl & milli pess hversu mikil &hersla
er 16gd a geedi og hvort ad endurgjof fra vidskiptavinum er notud til pess ad beta
pjonustuna (r(112) = 0,32; p < 0,001) sem ma talka & pann hatt ad peir sem leggi
mikla aherslu a gedi, nyti sér frekar endurgjof fra vidskiptavinum til pess ad bzta

bjonustu.

65



6. 2 Fyrirteeki & hofudborgarsvadi og & landsbyggdinni

Eins og fram hefur komid, pa skiptust patttakendur i konnuninni pannig ad 60%
fyrirteekja voru & landsbyggdinni samanborid vid 40 %. fyrirteeki & hofudborgar-
sveedinu.

[ 1j6s kom ad munur er & milli fyrirteekja & hofudborgarsvedinu og &
landsbyggdinni pegar kemur ad pvi hversu oft fyrirteekin gera kannanir & medal
vidskiptavina sinna. Samkvaemt t profi (t(99) = 2,40; p < 0,05) kénnudu fyrirteki &
hofudborgarsveedinu oftar ventingar vidskiptavina sinna heldur en fyrirteki a
landsbyggdinni. Medaltalio hja fyrirtekjum & hofudborgarsvedinu var 2,63
samanborid vio medaltalid 2,05 hja fyrirteekjum & landsbyggdinni. Kvardinn var
pannig ad einn stod fyrir aldrei, tveir fyrir sjaldan en fimm st6d fyrir mjog oft. Einnig
er munur & milli fyrirteekja a landsbyggdinni og fyrirteekja & héfudborgarsvaedinu
begar skodad var hve oft fyrirteekin kdnnudu pad hversu ansegdir eda Oanagdir
vidskiptavinir voru med pjonustuna (t(101) = 2,55; p < 0,05). Fyrirteki a
héfudborgarsvaedi voru med medaltalio 2,95 og kanna frekar anagju eda 6anagju
vidskiptavina en fyrirteeki a landsbyggadinni sem voru med medaltalid 2,27.

Samkveemt ki kvadrat préfi eru ekki tengsl a milli stadsetningar fyrirtaekis og
hvort til sé pjonustuhandbok i fyrirteekinu (y2(1,N=106) = 2,59; p>0,05).

Ekki eru heldur tengsl & milli stadsetningar fyrirteekis og hvort fyrirteekid eda
forsvarsmenn pess hafi sett sér pjonustumarkmid. (y2(1,N=106) = 0,157; p>0,05).
Med ki kvadrat profi var enn fremur kannad hvort ad tengsl veeru & milli stadsetningar
fyrirteekis og hvort ad starfsmenn pess fengju freedslu og pjalfun i pvi ad veita
geedapjonustu og kom i 1jos ad pad voru ekki tengsl par & milli (¥2(2,N=100) = 3,04;
p>0,05).

6. 3 Steerd fyrirtekjanna

Eins og sja ma & mynd 6, pa voru flest fyrirteekin (32,5%) sem patt toku i kdnnunni

fremur litil, med einn til fimm starfsmenn a haannatima.
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Mynd 6. Hversu margir starfsmenn starfa ad jafnadi hja fyrirtekinu a hdannatima?

Dreifigreining syndi ad munur er & milli fyrirteekja eftir fjolda starfsmanna pegar
kemur ad pvi ad kanna vaentingar vidskiptavina til pjonustunnar (F(4, 104) = 3,34; p <
0,05). Munurinn liggur & milli fyrirteekja sem eru med 6-10 starfsmenn annars vegar,
par sem medaltalid var 1,80 og fyrirteekja med 21 eda fleiri starfsmenn hinsvegar, par
sem medaltalid var 2,89. Kvardinn var pannig ad einn stod fyrir aldrei og fimm fyrir
mjog oft. Fyrirtaeki med 21 starfsmenn eda fleiri gera pvi oftar kannanir um ventingar
vidskiptavina en fyrirteeki med 6-10 starfsmenn. bad vekur athygli ad munurinn er
ekki & milli minnstu fyrirteekjanna sem eru med 1-5 starfsmenn og steerstu med 21 eda
fleiri starfsmenn.

Einnig er munur & milli fyrirtekja eftir fjolda starfsmanna pegar kemur ad pvi ad
kanna pad hversu oft pau gera kannanir til pess ad komast ad pvi hversu anaegdir eda
6anaegair vidskiptavinir eru med pjonustu fyrirtekisins (F(4, 105) = 2,66; p < 0,05).
EkKi var unnt ad greina hvar munurinn liggur samkveemt Tukey profi.

pegar spurt var um hversu mikla fredslu og pjalfun rekstraradilar hefou fengio i
pvi ad veita gaedapjonustu var einnig munur a milli fyrirteekja med 6-10 starfsmenn
annars vegar og 21 eda fleiri starfsmenn hins vegar (F(4, 105) = 2,58; p < 0,05). Ekki
reyndist vera munur a pvi hversu mikla pjalfun eda freedslu starfsmenn hefdu fengid i
bvi ad veita gedapjonustu eftir pvi hversu stor fyrirtekin voru (F(4, 102) = 2,24; p>
0,05).
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Ekki reyndist heldur munur & pvi hvort pad sé brugdist vid kvortunum fra
vidskiptavinum eftir sterd fyrirteekjanna (F(4, 109) = 0,76; p> 0,05) og ekki munur &
bvi hvort ad endurgjof vidskiptavina sé notud til pess ad beeta pjonustuna (F(4, 109) =
0,26; p> 0,05). P& var ekki munur & pvi hvort ad mismunandi pjodernum sé veitt

mismunandi pjonusta eftir steerd fyrirteekjanna og (F(4, 108) = 0,94; p> 0,05).
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7 Rannsbdknaradferd — Pjonustugaedi i islenskri
ferdapjonustu

I pessari rannsdkn var notast vid eigindlega rannsokn par sem &hugi var & pvi ad
Odlast nanari skilning a vidfangsefninu og kynnast skodunum og vidhorfum
forvigismanna ferdapjénustunnar um pessi mal.

Eigindlegar rannsoknir sndast um pad ad skilja hinn félagslega veruleika med pvi
ad rannsaka og tulka pad sem pétttakendur segja og gera. Eigindleg adferd er
svokdllud adleidsla, pad er ad fyrst er farid i sé6fnun gagna, sidan er unnid Ur peim og
kenning er sett fram i lokin (Bryman og Bell, 2007).

Tekin voru opin vidtdl og var markmidid med peim ad rannsaka umraeduefnid en
slik viatol gera viomelendum kleyft ad lata i 1jés skodanir sinar og hugmyndir med
eigin ordum. Adal rannséknarverkfaerid er rannsakandinn sjalfur. Hann safnar
gbgnum, greinir pau, leggur aherslu & ad skilja gognin og reynir ad lysa peim
veruleika sem rannsoknarefnid er. Rannsakandinn reynir einnig ad setja sig i spor
pbeirra sem hann rannsakar, reynir ad skilja vidhorf peirra og einnig reynir hann ad
skilja sin eigin viohorf til rannsdknarefnisins (Esterberg, 2002).

Pegar gogn eru greind i eigindlegri rannsékn fer rannsakandi kerfisbundid i
gegnum 06ll gognin sem aflad var, les pau linu fyrir linu og tekur eftir pemum,
malefnum eda hugmyndum. I vidtélunum er studst vid spurningalista (sja vidauka 2)
og er pad gert til pess ad na fram akvednum pattum fra 6llum vidmelendum
(Esterberg, 2002).

Spurt var um almennt mat vidmelanda & pjonustugedum i islenskri
ferdapjonustu, menntun, vidmot, menningarmun og &hrifum hans og mogulegar
Urbeetur. Spurningalistinn innihélt um 18 spurningar en viomalendur voru ekki allir
spurdir nakveemlega sému spurninganna, og réd spurninga var stundum mismunandi.
Ef svor viomalenda gafu visbendingar um nyja syn a vidfangsefnid pa var spurt nanar
at i pad (samanber Bryman og Bell, 2007). Viomealendur fengu einnig adeins
mismunandi spurningar eftir pvi hvada stodu peir gegna i ferdapjénustu. pratt fyrir
petta fengu viomalendur nokkurn veginn sdému spurningarnar. Adalaherslur i
spurningalistanum voru um almennt mat vidmelanda a pjonustugedum i
ferdapjonustu, stodu menntunar i greininni, vidhorf til ferdamanna, menningu

ferdamanna i tengslum vid pjonustugadi og pekkingu a pvi svidi.
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7.1 Vidomealendur

Vidmelendur voru valdir med markvissu Urtaki par sem rannsakandi hafdi fyrst og
fremst &huga a pvi ad heyra skodanir adila sem gegna mikilveegum storfum vid
stjornun ferdapjonustu og hafa mikla reynslu og pekkingu & greininni. Vid val a
viomalendum var einnig markmid ad peir hefdu yfirsyn yfir islenska ferdapjonustu.
Vidmelendur voru alls sex talsins og hafa allir hafa vidteka reynslu og pekkingu af
greininni. Tveir af vidmalendunum starfa hja Islandsstofu, einn hja Samtokum
Ferdapjonustunnar, einn hja Ferdapjonustu Benda, einn starfar sjalfsteett og einn
viomalandi starfar i einkageiranum.

Flestir peir sem leitad var til toku mjog vel i beidni um vidtal. Alls voru sendar ut
beidnir um vidtal til tiu adila. beir sex sem tekid var vidtal vid svorudu strax a
jakveaedan hatt. Tveir svorudu of seint, einn svaradi ekki og ein beidni komst ekki til
skila.

Vidmealendur voru:

e Kjartan Larusson fyrrverandi forstjori Ferdaskrifstofu islands og niverandi
radgjafi & svidi feroamala.

e Erna Hauksdottir framkvaemdastjéri Samtaka Ferdapjonustunnar.
e JOn Gunnar Borgporsson forstodumadur hja Islandsstofu.

e Sevar Skaptason framkvemdastjori Ferdapjonustu baenda.

e Dborleifur Por Jonsson forstddumadur hja islandsstofu.

e Pétur Snabjornsson hotelstjori & Hotel Reynihlid.

Auk pess var haft samband vid nokkra adila, ymist med télvupdstum eda simtélum til

pbess ad fa nanari upplysingar eda skyringar. bessir adilar eru:

e Maria Guomundsdattir freedslustjori hja SAF.

e Hafdis Olafsdottir gaedastjori Icelandair Hotels Group sem rekur medal annars
hétel Eddu.

e Alda prastardéttir verkefnisstjéri hja Feroamalastofu.
e Elias Bj. Gislason forstddumadur prounarsvids Ferdamalastofu a Akureyri.

e Arnheidur J6hannsdottir, verkefnisstjéri Impru & Nyskopunarmidstod.

70



7. 2 Framkveemd rannsoknar

Viotolin voru tekin a timabilinu 19. oktober 2010 til 6. névember 2010. Lengd
vidtalanna var fra 38 minutum upp i eina og halfa klukkustund. Fyrsta vidtalid var
tekid & bokasafni Seltjarnarness, en nastu fjogur vidtdl voru tekin & vinnust6oum
vidmelanda. Sidasta vidtalid var tekid a heimili rannsakanda.

I upphafi hvers vidtals var 6skad eftir leyfi vidmalenda til pess ad fa ad hljodrita
vidtalio og vidmelenda greint fra pvi ad rannsoknin veeri hluti af lokaverkefni
rannsakanda i meistaranami hans i markadsfreedum og alpjodavidskiptum vid Haskola
[slands. Vidmealendum var enn fremur tjad ad rannsakandi veri frekar ad horfa til
minni og medalstdrra fyrirteekja i ferdapjonustu og peir bednir ad hafa pad i huga an
bess p6 ad skyr mork veeru gerd i pvi tilliti.

Stuttu eftir ad baid var ad taka vidtolin voru pau hljédritud og sidan afritud og
k6dud med markvissri kéoun, asamt pvi ad greinarbl6d voru unnin a sama tima.
Leitast var vid ad vinna tiltekin pemu ar peim kddum til pess ad unnt yrdi ad svara
rannsoknarspurningum.

[ lok desember var haft samband vid vidmalendur med télvuposti og peir bednir
um pad ad gefa sampykki sitt fyrir pvi ad néfn peirra keemu fram i ritgerdinni. Gafu
peir allir sampykki sitt fyrir pvi.
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8 Nidurstodur — bjonustugaedi i islenskri ferdapjénustu

Hér & eftir verdur greint fra helstu nidurstodum rannsoknarinnar Ut fra peim
meginpemum sem fram komu vid greiningu gagna og reynt ad svara peim
rannsoknarspurningum sem settar voru fram i upphafi ritgerdarinnar. Nidurstoour
rannsoknarinnar syna ad ymsu er abotavant hvad vardar pjonustugeedi i islenskri
ferdapjonustu.

Vidmelendur eru allir & sama mali um pad ad pjonustugeedi i islenskri
ferdapjonustu séu ekki nogu god. ,,Verulegt ahyggjuefni segir Erna Hauksdattir.
»Engan veginn eins og pau @ttu ad vera®“ ad mati Kjartans Larussonar, ,,Pvi midur
ekki ndgu god, midad vid pad verd sem menn eru ad setja upp fyrir sina pjonustu® og
,alls ekki eins g60 og pau geetu verid, ef ad pad veeri unnid nagjanlega mikido ad
freedslu og pjalfun og geedaeftirlit veeri meira™ segir Porleifur Por Jonsson. Pétur
Snebjdrnsson telur pau einnig vera mjog slok og bendir & ad litio veeri um malingar &
pjonustugedum og telur slikt jafnvel illa séd. Saevar Skaptason segir ad um stédnun sé
ad reeda og pjonustugeedin hafi ekki vaxid i samreemi vid fjolgun ferdamanna. Hann
telur enn fremur porf & pvi ad hafin verdi téluverd sokn i auknum gaedum pjénustu,
,bransinn sem slikur parf ad taka sig 4. Loks er pad mat Jons Gunnars Borgpdrssonar
ad enda pott islensk smafyrirteeki i ferdapjonustu, eins og til deemis pau sem bjédi upp
a gistingu, standist illa samanburdinn vid pad sem tidkast i nagrannaléndum okkar
med tilliti til geda, pa séu merki um pad ad fagmennska sem endurspeglast i geedum
sé ad aukast.

[ svérum vidmelenda koma fram nokkrar asteedur og rokstudningur fyrir peirri
skodun peirra ad pjonustugeedum sé abotavant. Arstidasveifla, pad er hversu margir
feroamenn koma yfir sumartimann en fair ad vetri til, og afleidingar hennar er helst
nefnd sem adalasteda en einnig almennt vidhorf til greinarinnar, &hugaleysi i
samfélaginu og jafnvel edli og menning pjodarinnar. Verdur hér & eftir gerd nanari

grein fyrir pessum atrioum.

8. 1 Islenskt samfélag og ferdapjonusta
P& umfang ferdapjonustu hafi vaxid hratt & undanférnum arum og aratugum, pa er pad
skodun margra ad greinin hafi ekki 6dlast pann virdingarsess i pjodfélaginu sem han a

skilinn. Eftir efnahagshrunid 4 islandi, pa vitnudu margir af radaménnum pjédarinnar
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i feroapjonustu sem afar mikilvaega atvinnugrein sem geeti feert pjodinni dyrmeetar
gjaldeyristekjur & erfioum timum. préatt fyrir petta finnst mérgum ad rikisvaldid hlui
ekki nagjanlega vel ad greininni og takmarkad fjarmagn faist til uppbyggingar og
rannsokna.

Vidmelendum er flestum tidreett um adstoduleysi, slemt skipulag og skort &
bjonustu & Gullfoss- og Geysissvadinu, sem flestir ferdamenn heimsakja, og telja ad
rikisvaldio etti ad beita sér fyrir pvi ad beeta par Ur. Seevar Skaptason segir: ,,pad er
alveg ljost ad uppbygging & feréamannastédum sidast lidin ar hefur verid mjog litil og
opinbert fé sem er @&tlad til uppbyggingar ferdamannastada er skammarlega litid.*
Hann er auk pess peirrar skodunar ad abyrgd peirra fyrirtekja sem flytja ferdamenn a
svaedid i stérum stil sé mikil og segir ad pau geetu lagt sitt af mérkum, ad minnsta
kosti a medan ekki faest fjarmagn til uppbyggingar og baettrar pjonustu.

Umreda um gjaldtoku hefur einnig verid aberandi i pjodfélaginu, en
ferdapjonustan hefur enn ekki komid sér saman um hvada leidir séu hentugastar i pvi
tilliti.

[ islensku samfélagi hefur verid erfitt ad fa folk til pjonustustarfa a sidustu arum
og umraedan i pvi sambandi verid & pann veg ad Islendingar vilji ekki vinna
bjonustustorf og slik storf njéti ekki nagjanlegrar virdingar. Auk pess eru
bjonustustorf oft a tidum illa launud. Ferdapjonusta er ekki undanskilin i pessu tilliti
og telja Kjartan og Pétur ad petta hafi mikil ahrif & pjénustugeedi i greininni. Pétur
segir fra pvi ad margt af pvi unga félki sem hafi starfad hja honum i gegnum tidina,
hafi verid akvedid i pvi ad ilengjast ekki i greininni og telur ad pad sé vegna rangra
vidhorfa til greinarinnar. ,,M6nnum finnst petta ekki ndgu fin storf eda eitthvad sem
menn atla bara ekki ad gera. Hann bendir jafnframt & ad pad sé vel hagt ad launa
pbessi storf betur, ef rétt sé ad malum stadid.

Kjartan segir Islendinga hafa tilnneigingu til hroka. A arunum skémmu fyrir
efnahagshrun hafi pad til deemis verid skodun margra ad pad &tti ad pjona okkur en
vid @ttum ekki ad pjéna 6drum. Hann segir ad edli pjoédarinnar i ndtimanum og
skortur & aga og virdingu i samfélaginu komi nidur a ferdapjonustu og
pjonustugedum, auk pess sem ad menntun hafi ad hluta til brugdist i pessu tilliti.
Hann telur ad sjavarutvegur og landbunadur njoti mun meiri virdingar i samfélaginu
og margir geri sér ekki grein fyrir mikilveegi ferdapjonustunnar fyrir efnahagslega
afkomu pjodarinnar. Einnig segir hann ad folk geri sér oft ekki grein fyrir pvi ad pad

sé ad vinna i ferdapjonustu, ekki sist Gti & landsbyggdinni. Vida i Utgerdarbaejum sé
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nokkud sérstok menning rikjandi sem hann kallar ,,hramenningu® og tengist arfleifd
okkar i sjavaratvegi. Slik menning standi pjonustugaedum fyrir prifum, par sem folk &
slikum stédum hafi hreinlega ekki dhuga a pvi ad baeta pjonustu og snyrta til i

kringum sig og sé anaegt med hlutina eins og peir eru.

8. 2 Gaedamal
Kjartan leggur rika &herslu & pad ad beaeta purfi pjonustugeedi i islenskri ferdapjonustu.

Gloppurnar eru svo miklar og pad ad vio seum ad baeta okkur er bara
ekki nog. Vid purfum ad gerbreyta pessu. Vid hofum verid
afspyrnuheppin med allt sem snyr ad ferdapjonustunni. Vid erum
alltaf ad selja sama hlutinn og vid erum med svo gdd gedi i pvi sem
feromadurinn eltist vid i nattdrunni, ad vio hofum komist upp med
ad vera veeruker. Fyrr eda sidar munum vid lenda i vandraedum, ef
vid tokum ekki hart & pessu nina. NU er rétti timinn, pad er nt eda
aldrei. Vid erum alveg komin ad mérkum.

Pétri Snabjornssyni finnst ferdamalayfirvold ekki stydja naegjanlega vid geaedi i
greininni eda pa adila sem ad bjoda upp & geedi. Honum finnst vera almenn tregda
innan greinarinnar fyrir pvi ad huga ad gedum og segir pad midur hversu fair

gististadir vilji vera med i naverandi stjornuflokkunarkerfi.

En lslendingar vilja ekki lata setja sig i svona far
[geedaflokkunarkerfi] og parna held ég ad sé bara skyrasta deemid um
pbad ad badi peir sem hafa markad stefnuna, ferdamalayfirvold
svokodllud og greinin sjalf, vill ekki gaedi. bad er bara svo einfalt og
bad er hrikalegt.

Pétur bendir & ad fjarmdgnunaradilar beri einnig dbyrgd hvad geedi i greininni vardar,

en par sé um ad reeda vanpekkingu og ahugaleysi & geedamalum.

Peim er bara alveg sama um gadin & endanum, peir fara bara ad
horfa a einhverja allt adra peetti og pad er bara okkar stéra vandamal
ad pad er pessi vontun i geedahugsun. Han er bara mjog mikil og hdn
er svo fjarleeg ad han er bara sélar i burtu. En pegar pu talar vid folk,
bu veist ekki annad en allir &tli ad hafa geedin i lagi, pad vilja allir
hafa gadin ofsalega fin. Eg held ad pad purfi adeins ad ga bak vid
stola og skoda adeins hvad er undir mottunum.
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Pétri finnst einnig ad markadurinn geri ekki miklar krofur til geeda og telur ad verdid
sé rédandi péttur i vali & pjonustusala en geedin séu i 6dru seeti. Hann leggur hins vegar
dherslu & pad ad Islendingar standi jafnvel frammi fyrir pvi ad verda
fjoldaferdamennsku stadur, en til pess ad fordast pad, purfi verd og gaedi ad vera
rédandi pattur i markadsstarfi og einnig purfi ad huga betur ad markadshlutun i pessu
sambandi.

Adspurdur um ahuga innan ferdapjonustunnar a pvi ad beta pjonustugeaedi segir

Pétur:

pad eru adilar inn & milli sem mega ekki vamm sitt vita og vilja hafa
hlutina alveg 120 présent og gera pad. En svo er greinin full af folki
sem er svo nakvemlega sama. Bara pad ad ménnum skuli detta pad i
hug ad taka gamlar vinnubUdir og breyta peim i gistihds, eda ad pad
sé i lagi ad taka gomul atihds ... eda gémul slaturhus, eins og demi
sé tekid.

Hann gagnrynir ferdamélayfirvold fyrir pad ad hvetja ekki fyrirteeki &fram hvad
gedamal varoar og ad hafa ekki stutt betur vid pa adila sem bjéda upp & gedapjonustu
og taka patt i gedaflokkunarkerfinu. bad meetti gera til ad mynda med pvi ad gera

peim fyrirteekjum harra undir héfai i kynningarefni eda afmarka & einhvern hatt.

8. 3 Veentingar ferdamanna til pjonustugeeda

Vidmelendur eru allir sammala um pad ad veentingar erlendra ferdamanna séu yfirleitt
i takti vid pa pjonustu sem i bodi er og pad sé almennt ekki mikill munur & veentingum
peirra til pjonustunnar og frammistédu ferdapjonustufyrirtekja. Erna Hauksdottir

seqir:

Eg held ad folk komi ekki med miklar vantingar. Eg er oft alveg
hissa hvad taristarnir eru bara ansegdir med pjénustu sem peir fa ut
um land, p6 ég viti ad hin sé ekkert sérstok vida. Eg held ad pad hafi
eitthvad med pad ad gera ad peir hafi ekkert miklar veentingar. Eg
held ad pad sé svipad eins og pegar vid erum ad fara til Graenlands
og Feereyja, sem okkur pykir mjog gaman ad fara til, ad pu att ekki
endilega von a einhverri superpjonustu.
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Erna alitur pé ad veentingarnar séu meiri pegar ferdamennirnir koma til Reykjavikur,
enda fai Reykjavik ,,meir 4 baukinn®. Par s¢é um ad rada glasilega og nytiskulega
veitingastadi og pa seu ferdamennirnir strax farnir ad gera meiri krofur.

Porleifur por telur veentingar ferdamanna almennt ekki sndast um pjonustugedi.
Hann segir um 70% ferdamanna hingad komna til pess ad sja nattiruna og
pjonustugaedin i kringum pad verdi algjort aukaatridi. ,,Pau eru ekki partur af
vantingarupplifuninni nema ad litlu leyti.“ Hann bendir & pad ad aherslur i
markadssetningu hafi fyrst og fremst snuist um upplifun af nattdrunni en takmarkad

um pjonustupeetti og pvi séu vaentingar hofstilltar.

petta hefur ekki verid sett inn sem lykilpattur en petta verdur hins
vegar ad vera i lagi til pess ad gesturinn verdi ekki Ganaegdur.
Oénaegdur gestur hefur allt & hornum sér ... ég held ad hinn almenni
ferdamadur sé ekki ad buast vid neitt ofbodslega miklu. Ad visu etti
hann ad gera pad ef hann skodar reikninginn.

Beadi Seevar og Kjartan eru einnig a peirri skodun ad veentingar til pjonustu séu
hugsanlega leegri vegna pess ad ferdamennirnir séu fyrst og fremst komnir til pess ad
upplifa nattdruna. Kjartan segir ad pvi hafi verid haldid fram ad ventingar ferdamanna
séu yfirleitt uppfylltar en slikt s¢ ekki alltaf raunin ,,Pad er stadreynd ad heppni okkar
med nattaruna veldur pvi ad peir fyrirgefa okkur margt sem ad midur fer. Pétur segir:
... gaedin eru ordin svo almennt léleg ad menn eiga ekki von a neinu. Peir hafa engar
veentingar til pess og gera engar krofur til pess ...

Seevar er sammala pvi sem kom fram i mali Jéns Gunnars ad vid séum i mérgum

tilfellum med laegra pjonustustig heldur en til deemis i Skotlandi og & Irlandi.

Vid hér & Islandi komumst upp med pad ad vera adeins skor nedar af
bvi ad vid hofum ... adalastedan fyrir ferdalaginu er ekKki pessi Jon &
Holi hérna, heldur er pad Skaftafell eda nattaran & landsbyggdinni.
pa erum vid i moérgum tilfellum med adeins kannski svona einfaldari
pbjonustu en pad er eitthvad annad sem vegur pad upp.

Jon Gunnar telur ad ferdamenn sem komi hingad til lands séu ,,dalitid sjoadir og blnir
ad skoda Island ansi vel adur en peir koma*. Peir séu pess vegna agetlega medvitadir

um pad hverju peir eigi von & og petta hafi ahrif & vaentingarnar. bessar vantingar séu
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heldur laegri uti & landsbyggdinni en & héfudborgarsvaedinu, af pvi folk viti & hverju
pbad eigi von og setti sig vid pad.

8.4 Hvatning, umrada og orospor

Pegar spurt er um pad hvernig meetti best hvetja fyrirteki til pess ad efla geedi
pjonustu sinnar pa nefnir Erna til ad mynda pad ad Samtok ferdapjonustunnar hvetji
sina félagsmenn ospart til ad saekja hin ymsu namskeid og ad peir sendi einnig
starfsfolk sitt & namskeid. Reynt sé ad stilla namskeidum upp pannig ad timasetningar
henti sem best og SAF reyni einnig ad benda viokomandi a styrki sem oft eru i bodi
og fyrirteekin vita ekki af.

Jon Gunnar telur almenna umraedu um gedamal vera ad aukast og Saevar er pvi
samma@la. Hann segir ad folk hafi dhuga og pad hafi ordid mikil breyting & pessu. Folk
geri sér grein fyrir ad pad purfi ad huga ad gedamalum en stundum purfi ad benda a
pad.

porleifur Pér er einnig sammala pvi ad ahuginn sé til stadar en ,, ... pad er med
pbetta eins og megrunarkurinn. bad er ahuga & ad gera eitthvad i malinu en svo er
svona einhvern veginn minna um efndir og framkvemdir”. Hann telur endurtekinn
aroour veenlegastan i pessu tilliti, auk pess sem beta purfi freedslu og pjalfun.
Mikilveegast sé ad byrja a stjornendum.

Pétur nefnir Trip Advisor, sem er ferdasida a veraldarvefnum sem ,,verkfeeri® sem
eigi eftir ad verda mjog afgerandi hvad pjonustugeaedi vardar og hvetji menn afram. A
sidunni getur almenningur sett inn athugasemdir, baedi gédar og slemar, vardandi
upplifun sina af hételum, veitingastodum og afpreyingu. ,.par getur hver sem er
mokad hverju sem er yfir hvern sem er fljott og 6rugglega og pu losnar ekki vid pad.«
Hann bendir a ad margt sem er skrifad um islensk gistihus & sidunni sé mjog lélegt, en

inn & milli megi lika finna margar ageetar umsagnir.

... pad er verid ad gera adfinnslur ad hlutum sem er audvelt ad hafa i
lagi yfirleitt og pad er hluti af pvi ad pad er almennt svona fusk i
bjonustuframleidslunni, ef svo ma segja. Og svo eru menn bara
Oheppnir og lenda & félki sem bara laetur pa hafa pad.

Hann telur ad margir séu medvitadir um pessa sidu og vilji ekki lata skrifa neitt 1jott
um sig a henni. bad leidi til pess ad folk reyni ad vanda sig og ,,lati ekki hanka sig a

hlutunum®. ,,Frekar heldur en einhverjir stadlar og kerfi, ég er ni einhvern veginn
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alveg viss um pad“. Hann segist pd ekki vita hversu margir fylgist med Trip Advisor
en hann skodi siduna a hverjum degi til pess ad sja hvort ad pad sé buid ad skrifa
eitthvad um hotelid hans. 1 einhverjum tilfellum sé porf & pvi ad svara pessum
umsdgnum og mikilvaegt sé ad gera pad, en stundum geti tungumalaerfidleikar hamlad
bvi ad pad sé gert. Pétur segist einnig skoda siduna pegar hann hyggi sjalfur &
ferdaldg.

Seevar telur ad almennt sé folk sem starfar i ferdapjonustu medvitad um pad ad
Oanaegdir vidskiptavinir séu ,,heettulegir”. ,,Einn éanaegdur skapar umtal milli 20-30.
SU umrada hefur verid mjog markviss innan okkar rada, ad anaegdir kunnar skipta

mjog miklu mali.

8. 5 Gaedaflokkunarkerfi

Pad eru einkum Erna, Jon Gunnar og Savar sem hafa hvad mestar vantingar til hins
nyja geda- og umhverfiskerfis sem atlunin er ad koma & fot i ferdapjénustunni. bau
eru einnig i hopi peirra sem pekkja vel til pess undirbaningsferlis sem nd er i gangi og
koma jafnvel ad peirri vinnu.

Erna alitur petta vera ,, lang steersta skrefid sem verid sé ad stiga i sambandi vid
geedamal“. HUn segir petta spennandi og lagdur sé mikill metnadur i undirbdning &
kerfinu. ,,Petta verdur mikil vinna og ... €ég veit ekKki til pess ad petta sé i neinum okkar
nagrannalondum®. Hun greinir frd pvi ad nokkur geedakerfi hafi verid skodud, en
leitad hafi verido ad gadakerfi sem myndi taka & ymsum tegundum
ferdapjonustufyrirteekja, eins og afpreyingarfyrirteekjum,  ferdaskrifstofum,
ratufyrirteekjum, bilaleigum, veitingahtsum o.fl. Qualmarkkerfid fr4& Nyja- Sjalandi
hafi pott lang best til pess ad byggja 4, en pad muni verda adlagad ad islenskum
adstaedum. Han sagdi petta metnadarfullt verkefni og ad morg fyrirteeki muni purfa ad
breyta miklu i sinum verkferlum, til ad mynda vardandi geedastjornun og 6ryggismal.
pad hafi po verid nokkur vonbrigdi ad veitingahus séu ekki inni i kerfinu en pad verdi
ef til vill skodad sidar.

Jon Gunnar segir ad undirbaningur fyrir hid nyja gedakerfi hafi studlad ad
aukinni umraedu um mikilveegi fagmennsku i geedastarfi. Hann telur ad pad sé ad
verda meiri skilningur a pvi ad anagja vidskiptavinarins hafi urslitadhrif & velgengni
fyrirtekja.
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Saevar greinir fra pvi ad Ferdapjonusta baenda sé tilbdin til pess ad taka fullan patt
i hinu nyja kerfi og adlaga peirra eigin kerfi ad hinu nyja. Vegna sérstodu fyrirteekisins
verdi pod afram haldid i eigin kerfi samhlida hinu nyja.

Peir Kjartan og Pétur hafa badir akvednar efasemdir um hid nyja kerfi en eiga
eftir ad kynna sér pad nénar. Hvad naverandi gaedaflokkunarkerfi vardar pa hafa peir
nokkrar efasemdir um pad ad eftirlitid sé sivirkt.

Pétur segir ad margir gististadir hafi ekki viljad vera med i naverandi
gedaflokkunarkerfi og hafi viljad gera petta a eigin forsendum. Hann hefur ahyggjur
af pvi og segir ad sifellt fleiri fyrirteeki séu ad draga sig ut ar pvi, sem muni leida til
bess ad pad verdi of litid til pess ad halda afram med pad. Nyverid hafi til demis
Hotel Edda dregid sig Ut ar kerfinu og pa séu of fa fyrirtaeki eftir til pess ad kerfid geti
verid afram i notkun. Hann telur asteedur pess vera par ad islendingar poli ekki ad

fyrirteeki peirra seu flokkud med faar stjornur og kennir minniméttarkennd um.

Minnimattarkenndin er ad hamla okkur i geedamalum en pad purfa
ad vera hvatar og par hafa ferdamalayfirvold klikkad. Eg segi r pvi
ad rikio er ad skipta sér af pessu med Ferdamalastofu, pa & rikid ad
setja viomid i gedum og menn eru verdlaunadir fyrir ad na peim.

Haft var samband vid tvo utanadkomandi adila til pess ad leita eftir nanari
atskyringum. Annar peirra er Elias Gislason forstédumadur prounarsvios
Ferdamalastofu a Akureyri. Hann segir niverandi gaedaflokkunarkerfi fyrst og fremst
vera hugsad fyrir hotel en sidur adra gististadi sem skyrir brotthvarf Hotel Eddu og ad
Ferdapjonusta baenda hafi ekki viljad taka patt i pvi & sinum tima. Med nyju geda- og
umhverfiskerfi sé etlunin ad flokka gististadi i fimm flokka og innan hvers flokks
verdi gefnar fra einni og upp i fimm stjornur. Pad muni fela i sér tekifaeri fyrir alla
gististadi til pess ad vera med i kerfinu og verda flokkadir a faglegri hatt.

Hafdis Olafsdottir gaedastjori hja Icelandair Hotels Group segir ad pad hafi verid
talid villandi fyrir erlenda gesti ad vera med Hotel Eddu i nuverandi
hotelflokkunarkerfi, vegna pess ad su gisting sem er i bodi er & vegum Hotel Eddu sé i
langflestum tilfellum i skdlahusnadi. Pad muni verda 16gd aukin &hersla & ad kynna

pa stadreynd i framtidarauglysingum fyrirtaekisins.
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8. 6 Faglegt starf fyrirteekjanna

Erna, Jon Gunnar og Sevar telja ad fagmennska i ferdapjonustu sé smadm saman ad
aukast medal annars vegna aukinnar menntunar og umraedu um gedamal. Pétur og
Kjartan telja hins vegar ad islensk ferdapjonusta eigi mjog langt i land til pess ad

hlutirnir verdi eins og best sé a kosid.

8. 6. 1 Fraedsla og pjalfun

pad er skodun flestra viomalenda ad i dag sé frambod nams sem tengist ferdapjonustu
ordid ageett en poé sé ymislegt sem enn megi baeta. | mali peirra kom einnig fram ad
beta purfi pad sem kemur ad hagnytu nami, pad sé fyrst og fremst pad sem
ferdapjonustan parfnist.

Erna telur ad aukin menntun muni smam saman skila sér medal annars i beettum
bjonustugedum. Han segir ad ferdapjénustan geti nl radid til sin haskolamenntad folk
en pad hafi verid illmogulegt & arunum fyrir efnahagshrun & islandi, par sem
ferdapjonustan var litt samkeppnisfer i launum i samanburdi vid til deemis banka og
fjarmalafyrirteeki sem drogu ad sér mikinn fjolda haskdlamenntads félks. Erna bendir
4 ad na sé i bodi ymiss konar nam & premur stigum. Nam fyrir 6fagleerda, nam fyrir
starfsmenntastéttirnar og loks a&dri menntun. Ferdapjénustan eigi talsverda adkomu ad
bvi ndmi sem i bodi er og bendi félagsmonnum sinum & pad og hvetji pa &fram hvad
menntun vardar. Hun segir ad freedslustjori samtakanna, Maria Guomundsdottir, vinni
mikid i freedslu- og menntamalum og standi sig vel i pvi ad fa folk til pess ad beeta vid

sig pekkingu.

Hun hreinlega sakir i veitingamenn og segir: ... na sendid pid folkio
a namskeid og pad er buid ad halda fundi og pad er bara hringt Gt og
folk bara sott til pess ad haegt sé ad lata petta ralla. Svo hefur folk
verid mjog anagt og verid ad vitna um pad og pa rullar boltinn betur.
Pannig ad petta er svona pad sem vid hofum tekid til bragds.

Erna nefnir einnig ad til pess ad audvelda adgengi folks a landsbyggdinni ad nami i
ferdapjonustu hafi nyverid verid efnt til samstarfs vid simenntunarmidstodvar vids
vegar um landid og hdn bendir einnig & margvislegt efni sem er bodid upp &
veraldarvefnum.

Porleifur POr er einnig a peirri skodun ad aukin menntun skili alltaf einhverju.

Hann veit ekKi til pess ad gerdar hafi verid kannanir a pvi hvort ad menntunarstig hafi
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aukist innan ferdapjonustunnar en telur porf & pvi ad slikt verdi gert. Hann nefnir ad
misjafnar aherslur séu i ferdamalanami, til deemis sé ferdamalanam i Haskdla islands
ekki snidid ad peim sem vilja starfa vid pad ad pjonusta ferdamenn. Par sé aherslan
fyrst og fremst & pad ad skoda ahrif ferdapjonustu Gt fra sjonarmidum landfraedi,
mannfredi og umhverfis, en sidur & rekstur og markadssetningu. Hann segir einnig ad
studning vanti frdA menntamalayfirvéldum hvad vardar nam fyrir ferdapjonustu.

Jon Gunnar segir ad pratt fyrir ad menntunarstig hafi aukist innan
ferdapjonustunnar, pa fyrirfinnist pad vidhorf ennpa innan ferdapjonustunnar ad pad
geti allir unnio i ferdapjonustu, pad sé ekkert mal og pad purfi ni ekki menntun i
pbetta, pannig ad framlinufélkid veeri oft ekki menntad & pessu svidi. Kannski megi
rekja pad til lagra launa, en ekki sidur til pess ad peir sem reki fyrirteekin geri sér ekki
grein fyrir pvi hversu mikilvaegt pad sé ad vera med vel menntad og frambeerilegt
framlinufélk. Hann wveltir pvi einnig fyrir sér hvort haskdélandm, par sem
rannsoknarpatturinn & ad vera stor og ahersla 16g0 & akademisk vinnubrdgd, sé
endilega pad sem hentar fagmennskunni eda greininni sem slikri. Hann telur
hugsanlega meiri porf & annars konar nami, sem myndi skila sér betur i framlinu og
pjonustu vid ferdamenn.

Savar er & peirri skodun ad bodid sé upp & fjolbreytt nam i tengslum vid
ferdapjonustu. Hann segir ad ef til vill metti einfalda pad hvar sé verid ad bjoda upp a
slikt nam og jafnvel ,prengja fokusinn®“. Hann nefnir ad vida sé pottur brotinn
vardandi menntun og pjalfun framlinustarfsmanna og telur helstu asteeduna pé, ad hja
flestum séu petta alags- eda timabundin storf. Hann segir Ferdapjonustu baenda bjéoda
upp a namskeid fyrir sina félagsmenn, en pad gangi illa ad fa félk. Einnig hafi
fyrirteekid bodid upp & dkeypis namskeid & veraldarvefnum, en pad hafi ekki fengid
goda svorun. ,,pad parf alveg svakalegt effort i pessi menntunarmal til ad fa folk*
sagoi Saevar en bendir p6 & ad & adalskrifstofu félagsins i Reykjavik sé hatt hlutfall
haskolamenntadra starfsmanna, til ad mynda ar ferdamalafraedi.

Pétur er ekki sama sinnis og Erna og pborleifur og telur aukna menntun ekki hafa
skilad sér i baettum pjonustugedum. Hann segir ad samfélagslegar aherslur a pad ad
sem flestir hafi haskélamenntun standi ferdapjonustunni fyrir prifum. Ferdapjonustan
parfnist ekki sérstaklega haskolamenntads folks og mun meiri porf sé & folki med

annars konar menntun og reynslu og hann itrekar ad i framlinunni verdi gadin til.
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Ja pad er nattarulega bara starfspjalfun og starfsmenntun, hun er
alveg komin at i toma vitleysu. bad er engin endurnyjun a
kunnéttustigi og par eru menn algjorlega ad vada reyk, af pvi petta
snyst um ad pjona gestum og prifa hus og elda mat og pad sem parf
ad gera og petta gildir i sjalfu sér um allt. Og pad er bara ekki til
stadar, af pvi na er ekkert ndm nema pad sé haskélanam og pu kemur
pbessu aldrei & neitt haskoélastig ... petta er bara fin pekking og yfirleitt
bara gdd vinna ... og petta er bara komid i algjorar 6gongur hja
okkur.

Pétur leggur pad til ad bodid verdi upp & sérstakar linur eda brautir i framhaldsskolum
par sem nemendur geti akvedid ad stefna ad pvi ad horfa til ferdapjonustunnar i
framtidinni. I naminu yrdi 16gd ahersla & fog sem tengdust ferdapjonustunni, asamt
hefdbundnu ndmi, og nemendum steedi til boda ad vinna hja ferdapjonustufyrirteekjum
& sumrin. bannig fengju peir ad kynnast grunnstérfum i faginu og fyrirteekjum veeri
tryggt vinnuafl sem hefdi ahuga & ad gera ferdapjonustu ad framtidaratvinnugrein en
Pétur sagdi pad vera lykilatridi til pess ad vidhalda ahuga og starfsgledi starfsmanna.

Kjartan er sammala Pétri og segir rangar aherslur vera i pvi nami sem tengist
ferdapjonustu og segir ad pad vanti ad kenna hagnytu hlutina.

Kjartan segir: ,,Menntun i ferdapjonustu & Islandi er langt fra pvi ad vera par sem
hin & ad vera og han er svo langt fra pvi, ad menn hirda ekki um ad skoda pad*. Hann
segir ad pd ad menntun sé ad aukast, pa sé han oft kennd af adilum sem hafa mismikio
raunsamband vid ferdapjonustuna og pad vantadi ad kenna praktisku hlutina. Hann
leggur sérstaka aherslu & pad ad viomotio skipti hofuomali og pad purfi ad kenna
pjonustulund, tillitsemi, greidvikni og kurteisi, sem séu lykilpeettir i allri pjonustu.
Hann segir: ,, Turismi er 90% persoénuleg samskipti.*

Allir viodmalendurnir nefna framreidslu sem veikasta hlekkinn i pessu tilliti, pad
er hversu fair menntadir pjonar eru ad storfum i dag og hversu illa er oft stadido ad
pjalfun peirra sem vinna vid framreidslu. Annad gildi um matreidslumenn en pad
virdist vera vinsalt ndm, ekki sist vegna hinna svokolludu ,,stjornukokka*“ og margir
sem saki i pad. Matreidsla sé par af leidandi einn af styrkleikum i ferdapjonustu en
framreidslan sé veikleiki. Pétur segir: ,,pjonar hafa gjorsamlega lagt sjalfa sig nidur
vegna pess ad peir hafa alltaf misskilid sitt hlutverk. peirra hlutverk er ad bua til
umhverfid i veitingahusinu ... Ekki endilega ad bera fram diska, pad er ekki starfid

pbeirra, pad er ekki pjonustan.«
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8. 6. 2 Starfsmenn og starfspjalfun

Allir vidmalendurnir eru sammala um pad ad su stadreynd hversu margir ferdamenn
komi til landsins & skdmmum tima yfir sumarmanudina en tiltélulega fair yfir
veturinn, standi pjonustugedum almennt fyrir prifum ekki sist hvad vardar
mannaudsmal. Flest nefna pau lika ad mikid sé af ungmennum og jafnvel unglingum
sem sinni storfum i framlinu ferdapjonustufyrirteekja og jafnvel péd ad um ageetis
einstaklinga sé ad raeda, pa sé petta ekki ndgu gott astand, einkum par sem pjalfun
skorti.

Arstidarsveiflan er meira aberandi & landsbyggdinni en i Reykjavik og gerir
landsbyggdinni erfidara um vik. Erna bendir & ad a landsbyggdinni komi um 85%
ferdamanna yfir sumarmanudina prjé, en i Reykjavik séu pad 44%. A landsbyggdinni
sé s& hattur algengur ad starfmennirnir meeti til starfa skdmmu adur en straumur
ferdamanna nar hamarki og pvi gefist litill timi til pjalfunar. A haustin fari
starfsfolkid i skola en margt af pvi folki sem starfar i framlinustérfum i ferdapjonustu

sé ndmsmenn.

Menn hafa godan vilja en pad er stundum bara mjog mikid ad
gera...yfir sumarid...og p& er ekki nokkur vegur ad setja folk &
namskeid og yfir veturinn pa er allt staffid farid i skolann.

Erna telur pd, ad margir sem reki hotel og veitingahus séu sjalfir fagmenntadir og
bjalfi sitt starfsfolk eda sjai til pess ad pad fai pjalfun. Mjog oft eru petta ungmenni,
jafnvel unglinga ar 10. bekk, en oft hafi verid erfitt ad fa annad starfsfolk, sérstaklega
fyrir efnahagshrunid. Ungmennin séu edlilega reynslulitil og pvi purfi sérstaklega ad
huga ad pjalfun peirra.

Jon Gunnar segir ad veitingastadir lendi oft i miklum vandreedum med pad ad fa
fagfolk inn i greinina, sérstaklega pjona og framreidslufolk. Hann telur asteeduna fyrst
og fremst vera edli starfsins og 6hentugan vinnutima.

Pétur hefur ahyggjur af pvi ad ungmenni i ferdapjonustu séu oft misnotud med of

miklu vinnualagi og lagum launum.

Menn taka inn pessa ungu krakka og pau fa nanast ekkert kaup og
eru latin vinna fram i raudan daudann, miklu meira en 6llu velsemi
tekur og svo ef pau eru heppin pa nennir einhver ad sinna peim og
kenna peim eitthvad a endanum.
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Um starfspjalfun segir hann:

Svona uti & landi erum menn frekar ad glima vid pad ad pad er bara
sumarseasonid, pa hefur petta efni i sumar til ad vinna med, pennan
starfskjarna og pa verdur bara ad gera pad besta ur pvi og kannski ert
pa ekki endilega ad eyda miklum tima i pjalfun nema fyrir pinar
eigin parfir ... menn sem ad eru ad koma til sumarstarfa ... peir etla
ekki i neitt pjalfunarferli i pessu, pad er peim ekki sambodid.

Honum finnst pad koma nidur & &huga margra ungmenna sem starfa vid ferdapjonustu,
ad pau hafi oft ekki hug & ao starfa i ferdapjonustu til frambudar, en pad megi rekja til

pessa ,,samfélagsmeins® ad pad sé ekki ndgu fint ad vinna pjonustustorf.

Pegar pau eru buin ad vinna hja pér i prju ar og pau atla sér ekki
neitt i pessum bransa ... pa er ekkert haegt ad gera med pau. Pau eru
heett ad hafa ahuga og atla ekki ad lata kenna sér neitt. bau etla ekki
ad vera parna.

porleifur bor bendir & ad ferdapjonustufyrirteki séu gjarnan mjog litlar einingar og par
sé fyrst og fremst hugsad um pad ad hafa eins édyrt vinnuafl og hegt er, jafnvel sé
skolafolk radid opjalfad og ,,skolad beint i pessa vinnu og pad sé aldrei timi til ad
pjalfa pad“. Hann telur pjalfun ekki naegjanlega og pad komi fyrir ad framlinufélkio

bekki i einhverjum tilvikum ekki pa pjonustu sem pad er ad selja.

8. 6. 3 Fagmennska
Flestir vidmalendur i rannsékninni telja ad ekki vaeri um ad reeda mun & faglegu starfi
ferdapjonustufyrirteekja eftir pvi hvort pau veeru séu & landsbyggdinni eda &
héfudborgarsveaedinu. Munurinn fari frekar eftir sterd fyrirteekjanna a pann hatt ad stor
fyrirteeki séu liklegri til fagmennsku. Fleiri stor fyrirteeki eru & hofudborgarsveaedinu en
ati & landi og af peirri astedu sé um meiri fagmennsku ad raeda par. Einnig veeri
arstidarsveiflan mun meiri & landsbyggdinni sem hafi ahrif & ge&di og frambod
pjonustu. Jafnari ferdamannastraumur & hoéfudborgarsveedinu gerdi pad audveldara
fyrir fyrirteeki par ad halda uppi meiri og betri pjonustu.

Jon Gunnar telur p6 ekki 6liklegt ad almennt litid sé fagmennska eitthvad minni a
landsbyggdinni en & héfudborgarsvaedinu. Pad eigi sér samt oftast reetur i pvi ad

rekstrareiningarnar séu minni og par af leidandi feerra starfsfolk. Einnig sé meira um
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menntad folk i Reykjavik og nagrenni og sums stadar Uti & landi sé pad vidhorf enn til
stadar ad ferdapjonustan se eitthvad til pess ad fylla upp i, einhvers konar dhugastarf.

Ernu finnst folk hafa talsvert mikinn metnad hvad fagmennsku vardar. Hun nefnir
sem deemi ad pad hafi aukist mikid & landsbyggdinni ad bjoda upp & mat ur héradi og
mikill metnadur sé i sambandi vid pad. Stundum vanti p6 ad upplysa ferdamennina
betur um petta atridi og hun hafi oft bent folki & pad & ferdum sinum um landid.

Porleifur por alitur ad minni fyrirteeki hafi hverfandi litid af skilgreindum
gedaferlum. Hann segir ad folk atti sig oft ekki & pvi ad slikt geti alveg att vid hja
vidkomandi og ekki sé um kjarnorkuvisindi ad raeda. bad purfi til demis bara ad eiga
a bladi hvernig eigi ad bregdast vid tiu algengustu uppakomunum.

Pétri finnst margir standa sig ageetlega en pd finnist fyrirteeki jafnt &
hofudborgarsveedinu sem & landsbyggdinni, sem sé nakvaemlega sama um
fagmennsku. Hann nefnir sem demi pad sem snyr ad starfsfolki: ,,pau eru bara ad
horfa & pad ad fa sér ndgu odyrt vinnuafl, négu hreyfanlegt og helst einnota, lata folk
bara vera einhvern reynslutima, alltaf ad skipta um og eru ekki ad byggja upp neitt.*

Seevar segist pekkja pad Ur sinu starfi ad oft sé um ad raeda fjolskyldufyrirteki og
pau séu ekki med marga starfsmenn i vinnu og petta geti verid hamlandi i faglegu
starfi, til deemis hvad pad vardar ad setja sér markmid, stadla og svo framvegis. Hins
vegar sé innan peirra samtaka lika ad finna mjoég géda og metnadarfulla einyrkja sem
hafi baedi metnad og vilja til pess ad gera vel.

Kjartan hefur af pvi ahyggjur af pvi ad fagmennsku og geedum sé oft kastad fyrir
roda a haannatima i ferdapjonustu. pa séu allir gististadir yfirfullir og gripid sé til pess

rads ad koma gestum fyrir i gistingu sem teljist vart bodleg.

pad er svo frumleg gisting i bodi sums stadar i uthverfum ad ég veit
ad pu geetir ekki triad pvi og peir lifa bara & einu, overflow. beir vita
ad peir eiga ekki séns, en pegar gesturinn kemur ... pa taka peir allt
of mikla peninga af peim fyrir skit og kanil og enga pjonustu og pad
er illa prifid.

Hann segir ad petta eigi jafnt vid um hofudborgarsveedid sem landsbyggdina og ad

sarlega skorti eitthvert sameiginlegt yfirmat sem tekur a svona 16gudu og ad fyrirteeki

geetu att yfir hofoi sér ad missa rekstrarleyfi ef pau uppfylli ekki tilteknar krofur.
Saevar deilir pessum ahyggjum med Kjartani og segir ad sitt fyrirteki hafi eftirlit

med sinum félagsmoénnum, en hann velti pvi fyrir sér hverjir hafi eftirlit med
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gistiheimilum sem ekki eru adilar ad peirra samtokum. Hann spyr: ,,Hver hvetur pa,
hver sendir peim skammarbréf af pvi ad pad er ekki eitthvad i lagi, eda abendingar um

pad sem & ad gera og parf ad gera?“

8. 6. 4 Viomot og vidhorf til ferdamanna innan ferdapjénustufyrirtekja

Flestir vidmalendanna telja ad vidhorf til ferdamanna sé almennt mjog gott. Seevar
segir ad oft hrosi erlendir ferdamenn fyrir gott viomot en pad purfi ad efla vitund folks
um mikilvaegi pess. pratt fyrir allt er Island dyrt land og vidskiptavinirnir vilji fa goda
og vingjarnlega pjénustu fyrir pad sem greitt er.

porleifur Por telur vidhorfid oft pannig ad menn horfi ekki til pess ad byggja upp
vildarvidskiptavini, pad er pa sem vilja versla aftur vid fyrirteekid. Hann telur einnig
ad ordspor skipti ferdapjonustuadila ekki svo miklu mali ,,ef kiinnahopurinn pinn er
nogu stor til ad ... ef hann er ad endurnyjast naegilega ort, pa getur pd komist i gegnum
svona i svolitinn tima“. Hann segir p6 ad & endanum muni fjara undan peim adilum
sem hafa svona hugsun.

Kjartan bendir & mikilveegi vidskiptavildar i ferdapjonustu og segir ad fyrirtaeki
ati um allan heim keppist vid ad afla sér vidskiptavildar, en & islandi sé ekki um neitt
slikt ad reda. Hann bendir & ad slikt Gtheimti undirbdningsvinnu og vinnu vid
arvinnslu eftir ad gestir séu farnir & braut, til demis med pvi ad senda peim
pakkarpdst, jolakort eda pess hattar, en med pvi megi jafnvel lekka markadskostnad

umtalsvert.

8. 6. 5 Markadsrannsoknir og kannanir

Viomealendur eru sammala um pad ad minni fyrirteeki i ferdapjonustu geri litid af
markadsrannsoknum eda kdnnunum & medal vidskiptavina sinna. Opinberir adilar og
steerri fyrirteekin geri markadsrannsoknir, en pad purfi samt ad auka pad talsvert. Erna
og Seevar nefna ad ferdapjonustan hafi verio mjog afskipt i pessu tilliti pegar kemur ad
fjarveitingu rikisvaldsins, ef midad er vid landbunad og sjavaratveg.

Porleifur bor segir pad ekki sist mikilvaegt fyrir minni fyrirtaeki ad gera kannanir,
medal annars til pess ad hafa melanleg gildi. Hann segir folk gjarnan telja sig vita
hvad vidskiptavinir vilja og hvort peir séu anaegdir eda ekki. Hann segir ad hann hafi
oft heyrt setningar a4 bord vid pessa: ,,Ja, j&, ég veit nu alveg hvernig tonninn er i

minum kinnum?®.
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Erna segir einnig ad litil fyrirteeki framkvaemi almennt ekki markadsrannsoknir
eda kannanir. Steerri fyrirtekin framkveemi kannanir & medal vidskiptavina sinna um
bjonustu, mat og fleira og kynni oft fyrir peim minni nidurstédur ar peim rannsoknum
sem pau geri, ekki sist i peim tilfellum par sem um er ad raeda ferdaskrifstofur sem
kaupi pjonustu af 6drum fyrirteekjum. Han telur petta ageetis fyrirkomulag og bendir &
ad pannig geti ferdaskrifstofurnar ymist reynt ad f& viokomandi til pess ad beeta sig
eda heett ad skipta vid hann. Po sé stundum um ad raeda fyrirteki i einokunarstddu og
pbéa sé ekki alltaf haegt ad snidganga vidkomandi.

Seevar bendir & porfina fyrir ad auka rannsoknir, ekki sist til pess ad komast ad pvi
hvad ferdamadurinn raunverulega vilji. ,,Erum vid ad akveda hvad vid holdum ad
hann vilji sja, ferdamadurinn, eda vitum vid raunverulega hvad hann vill? Eg held ad
pad vanti dalitid mikid par upp 4* segir S@var og nefnir i pessu samhengi porfina a
bvi ad lengja ferdamannatimabilid. Hann segir fra pvi ad skoskur rédgjafi, sem hafi
starfad med Ferdapjonustu beaenda i tengslum vid Sjédsverkefnid, hafi til ad mynda
bent peim & pad ad til stadar veeri nokkud stor markadur sem samanstaedi af breskum
hermdnnum, ekki sist fyrrverandi, sem ferdist um heiminn i peim tilgangi ad skoda
stridsminjar. Um petta hafi aldrei verid nein vitund hér a Islandi og naer engar
stridsminjar hér til synis.

Hann greinir einnig fra pvi ad pratt fyrir ad Ferdapjonusta baenda hafi hug & pvi
ad gera kannanir & medal vidskiptavina sinna, hafi pad ekki gengid nagilega vel. Oft
sé um ad reeda vidskiptavini sem koma & vegum erlendra ferdaskrifstofa og pa skorti
,beinan kontakt vid kiinnann®“. Einnig hafi fyrirteekid reynt pad fyrirkomulag ad lata
liggja frammi kannanir & gististodunum. bad hafi ekki gefist vel, pvi ad ef tilteknir
adilar fengu ekki g6da déma, pa hafi nidurstodurnar ekki skilad sér til baka.

Saevar segir ad eins og er, pa bjédi fyrirteekid vidskiptavinum ad tja sig ad fyrra
bragdi, en i deiglunni sé ad hanna spurningalista a vefsidu fyrirteekisins sem ad
vidskiptavinir geti svarad ad ferd lokinni. Honum finnst mikilveegt ad petta se til
stadar, ekki sist til pess ad geta fylgst med peim sem ekKki eru ad standa sig.

Jon Gunnar segir sarlega vanta rannsoknir a pvi sem er ad gerast i islenskri
ferdapjonustu. Hann telur ad fyrirteekin liti ekki a pad sem sitt hlutverk ad vera
eitthvad mikid ad velta pvi fyrir sér hvort ad folk sé virkilega dnsegt med heimsoknina
eda ekki. Eins og stadan sé i dag, pa er 6llu sleppt eda frestad sem haegt er ad komast
af an og fyrirtekin atti sig ekki a pvi ad pad geti falist dyrmeet vitneskja i pvi ad

fylgjast med anagju vidskiptavina.
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Hann bendir einnig & pad ad erlendis sé til mikid af ymsum gagnlegum
markadsupplysingum til ad mynda hja European Tourism Council, ETC og einnig hja
Ferdamalaradi Sameinudu Pjédanna, UNWTO. bessar upplysingar séu unnar upp ur
rannsoknum en litid sem ekkert notadar af islenskri ferdapjonustu. Hann segir ad pad
vanti tulkun & pessum gégnum, en hvort sem um sé ad reeda islenskar eda erlendar
markadsupplysingar, pa sé mikilveegt ad hafa pad i huga ad slik gogn verdi ekki ad
upplysingum fyrr en farid er ad segja hvad pau pydi fyrir pa starfsemi sem etli sér ad
nyta pau.

Pétur telur einnig porf & pvi ad pessi mal verdi endurskodud med gagnrynum
heetti. Hann bendir & ad fyrirteeki purfi adstod og leidbeiningar vid ad gera kannanir &
medal vidskiptavina. Honum finnst hann ekki fa upplysingar og nidurstédur ar
markadsrannsoknum sem nytist fyrir starfsemi fyrirteekisins. Hann veltir pvi fyrir sér
hvort ad pad sé verid ad spyrja ferdamenn réttu spurninganna.

Hann segir sitt hdtel hafa verid med spurningalista a herbergjum, en alitur pad
ekki réttu leidina. Svorun hafi verid léleg og tilviljanakennd og urvinnslan par af
leidandi litil eda engin. Gestir a hotelinu séu hins vegar spurdir um dvélina pegar peir
yfirgefa hotelid og hann segir ad pannig faist marktaek svor, baedi jakvaed og neikvad.
Auk pess felist i pessu teekifaeri til pess ad bregdast vid og beta ur samstundis ef a parf
ad halda. Honum finnst ad gera purfi betri rannsoknir & markadnum i heild sinni og
einnig ad kanna hvort ad verid sé ad framleida réttu vorurnar fyrir markadinn. Hann
nefnir sem deemi ad kanna pyrfti hversu stor hluti markadarins seakist eftir gedum og
hvad hann er tilbdinn til pess ad borga mikid fyrir pau. Hann bendir & ad pessar
upplysingar geti einnig verid mikilvaegar fyrir fjarfesta.

Pétur kannast ekki vid pad ad hann fai neinar upplysingar fra ferdaskrifstofum
sem versla vid hdtelid hans en Erna Hauksdattir nefnir ad ferdaskrifstofurnar greini
peim fyrirteekjum sem paer versla vid fra nidurstddum kannana sem per gera.

Kjartan hefur einnig efasemdir um paer kannanir sem verid er ad gera i dag, til
demis i Leifsstod. Hann telur ad folk sé ekki vel i stakk buid til pess ad svara
kénnunum snemma dags a flugvollum. Margir stressadir og ad flyta ser til ad na ad
sinna ymsum erindum. Hann segir betra ad gera pessar kannanir annars stadar, par
sem falk hafi meira nadi, til deemis i langferdabilum, Gti i nattdrunni eda jafnvel a

veitingastéoum.
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8. 7 bjonustugaedi og menning ferdamanna

Vidmelendur eru allir sammala um pad ad & medal starfsfolks i ferdapjonustu sé
almennt mjog litil pekking & menningaruppruna ferdamanna. P6 sé oft til stadar
einhver pekking sem liggi hja fyrirteekjum, vardandi seroskir og parfir folks af tilteknu
bjoderni og einnig bui einstaklingar sem hafi starfad lengi i ferdapjonustu yfir
einhverri pekkingu um pessi mal. Oll eru pau sammala um pad ad mikilvegt sé ad
baeta pekkingu & pessu svidi og einnig eru pau sammala um pad ad parfir og krofur

folks séu almennt misjafnar eftir pjoderni og menningaruppruna. Jon Gunnar segir:

Eg held ad pad sé porf 4 ad auka freedslu um pessi atridi og ég held
ad pad purfi lika ad kynna betur einmitt ad pad sé hagkvemt fyrir
fyrirteeki, fyrir p4 sem eru ad vinna i pessari grein, ad vera
medvitadur um menningarmun og hvernig mismunandi markhépar
eda mismunandi pjoderni ... vid getum farid ar pjédernum yfir i
markhopa og talad um pa.

Pétur er & sama mali og bendir i pessu sambandi & pad, ad ef meiri ahersla veeri 16gd a
markadshlutun i islenskri ferdapjonustu pa yrdi pessi pekking ef til vill meiri.

Erna greinir frd pvi ad i Ferdamalaskolanum i Képavogi hafi stundum verid bodid
upp a namskeid um o6lika menningarheima, en pad sé kominn timi til ad gera pad
aftur. bar hefdi til deemis verid farid yfir pad hvernig etti ad pjona folki af ymsum
bjoéderni. Hun segir ad i pessu eins og 6dru, pa purfi ad hvetja til freedslu til pess ad
starfsfolk i ferdapjonustu nyti sér ndmskeid sem bodid sé upp a.

Sem demi um pad ad takmarkadur skilningur a menningarheimum geti valdid
vandkvadum, pa nefna badi Pétur og Seevar ferdamenn fra israel. beir segja ad pad
séu gestir sem erfitt sé ad atta sig & og stundum séu israelskir ferdamenn litt vinsalir &
medal islenskra ferdapjénustuadila. beir kvarti meira en adrir og séu bara allt 6druvisi.
Savar segir: ,.Israelar eru allt annar menningarheimur og peir hafa ekki verid vel
bokkadir sem ferdamenn & islandi, en ég held ad pad sé einmitt bara skortur &
skilningi & peirra hegdun.« Pétur segir fra pvi ad pad hafi komid fyrir ad Israelsmenn
hafi rustad morgunverdarhladbordinu & hételinu hans af pvi pad hafi verid svinakjot a
pvi. Hann segir: ,,Af hverju gerist petta? Vid vitum alveg ad peir borda ekki svinakjot,
en af hverju haga peir sér svona?*. Hann telur einkum mikilveegt ad stjornendur kynni

sér menningarmun til pess ad fordast alika uppakomur, en hann segist sjalfur hafa
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akvedid ad jata 6llu sem peir baedu um, til pess ad ,,teekla* [sraelsmennina og pa hafi
samskiptin gengid betur.

8. 7. 1 Ad mata mismunandi pérfum og kréfum
Erna telur almennt alveg raunhaft ad meta mismunandi kréfum ferdamanna sem

tengjast uppruna, svo framarlega sem peer séu ekki of miklar.

Porleifur Por telur hins vegar ekki vera til stadar mikinn dhuga a pessum malum:

Allir pessir litlu nuancar [isl. blebrigdi ]i sambandi vid pad hvad
hverri pjod finnst mikilveegt, pad held ég ad menn séu ekkert svona
sérstaklega upprifnir af ... hér reyna menn bara ad hafa eitthvert
sérislenskt fyrirbrigdi af pvi og pad er i sjalfu sér ageett.

Hann telur almennt ekki vera mikid radram til pess ad mata mismunandi pérfum og
krofum erlendra ferdamanna. ,,Pad mé vera mjog sérstakt ef pii hefur pad einsleitan
kannahop ad pu getur farid ad preda pig eftir pvi.“ Honum finnst heldur ekki
sérstaklega mikilveegt ad pad sé gert, en segir ad samt gott ad vera vel ad ser i
menningarleasi. ,,En hvad snertir framsetninguna a pjonustunni, ad ef ad hin er a
faglegum heetti og geedin eftir ... godri islenskri kurteisi, pa etti pad alveg ad duga“.
Hann segir fra pvi ad stundum komi hopar med miklar sérkrofur sem ad viokomandi
ferdaskrifstofa sjai um ad koma a framfaeri og pa purfi fyrirteekin ad gera pad upp vid
sig hvort ad vioskiptin séu nagilega abatasom til pess ad pau geti mett pessum
krofum,

Savar segir hins vegar ad mikilvaegt sé ad meaeta mismunandi pérfum og kréfum.
Sa spurning vakni po alltaf hvort vid purfum ad leggja meira & okkur til pess ad fa
fleiri ferdamenn yfir sumarmanudina. Ef pad kemi hins vegar eitthvert bakslag eda
afall, pa veeri mikilvaegt ad pekkja fleiri markadi. Einnig segir hann pad mikilvaegt ad
vera opinn fyrir pvi ad skoda og pekkja betur mismunandi menningarheima, pvi pad
geeti hjalpad til pess ad finna markadsteekifeeri utan haannatima.

Kjartan er & sama mali og segir naudsynlegt ad fyrirteeki komi & mots vid
mismunandi parfir og kréfur. Hins vegar séu fyrirtaeki verr i stakk buin til pess ad gera
slikt i nuverandi efnahagsastandi.

Jon Gunnar segir pad einnig raunhzft ad haegt se ad meeta mismunandi porfum og

krofum.
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... N0 pegar hafa att sér stad umtalsverdar hreyfingar i pa att. bad er
ekkert flokid vio pad til demis ad Utvega steerri bil fyrir Japani svo
allir geti setid vid glugga. Kinverskur matur er til stadar hér. Russarnir
vilja luxus, hann er til upp ad akvednu marki ...Vid héfum demi um
pad, eins og Indverjar og Kinverjar vilja, ad allt sé nidurneglt
fyrirfram og allt standist eins og buid var ad segja. Og vid getum alveg
gert pad, en pad kallar bara a meiri fagmennsku af okkar halfu ad vera
betur undirbuin. En vid purfum ekki ad radast i milljardaframkvemdir
til ad standa undir pessum ventingum. betta er fyrst og fremst vidhorf,
menntun og fagmennska.

Pétur telur ad pd parfir og krofur seu mismunandi eftir uppruna, séu peer ekki sidur
mismunandi eftir pjédfélagshopum. Hann bendir a ad alpjédavaedingin hafi einnig haft
ahrif & pann hatt ad draga ur svona mun. Hann segir alltaf haegt ad gera betur i pessum
malum og pad purfi ad tengja pessa umradu vid markadsmidun.

Pétur og porleifur eru & peirri skodun ad ekki sé hagt ad koma endalaust til mots
vid mismunandi parfir og krofur. Pétur segir ad vissulega purfi ad vera til stadar
vitneskja um mismunandi menningarheima, en islensk ferdapjonusta eigi ad hafa sinn

hattinn & hlutunum.

Eg segi gott og vel, ef peir vilja endilega petta, pa geta peir bara
verid heima hja sér. Vid erum lika bara ad framleida eitthvad og hér
er petta bara gert svona. Og pegar ég fer i ferdalag til Japans, pa skal
ég purfa ad sitja uppi med pad ad purfa ad bada mig ad peirra heetti.
Af hverju get ég ekki farid til Japans og fengid hangikjét og svid? Eg
segi vio eigum heldur ekki ad vera ad apa eftir pvi hvad peir vilja
hafa heima hja sér. Vid purfum ad framleida okkar uppruna med
faglegum og kurteisum heetti og segja peim bara; svona er petta hér.
PU ert gestur hér i tveer, prjar vikur eda tiu daga og pa bara notar pd
bad, ekki reyna ad leika eitthvad annad.

Hann alitur pad misskilning hja islenskri ferdapjonustu ad atla ad lata 6llum lida eins
og heima hja sér og leggur aherslu & pad ad skoda purfi menningu ferdamanna og

akveda sidan hvort ad vid teljum ad vid getum pjonad peim.

8. 7. 2 Asiu markadurinn
Margir viomalendanna hafa ord & pvi hversu frabrugdnir Asiublarnir séu flestum
6drum ferdamonnum i hattum. Nokkrir peirra lysa einnig furdu sinni & pvi hvernig

sumir ferdamenn vilja hafa marga hluti eins og peir vaeru heima hja sér, til deemis vilja
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Asiubuar gjarnan fa asiskan mat en ekki islenskan. Erna segir: ,,En pessar pjooir vilja
oft bara f& sinn mat sem er mjog 6likt okkur og mér finnst pad alveg storundarlegt.*
Seevar hefur nokkrar ahyggjur vegna hugsanlegrar fjdlgunar ferdamanna fra Asiu.
Hann segir fra ferd sem hann for til Kina, dsamt fleirum, til pess ad kynna island sem
ferdamannaland og segir ad hann hafi nanast verid i afalli yfir menningarmuninum.
Hann segir ad i flestum tilfellum séu pad Kinverjar sem bdi & Islandi sem taki & moti

samléndum sinum, en peir séu ekki patttakendur i islenskri ferdapjonustu ad 6doru

leyti.

Petta er bara annad hagkerfi ... vid komumst ekkert i pennan bisness
en vid kunnum pad heldur ekki. pad er bara pannig, vid kunnum
ekkert & petta ... Eg bara hugsa til pess med hryllingi ad vid tekjum &
moti einhverjum kinverskum hopi og sendum hann Gt & land til okkar
folks, pad yroi bara disaster.

Pétur segir ad ef Kinamarkadurinn yrdi skodadur vel, pa yrdi nidurstadan ventanlega
st ad menningarmunur veri of mikill og islensk ferdapjonusta etti frekar ad einbeita
sér ad 6arum maorkudum.

Kjartan alitur mikid skorta hvad vardar pekkingu & mismunandi
menningarheimum og jafnvel um afturfor ad reda. Hann telur ad i sumum tilfellum sé
ekki einu sinni kunnétta til stadar til pess ad taka & maéti ferdamonnum fra pjéoum sem
eru af okkar adal markadssvedum, eins og Bretum, Pjédverjum og
Bandarikjamdnnum. Hann segir einnig fra pvi ad pegar for ad bera & komu gesta fra
Asiu til Islands, hafi verid gerd veikburda tilraun til pess ad freeda tiltekna
ferdapjonustuadila um menningu peirra, en litid hafi ordido ur pvi. Hann og nokkrir
forradamenn ferdapjonustunnar hafi einnig attad sig & peim mikla menningarmun sem
er & milli islendinga og Asiubla pegar peir heimsottu 16nd i Asiu um svipad leyti.
,Menningarpatturinn, vid forum af stad, en ég held ad vid hofum bara bakkad sidan.
Parna vantar mikid“. Kjartan bendir a pad hversu mikilveegt pad sé ad pekkja sina
eigin menningu vel, reeda um hana og skoda okkur sjalf.

Pétur talar einnig mikid um Asiumarkadinn og segir fra pvi ad eina skiptid sem
ferdamalayfirvold voru med kynningu & peim markadi pa hafi hin verid mjog

takmorkud.
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Eina skiptid sem ad petta hefur gerst, er pegar var byrjad ad lykta
adeins af Asiumarkadnum. J& Japanir, peir vilja sofa i adskildum
ramum og peir vilja badkor en ekkert meir, ekkert hvernig og hvad.
Svo vilja peir ekki endilega sofa i adskildum rGmum og pad var
aldrei farid almennilega ofan i petta. Svo vilja peir ekki hvernig
badkar sem er heldur. beir bada sig reyndar med mjog serstokum
heetti.

Fleiri vidmalendur minnast einnig umraedu i tengslum vid badvenjur pegar bera fér &
komum gesta frd Asiu. Kjartan segir ad & peim tima hafi verid gerdar breytingar a
nokkrum hotelum og sett badkor a herbergin i stadinn fyrir sturtu, pvi umraedan hafi
veri0 su ad pessir gestir vildu frekar fara i bad en sturtu. ,,Lengra nadi pad ekki* sagodi

Kjartan og visar pannig til takmarkana & umraedu um menningu gestanna.
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9 Umrada
[ rannsokn pessari hefur verid leitast vid ad svara eftirfarandi rannséknarspurningum:
e Hver er stada pjonustugaeda i islenskri ferdapjonustu og hverjir eru helstu
styrkleikar og veikleikar ferdapjonustunnar i pvi sambandi?

e Hver er stada freedslu og pjalfunar & svidi pjonustugeda og hvada urbota er
helst porf & pvi svidi ?

e Taka ferdapjonustuadilar almennt tillit til mismunandi uppruna feréamanna i
bjonustu vid pa og hver er stada pekkingar & mismunandi menningarheimum?

e Erraunheaft ad atla ad haegt sé ad beeta pjonustugaedi med aukinni pekkingu og
freedslu um menningarmun?

I upphafi pessarar ritgerdar var farid i gegnum fraedilega umfjoéllun um pjonustugaedi
og mikilvaegi peirra og hér verdur leitast vid ad tengja pann patt saman vid nidurstédour
beggja rannsokna. | lokaordum verdur rannsoknarspurningum svarad, auk pess sem
settar verda fram hugmyndir ad frekari rannsoknum og fjallad um takmarkanir
rannséknarinnar.

[ nidurstédum fyrri kénnunarinnar kom fram ad 89,5% patttakenda telja ad mikil
eda mjog mikil ahersla sé 16gd a geedi pjonustunnar hja sinu ferdapjonustufyrirteeki en
pad ma ad likindum tulka pad & pann veg ad fyrirteekin telji sig almennt standa sig vel
hvad geedi vardar. Er pessi nidurstada i samremi vid konnun sem gerd var &rid 2005
um gadi islenskrar ferdapjonustu, og fjallad er um hér ad framan, en par kom einnig
fram ad 90% peirra stjornenda sem patt toku i rannsoékninni, voru mjog eda frekar
anaegoir med gaedi peirrar pjonustu sem fyrirteeki peirra veita. Drogu rannsakendur pa
alyktun ad stjornendur peirra teldu ad ekki pyrfti ad beaeta gedi pjonustunnar (Arney
Einarsdéttir o.fl., 2007).

pessar nidurstodur eru hins vegar ekki i samremi vid pad sem kom fram i
vidtdlum vid vidmalendur i sidari rannsokninni sem allir hafa mjog goda yfirsyn yfir
islenska ferdapjonustu. peir voru allir sasmmala um pad ad pjonustugeedi i islenskri
ferdapjonustu veeru almennt ekki négu g6d og naudsynlegt veeri ad gripa sem fyrst til
adgerda til pess ad reyna ad beeta ar pvi. Spurningin er pvi su hvort ad fyrirtekin séu
ad ofmeta stodu sina i gedamalum og hvort ad geedi séu i einhverjum tilfellum meira i
ordi en a bordi.

Pegar leitad var eftir skyringum a pvi hvers vegna viomelendur telji
bjonustugaedi ekki ndgu god kom i ljos ad arstidasveifla, pad er hversu margir
ferdamenn koma ad sumarlagi en fair yfir veturinn, stendur pjénustugedum verulega

fyrir prifum, einkum er vardar mannaudsmal. I morgum tilfellum, ekki sist &

94



landsbyggdinni, er um timabundin storf ad reeda og pvi eiga margir éhaegt med ad gera
ferdapjonustu ad framtidarstarfi. Mannabreytingar eru tidar og pekking og reynsla
helst ekki inni i fyrirtekjunum. Pa virdast fyrirteekin veigra sér vid ad eyda fjarmunum
og tima i pjalfun starfsmanna, sem ovist er hvort starfa muni hja fyrirteekinu lengur en
eitt sumar.

Ljost er ad pad parf aframhaldandi vidleitni i pa att ad lengja ferdamannatimabilid
& Islandi. Leggja parf aherslu & vérupréun og nysképun og stjornvold purfa ad hvetja
0g stydja vid pessar aherslur. Heilsutengd ferdapjonusta er deemi um grein sem byr

yfir miklum moguleikum og parf ekki ad vera hdd sumarmanudunum.

9. 1 Islenskt samfélag og ferdapjonusta

Svo virdist sem vidhorf til pjonustustarfa i islensku samfélagi sé stundum & pann hatt
ad pad sé ekki nogu fint ad ilengjast i slikum storfum. betta kom fram hja nokkrum
vidmealendum og Pétur Snabjornsson sagdi pad sina reynslu ad ungt folk vildi
6gjarnan horfa til framtidar i pjonustustorfum i ferdapjonustu. Til pess ad leysa petta
vandamal er ljost ad ferdapjonusta parf ad 6dlast meiri virdingarsess i pjodfélaginu.
pad parf ad breyta vidhorfinu pannig ad 6llum megi vera ljost hversu mikilvaeg
ferdapjonustan er. Ad vera godur pjonn krefst mikillar pekkingar, ekki sist faglegrar.
Ad pjona feroamdnnum Utheimtir auk pess pekkingu & menningarheimum,
tungumalakunnattu og ferni i samskiptum. Menntun, pjalfun og personulegir
eiginleikar eru pvi naudsynlegir peettir i fari peirra sem eiga ad gegna slikum stérfum,
ef vel 4 ad vera.

Gronfeldt og Strother (2006) segja algengt ad imynd pjonustu sé tengd
laglaunastorfum sem ekki krefjist mikils af starfsfolki. baer benda hins vegar & pa
stadreynd ad nyskopun sé mikil i pjénustu, auk pess sem ny tegund pjonustu feli i sér
mikla sérhafingu og sérpekkingu starfsfolks. Mikilvaegt er ad leggja aherslu & ad
kynna petta og hefja pjonustustorf til meiri virdingar.

Nokkrir vidmalendur téludu einnig um pad ad edli Islendinga og menning ynni
ekki med pjonustugedum. Kjartan taladi um tilhneigingu til hroka og Pétur sagdi ad
Islendingar vildu ekki lata flokka sig i gaedakerfi, sérstaklega ef Gtlit er fyrir ad peir
verdi ekki flokkadir i heerri prepum kerfisins. Hvad petta vardar parf ad huga betur ad
freedslu. Fraeda parf fyrirteekin um mikilvaegi pess ad skipuleggja markadsstarfid og

vinna markvisst ad anagju vidskiptavina.
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9. 2 Gaedamal
Umraeda um gedamal i islenskri ferdapjonustu er smdm saman ad aukast og flestir
virdast gera sér grein fyrir mikilveegi pjonustugeda. Petta var yfirleitt skodun
viomalenda en sumir peirra hofdu samt nokkrar ahyggjur af pvi ad pdé pad veeri
almennur skilningur & pessu, pa veeri samt sem adur til stadar nokkur tregda til pess ad
framkveema hlutina. Fyrir islenska ferdapjonustu i heild sinni er afar mikilvaegt ad
gaedi pjonustu séu i godu lagi. Oft hefur verid um pad reett ad afkoma fyrirtekja i
greininni veeri ekki sérstok, en pjonustugaedi geta haft mikil ahrif & afkomu peirra.
Pjonustugeaedi hafa einnig mikil ahrif & anagju vidskiptavina og pvi naudsynlegt ad
talsmenn ferdapjonustunnar hvetji fyrirteekin &fram hvad pjonustugeaedi vardar en Gtal
rannsoknir hafa synt fram a mikilveegi pjonustugeda og anagju vidskiptavina hvad
vardar arangur og afkomu fyrirteekja. bannig syndu rannséknir Fryer (2001) fram &
sterk tengsl a milli anaegju vidskiptavina annars vegar og virdi hluthafa hins vegar.
Kenning Heskett o.fl. (1994) um pjonustuhagnadarkenninguna felur pad einnig i ser
ad ef 16gd er ahersla a innri pjonustugaedi leidi pad til anaegju starfsmanna sem hefur
ahrif & anaegju vidskiptavina og leidir ad lokum til gbdrar afkomu fyrirtaekja.

Viomelendur toldu flestir ad pad yrdi fyrirtekjum mikil hvatning pegar hinu nyja
umhverfis- og geedakerfi yroi komid &, auk pess sem pad myndi auka umraedu um
geedamal og fagmennsku almennt. Pétur nefndi p6 ad Islendingar veeru tregir til pess
ad taka patt i flokkun sem fzeli i sér stadla og kerfi og vildu frekar gera hlutina & eigin
spytur. Dreem pétttaka i naverandi gaedaflokkunarkerfi stydur petta alit auk peirrar
skodunar sem fram kom hja Hrafnhildi Eyjolfsdéttur og Smith (1996) ad islendinga
skorti sjalfsaga, hneigist til frumkveedis, sveigjanleika og nyskdpunar og séu litt
hrifnir af formlegum reglum og skipulagi. Nidurstédur Ingu Laru Olafsdéttur (2008)
eru einnig i samrami vid petta, en peer voru & pa lund ad islendingar vilji heldur proa
sinar eigin adferdir i gaedaviomidum fremur en nota sérstakar adferdir i pvi
augnamioi.

Mikilveegt er pvi ad vandad verdi til verka vid smidi hins nyja umhverfis- og
gedakerfis svo ad fyrirtaekin leggi kapp sitt & ad vera patttakendur i pvi, sjai sér hag i

pvi ad taka patt i pvi og hafi metnad til pess ad standa sig vel.

9. 3 Vaentingar ferdamanna
Vidmelendur voru almennt sammala um pad ad ferdamenn hafi ekki miklar veentingar

til pjonustugaeda pegar peir koma til islands. Nidurstddur gaedakannana sem gerdar
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hafa verid & vegum opinberra adila stydja einnig vid pessa skodun. I kénnun sem gerd
var arid 2006 kom til ad mynda fram ad 36% ferdamanna toldu gaedi almennt betri en
pbeir bjuggust vid og 58% toldu pau svipud og peir attu von a (Ferdamalastofa, 2010,
d).

Erna Hauksdottir sagdi ad hun veeri oft hissa hvad ferdamenn veru anaegdir, po
peir fengju ekki sérstaklega goda pjonustu. Adrir vidmalendur toku undir petta og
nokkrir atskyrdu pad a pann hatt, ad par sem nattaran hefdi i lang flestum tilfellum
lokkad ferdamennina til landsins, dreegi pad ur vaentingum peirra til pjénustugeeda.

Pétur taladi einnig um pad ad hann skynjadi oft ad margir ferdamenn gerdu ekki
miklar krofur til geda. Hann sagdi fra pvi ad margir ferdamenn sem gistu & hans
hoteli, sem hefur fjérar stjornur, gistu jafnframt & stédum sem veeru mun lakari ad
gedum.

Petta er atridi sem vart getur talist mjog jakveett med tilliti til imyndar landsins og
geda og er vert ad skoda nanar i framtidinni. bratt fyrir petta ma gera rad fyrir ad
upplifun veentinga sé i flestum tilfellum innan pess sem Zeithaml o.fl. (1993) kalla
umburdarlyndi samanber mynd 1, bls. 16. Frodlegt er ad velta fyrir sér asteedunni fyrir
pbessari stddu. Hugsanlega er hun tvipeett. A0 markadsstarfi sé hagad & pann hatt ad
veentingum ferdamanna til pjonustugeeda sé stillt i hof likt og Porleifur Por hélt fram.
Hann benti & ad markadssetning islenskrar ferdapjonustu veeri med peim hetti ad
adaldherslan veeri a natturutengda upplifun en ekki pjonustugaedi. Hins vegar ma
einnig a&tla ad nattdran komi okkur til hjalpar i pessu tilliti, eins og Kjartan Larusson
minntist &.

| pessu samhengi er einnig hugsanlegt ad ferdamenn telji menningu okkar &
Islandi vera pad frabrugdna peirra eigin menningu ad peir dragi Gr kréfum sinum og
séu umburdarlyndari i mati sinu & pjénustu, samanber Weiermair (2000) og Stauss og
Mang (1999). Frodlegt veeri ad skoda nanar hver er asteedan fyrir pvi ad ferdamenn
hafi svo hofstilltar veentingar og mikilveegt er ad fylgjast med pvi hvort ad breytingar

verdi & pessu i framtidinni.

9. 4 Ordspor

Viomealendur voru flestir & peirri skodun ad innan ferdapjonustu veeri toéluverd
medvitund um ordspor og mikilveegi pess fyrir fyrirteeki. porleifur Por taldi p6é ad oft
veeri litid pannig & ferdamenn ad peir keemu ekki aftur og skiptu pvi ekki mali ad

vidskiptum loknum. Pétur benti a ferdasiduna Trip Advisor i pessu sambandi og
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sagadist sjalfur fylgjast vel med pvi sem skrifad veeri & pennan vef um ferdapjonustu a
islandi almennt, og um fyrirtekid hans. Hann taldi siduna hvetja mjog til
bjonustugaeda, par sem folk ,,vildi ekki lata hanka sig 4 hlutunum® og ad pad veeri birt
parna.

Litvin o.fl. (2008) sdgdu ad personuleg ahrif og ordspor veeru peir pettir sem
hefdu hvad mest &hrif & kaupakvordun neytenda. bessir peettir veeru sérlega mikilvaegir
i ferdapjonustu, par sem litid er & kaupin sem ahattukaup. Peir segja enn fremur ad
ferdamenn eydi sifellt meiri tima a Veraldarvefnum til pess ad afla sér upplysinga og
lesa um reynslu annarra og benda a naudsyn pess ad na tokum & pessu sterka afli.

Mikilvaegt er ad ferdapjonustufyrirteki geri sér grein fyrir pessari bodleid i
markadssetningu sem tengist pjoénustugedum & beinan hatt. Han getur haft marga
kosti i for med sér fyrir fyrirteeki og vidskiptavini peirra, en getur einnig reynst
fyrirteekjum afdrifarik ef illa tekst til. Hvetja parf fyrirteeki til pess ad fylgjast med pvi
sem skrifad er & hinar ymsu ferda- og spjallsidur & Veraldarvefnum, gripa til adgerda

og svara fyrir sig a faglegan hatt.

9. 5 Faglegt starf fyrirteekjanna

Margir fredimenn hafa bent & pann mikilveega patt i starfi pjonustufyrirtekja ad pau
setji sér markmid og hafi til taks pjonustustadla en slikt sé til hagsbéta fyrir badi
starfsmenn og vidskiptavini.

[ fyrri kénnunni kom { 1j6s ad rum 70% fyrirtekjanna hofou sett sér
bjonustumarkmid og 44% voru med pjonustuhandbdk med verkferlum sem tengjast
bjonustunni. Pad kom a Ovart ad tep 16% fyrirteekja sem eru med pjonustuhandbok
hafa ekki sett sér pjonustumarkmid, en telja verdur edlilegra ad byrjad sé & pvi ad setja
markmid og sidan gera pjonustuhandbdk sem pjonar peim tilgangi ad vera
leidbeinandi um pad hvernig eigi ad na markmidum.

I pessu sambandi benda Zeithaml o.fl. (2009) & mikilveaegi pess ad settir séu fram
akvednir stadlar og markmid pvi annars verdi pjonustustefna og vidmid 0ljés, badi
fyrir vioskiptavini og starfsmenn og erfitt geti verid ad meta gaedi pjonustunnar. Berry
o.fl. (1990) taka i sama streng og benda & ad tilvist pjonustustadla hafi peer jakvaedu
afleidingar ad aherslan verdur fyrst og fremst a vidskiptavininn.

Viomelendur toldu ymsar astedur fyrir pvi af hverju fyrirteki veeru ekki med
fyrirfram tilgreinda stadla og markmid. Badi Pétur og Sevar alita til demis ad minni

fyrirtaeki setji slikt siour nidur & blad vegna pess ad pau atti sig hvorki & gagnsemi pess
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né skynji ad petta eigi vid hja peim. Oft er einnig um ad reeda fjolskyldufyrirteki sem
telja pad dOparfa ad skrad petta nidur. Af pessum nidurstédum mé etla ad efla purfi
freedslu & pvi hversu mikilveegt pad er fyrir 61l fyrirteeki, stor og sm4, ad vinna af
fagmennsku i pessu tilliti.

I badum kénnunum sem gerdar voru vegna pessa verkefnis var spurt hvort pad
veeri munur & fyrirteekjum a landsbyggdinni og a héfudborgarsvaedinu med tilliti til
bjonustugaeda og faglegs starfs. Nidurstédur fyrri kénnunarinnar gafu ekki tilefni til
bess ad etla ad svo veeri, nema hvad vardar markadsrannsoknir, en fyrirteki a
hofudborgarsvaedinu virdast gera peer adeins oftar. Vidmalendur téldu heldur ekki ad
neinn munur veeri & fyrirteekjum eftir stadsetningu, heldur veri munurinn eftir sterd
fyrirteekjanna og par sem fleiri stor fyrirteeki veeru a hofudborgarsveedinu geeti hallad

adeins a landsbyggdina i pessu tilliti.

9. 5. 1 Fraedsla og pjalfun i ferdapjonustu

Nam sem tengist ferdapjonustu & einhvern hatt er i bodi & premur stigum. Nam fyrir
Ofaglaerda, nam fyrir starfsmenntastéttir og haskélamenntun. I rannsokn sem gerd var
ario 2005, & stjornunarhattum hja islenskum ferdapjonustufyrirteekjum, var kannad
menntunarstig i ferdapjonustu. Af peim stjérnendum sem toku péatt i rannsokninni
hofou 8% lokid grunnskdlanami, 24% framhaldsskélanami, 24% idnnami og 43%
haskélanami. Menntunarstig var heerra i fyrirteekjum & hoéfudborgarsvaedinu en a
landsbyggdinni og eftir pvi sem fyrirteekin eru sterri er menntunarstig stjornenda
heerra (Arney Einarsdéttir o.fl. , 2007).

Erna Hauksdottir benti & ad na geeti ferdapjénustan i auknum meeli ragid til sin
haskélamenntad félk, en um slikt hefdi vart verid ad reda adur en efnahagshrunid
vard & Islandi. I pessu faelist taekifaeri til pess ad bata faglegt starf fyrirtaekjanna.

Nokkrir vidmelendur bentu pé & pad ad haskdlanam i tengslum vid ferdapjénustu
veeri ekki efst & lista yfir pad nam sem ferdapjonustan parfnadist og Kjartan Larusson
hafdi efasemdir um pad ad slikt nam hefoi mikid ,,raunsamband* vid ferdapjonustuna.
porleifur POr benti & ad ef til vill veeri nam sem tengist pjonustu og ferdapjonustu of
dreift um hinar ymsu menntastofnanir og Savar sagdi ad pad pyrfti ad einfalda
namsframbod og ,prengja fokusinn®“. Pétur lagdi til ad stofnud veeri namsbraut i
menntaskdlum sem tengdist ferdapjonustu. Med pvi meetti frekar fa folk til pess ad
leggja ferdapjonustu fyrir sig til framtioar, pekkingu wveeri vidhaldid inni i
fyrirteekjunum og einnig yrdi studlad ad menntun sem myndi henta greininni. Virdist
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pbetta vera mjog gdéd hugmynd og hugsanlegt ad med sliku Urraedi veeri haegt ad baeta
bjonustugaedi til muna, auk pess sem fyrirteeki ettu frekar moguleika & ad rdda til sin
starfsfolk sem hygdi a framtid i ferdapjonustu.

Viomealendur voru almennt & peirri skodun ad frambod nams sem tengdist
pjonustu & einhvern héatt veeri nokkud gott en pad pyrfti ad beaeta pad sem sneri ad
hagnytu néami, ekki sist pvi er vardar framreidslu. Framreidslan er mjog mikilveegur
hluti af pjonustu vido ferdamenn en par vanti i morgum tilfellum verulega upp & ad
bjonustugeaedin séu aseettanleg. | framreidslunni skorti einnig verulega upp & pjalfun en
vart parf ad fjolyrda um mikilvaegi pjalfunar i pvi samhengi. Matreidslan virdist & hinn
boginn vera styrkleiki pvi vinseeldir fagsins hafa verid allmiklar & undanférnum &rum.

pad er athyglisvert, sem fram kom i mali Ernu Hauksdottur og Seevars
Skaptasonar, hversu mikla hvatningu fyrirteekin virdast purfa pegar ad pvi kemur ad
sekja namskeid eda adra fredslu. PG ad Samtok Ferdapjonustunnar standi sig vel i pvi
ad hvetja félagsmenn sina, pa veeri edlilegra ad s hvati veeri til demis kominn vegna
samkeppni eda vilja til pess ad gera sifellt betur. Gronfeldt og Strother (2006) benda a
ad pjonustufyrirteki sem nad hafi gdbdum arangri setji mikla fjarmuni i pjalfun og
starfsproun starfsmanna og leggi jafnframt aherslu & ad pjalfunin taki mid af
markmidum og stefnu fyrirteekisins. Rannsokn Peccei og Rosenthal (2001) leiddi
einnig i 1jos hversu jakveed ahrif pjalfunar vaeru og leiddi til hegdunar sem einkenndist
af aherslu & vidskiptavini.

P4 6llum eetti ad vera ljost hversu mikilveeg pjalfun starfsmanna er fyrir velgengni
fyrirteekja, pa gafu svor flestra vidmealenda til kynna ad vida veeri pottur brotinn i pvi
begar kemur ad pjalfun framlinustarfsmanna. Helsta asteedan sem nefnd var i pvi
sambandi var arstidarsveiflan, en svo virdist sem fyrirteekin radi sumarstarfsmenn sina
til starfa um pad bil sem ferdamannastraumurinn fer vaxandi og peir hetti storfum um
leid og dregur Gr honum. bvi gefist takmarkadur timi til pjalfunar og freedslu. Asteedan
fyrir pessu er i flestum tilfellum st ad um skolafolk er ad reeda sem kemst ekki fyrr til
starfa. Einnig er hugsanlegt ad fyrirteeki séu ad reyna ad spara hvad launakostnad
vardar. bvi ma atla ad kynna purfi enn betur fyrir islenskum ferdapjonustuadilum
pann arangur og avinning sem faest med pvi ad pjalfa og freeda starfsfolk sitt.

[ fyrri kdnnuninni kom nokkud & dvart ad tengsl & milli pess hversu mikil ahersla
er 16g0 & gadi og hversu mikla formlega fraedslu eda pjalfun rekstraradilar hafa fengid
i pvi ad veita gaedapjénustu voru fremur veik, par sem a&tla ma ad peir sem segjast

leggja aherslu & gaedi leggdu einnig aherslu a ad fa freedslu og pjalfun. pad ber pé ad
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hafa i huga ad hér var verid ad mela pad sem folk sagdi sjalft um gaedi pjonustu
sinnar, en hugsanlegt er ad pad sé ekki alltaf raunin. Annad sem vakti athygli i sému
konnun var ad eftir pvi sem fyrirteekin voru steerri hofou rekstraradilar fengid heldur
meiri freedslu og pjalfun i pvi ad veita geedapjonustu, en hid sama var ekki ad segja
um starfsmennina, pvi ekki var munur & pvi hversu mikla fredslu og pjélfun
starfsmenn fengju eftir steerd fyrirteekjanna. Edlilegt hefdi matt teljast ad steerri

fyrirteeki myndu frekar pjalfa starfsmenn med tilliti til geedapjénustu.

9. 5. 2 Markadsrannséknir og kannanir

I badum koénnunum var spurt hvort ad fyrirteeki veeru ad gera markadsrannsoknir. |
peirri fyrri var spurt hvort ad fyrirtaekin kénnudu vaentingar vidskiptavina og hvort pau
gerdu formlegar eda 6formlegar kannanir til pess ad komast ad pvi hversu anagdir eda
Oaneaegadir vidskiptavinir eru med pjonustu fyrirteekisins. Nidurstddur syna ad
fyrirteekin kanna heldur oftar aneegju eda 6anagju vidskiptavina en 47,5% sogou ad
stundum, oft eda mjog oft veeru gerdar kannanir um pad. Um 45% sdgdu ad stundum,
oft eda mjog oft veeru gerdar kannir um veentingar vidskiptavina.

pad kom pvi nokkud & 6vart ad vidmelendur i sidari kénnuninni telja mjog litid
um pad ad minni fyrirteeki i ferdapjonustu geri markadsrannsoknir eda fylgist med
anaegju vidskiptavina a reglubundinn hatt. borleifur bor sagdi til ad mynda fra pvi ad
hann heyrdi oft menn segja ad peir vissu nd hvernig téninn veri i sinum
vidskiptavinum. Hér er pvi spurningin hvort ad ferdapjonustufyrirtekin ofmeti pennan
patt i starfseminni eda hvort ad vidmalendum sé 6kunnugt um slikar kannanir. Einnig
vaknar spurning um hvort folk telji almennt ad markadsrannsoknir séu flokio fyrirbaeri
og atti sig ekki a pvi ad jafnvel litil fyrirteeki geta, med einfoldum heetti, gert ymsar
kannanir og fengid pannig dyrmeetar upplysingar.

Freedimenn benda itrekad & mikilveegi kannana fyrir pjonustufyrirteki. Gronfeldt
og Strother (2006) segja til deemis ad pad se algjorlega naudsynlegt fyrir fyrirteeki ad
meela stodugt anaegju vidskiptavina pannig ad hagt sé ad fylgjast med pvi hvort ad
breytingar eigi sér stad.

McDaniel og Parasuraman (1986) segja ad minni fyrirteeki misskilji oft tilgang
markadsrannsokna og telji ad paer séu adeins fyrir steerri fyrirteeki. Stjornendur telji
auk pess ad kostnadurinn sé of mikill, sjai ekki avinninginn af pvi ad gera slikar

rannsoknir og hafi ekki pekkingu & pvi hvernig eigi ad framkvaema par.
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Zeithaml o.fl. (2009) halda pvi fram ad med tilliti til pjonustugaeda sé lykilatridi
fyrir fyrirteeki ad komast ad pvi hverjar séu vaentingar vidskiptavina. bau segja ad
jafnvel litil fyrirteeki geti audveldlega gert markadsrannséknir med litlum tilkostnadi
og benda til demis & spurningakannanir a veraldarvefnum sem goda og odyra leid.
Stundum Aliti fyrirteeki ad pau viti hvad vidskiptavinirnir vilji eda ettu ad vilja, en ef
slik er raunin, er heetta & ad pau nai ekki ad mata veentingum vidskiptavina sinna.

[ sidari kénnunni tjadu vidmalendur sig einnig um rannsoknir i ferdapjonustu
almennt, medal annars par sem gerdar eru a vegum opinberra adila. Allir voru peir
sammala um pad ad gera pyrfti fleiri rannsoknir og sumir nefndu ad ferdapjénustan
veeri afskipt i pessu tilliti, hvad vardar fjarveitingar rikisvaldsins. Pétur og Kjartan
nefndu einnig ad peer rannsdknir sem gerdar veeru i dag veeru ekki ad nytast sem
skyldi og telja ad haegt veeri ad gera mun betur.

Hugsanlegur ahrifapattur i pessu geeti ad hluta til verid su stadreynd ad i islenskri
feroapjonustu er yfirleitt notast vid stadladar spurningakannanir en Zeithaml o.fl.
(2009) bentu & mikilveegi pess ad rannsakendur geri sér grein fyrir pvi ad ekki sé
hentugt ad nota sams konar gaedakannanir fyrir vidskiptavini fr& mismunandi
menningarheimum. Tungumal sé til ad mynda mikilvegur ahrifapattur i pessu tilliti,
par sem mismunandi uppbygging og malvenjur hafi ahrif. Hofstede (2001) alitur
einnig ad menning svarenda hafi ahrif, auk pess sem oft geti verid erfitt ad pyda
spurningalista & milli tungumala og merking geti breyst. P4 geti einnig verid um ad
reeda mismunandi skilning & spurningum sem tengjast menningu svarenda.

Patterson og Mattila (2008) benda einnig & ad markadsrannsdknir sem tengjast
menningarviddum, samanber Hofstede, bjédi wupp & dypri skilning a

menningartengdum atridum sem snerta pjonustu.

9. 6 Pjonustugaedi og menning ferdamanna
[ fyrri kénnuninni voru fyrirtaekin spurd ad pvi hvort ad pau teldu ad parfir og krofur
ferdamanna veeru misjafnar eftir uppruna peirra og toldu 80,7% patttakenda svo vera.
Adeins 53% voru hins vegar sammala pvi ad peir veittu ferdaménnum mismunandi
bjonustu vegna pessa. Petta vakti upp spurningar og ahuga & ad komast ad pvi hvada
asteedur og sjonarmid laegju parna a baki og vard i raun til pess ad akvedid var ad gera
eigindlega rannsokn til pess ad haegt veeri ad spyrja nanar Ut i petta efni.

Viomelendur i sidari konnuninni alitu ad innan ferdapjonustunnar veeri almennt

mjog litil pekking & menningaruppruna feréamanna. pé veeri til stadar nokkur pekking
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hja fyrirteekjum vardandi mismunandi parfir og kréfur og oft veeri reynt ad maeta peim.
pau voru sammala um pad ad naudsynlegt veri ad baeta pekkingu & pessu svidi. Erna
og borleifur bentu & ad i Ferdamalaskolanum i Kdpavogi hefdi stundum verid bodid
upp & namskeid i 6likum menningarheimum og pad veri kominn timi til pess ad gera
pad aftur. Erna benti & pad ad i pessu sem 6dru pyrfti ad ,,yta vid stjornendum® til pess
ad fara sjalfir eda senda starfsfolk sitt & ndmskeid. Af pessum ordum ma &tla ad
takmarkadur fjoldi peirra sem starfa i ferdapjonustu hafi fengid slika freedslu og pyrfti
ad gera verulegt atak i pessum efnum.

Margir freedimenn hafa itrekad bent & mikilveegi pess ad adilar i pjonustu kynni
sér og hafi skilning & menningu vidskiptavina sinna. Hér ma nefna Hofstede (1997 og
2001); Furrer o.fl. (2000); Sharma o.fl. (2009); Mattila, 1999; Liu o.fl. (2001);
Mueller o.fl. (2003); Crotts og Erdmann (2000) og fleiri. petta parf ekki ad vera
kostnadarsamt eins og Jon Gunnar benti &, heldur er petta spurning um vidhorf og
fagmennsku. Mueller o.fl. (2003) segja ad su stadreynd ad pjonustugadi eru eins
afsteed og raun ber vitni, undirstriki mikilvegi pess ad komast ad pvi hvad séu
asaettanleg pjonustugeaedi fyrir hvern hop og bregdast vio med skipulégdum heetti.

pa hafa freedimenn, eins og Stauss og Mang (1999), Mattila og Patterson (2004,
a), Warden o.fl. (2003), einnig bent & mikilvaegi pess ad pekkja hvad sé mikilvaegast
begar mistok eiga sér stad. Pannig geti fyrirtaekin skipulagt sig fyrirfram og lagmarkad
pad tjon sem getur hlotist af mistokum sem stundum virdast 6hjakvaemileg.

Petta tengist einnig menningarpjalfun og freedslu fyrir starfsmenn i ferdapjonustu
og annarri pjonustu sem felur i sér samskipti folks af mismunandi uppruna.
Fraeedimenn, eins og Reisinger og Turner (1998); Gronroos, (1999); Mattila, (1999);
Kim o.fl., (2002); Mattila og Patterson (2004, a); Mattila (2008); Sharma o.fl. (2009),
hafa allir bent & mikilvaegi og gagnsemi slikrar pjalfunar.

pad er skodun rannsakanda ad i slikri pjalfun og freedslu veaeri afar gagnlegt ad
kynna sér menningarviddir Hofstede (1997 og 2001) til pess ad 6dlast dypri skilning a
mismunandi menningarheimum. Pannig ma 6dlast afar gagnlega vitneskju um pad
hvad sé mikilveegast fyrir vidskiptavini hvadan sem peir koma. Sem dami um
gagnsemi pess ad nota menningarviddir Hofstede i slikri pjalfun bentu Reimann o.fl.
(2008) & ad vidskiptavinir fra peim I6ndum par sem dvissuviddin meelist ha, hafi mun
minna umburdarlyndi gagnvart pjonustu heldur en peir sem koma fra peim I6ndum par

sem pessi vidd malist 1ag. Um petta purfi stjérnendur ad vera medvitadir og peir
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benda & ad leggja skuli sérstaka aherslu & ad freeda starfsmenn um petta atridi i pjalfun
peirra.

Lénd sem skora hatt & 6vissuvidd Hofstede sakja Island heim, eins og til daeemis
Frakkland og Italia, auk pess sem pyskumalandi l16ndin skora midlungahatt & pessari
vidd. L6nd i kringum Midjardarhafid, eins og til demis srael, skora lika hatt & pessari
vidd (Hofstede, 1997). Badi Savar og Pétur téludu einmitt um ferdamenn fra israel
0g sogadust stundum ekki skilja pad hvernig peir htégudu sér og hversu 6anagdir peir
veeru oft. Med pvi ad kynna sér menningarviddir Hofstede veeri hugsanlega haegt ad
skyra pad hvernig peir koma fram og nélgast p& pannig ad koma megi i veg fyrir
arekstra af pvi tagi sem Pétur taladi um.

Lond i Sudur Evropu skora lika hatt & viddinni sem er kdllud valdafjarlaegd en su
vidd er talin mikilveegust til pess ad Utskyra ahrif menningarmunar & skynjada
pjonustu (Tsang og Ap, 2007).

Hja Pétri og Joni Gunnari kom fram ad naudsynlegt veeri ad leggja meiri aherslu &
markadshlutun i islenskri ferdapjonustu en med pvi metti auka pekkingu a
mismunandi menningu og par af leidandi pjénustugeedi. Pétur vildi auk pess fa skyrari
stefnu i pessu tilliti af halfu islenskra ferdamalayfirvalda og sagdi pad skipta
héfudmali ad pekkja parfir og dskir folks og geta pannig akvedid hvada hopum & ad
bjona og med hvada hatti.

Reisinger og Turner (1998) leggja aherslu & ad markadshlutun taki tillit til
mismunandi menningarlegra patta og segja ad slikt sé grundvallaratridi hvad vardar
markadshlutun i ferdapjonustu og kynningarstarf. Pannig megi fa nakveemari og betri
grunn i markadsmidun og stadsetningu (targeting og positioning). Markadssetning
ferdapjonustu eigi pvi ad taka tillit til upprunastadar ferdamanna, asamt pvi ad fela i
sér upplysingar um menningarmun a milli ferdamanna og heimamanna. Endurskoda
burfi hina hefobundnu markadshlutun sem felur i sér landfredilega, lydfraedilega,
personulega og hegdunarpetti og kynna ny vidmid. Menningarmunur & pé ekki ad
vera hid eina sem tekid er tillit til i markshlutun og kynningarstarfi, heldur eigi ad taka
tillit til pessa pattar, asamt hinum hefébundnu pattum, til pess ad hluta nidur
markadinn. Petta hafi auk pess ahrif & hvernig afangastadur stadsetur sig a
alpjodlegum markadi.

Hvad vardar pad ad mata mismunandi porfum og krofum ferdamanna sagdi Jon
Gunnar ad mata sliku kalladgi & meiri fagmennsku og undirbuning af halfu

fyrirteekjanna og taldi pad vel gerlegt. Erna, Seevar og Kjartan voru & sama mali en
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Porleifur POr og Pétur telja ad vid eigum ad einbeita okkur ad pvi ad kynna pad sem er
islenskt og ekki veeri mikid radrum til pess ad meeta mismunandi pérfum og krofum.

Kjartan sagdi mikilveegt ad pekkja vel sina eigin menningu um leid og madur
leerir um menningu annarra. Reisinger og Turner (1998) bentu & ad menningarpjalfun
hjalpi framlinustarfsménnum til pess ad skilja eigin menningu, ekki sidur en
menningu vidskiptavina. | pvi tilliti er einnig vert ad hafa i huga pad sem
Trompenaars og Woolliams (2003) segja ad gott sé ad hafa i huga ad menningarmunur
bai i okkur sjalfum. Vid sjdum ekki verdldina eins og hun er, heldur eins og hun birtist
okkur, eins og vid sjaum hana med okkar eigin menningargleraugu & nefinu.

Midad vid pad sem fram kemur i svérum vidmelenda i rannsokn pessari virdist
sem islensk ferdapjonusta eigi mjog margt Olert og 6gert hvad pad vardar ad pekkja
og taka tillit til mismunandi menningar. St pekking sem til stadar er a pessu virdist i
lagmarki og fyrst og fremst koma i gegnum reynslu, en ekki freedslu og pjalfun eins og
freedimenn mala med.

[ svérum vidmalenda matti greina ad innan ferdapjonustunnar veeri nokkur
tilhneiging til stadalmynda hvad pjoderni ferdamanna vardar, pad er ad peir veru
gjarnan flokkadir eftir pjoderni og hegdun en hvorki skyggnst inn i mismunandi
menningarheima né reynt ad skilja astedur mismunandi parfa og 6ska, hegdunar og
framkomu. Petta er atridi sem fraeedimenn, eins og Hofstede (2001), Patterson og
Mattila (2008) og Reimann o.fl. (2008), hafa varad vid, pvi slikar stadarmyndir geta
oft verid neikveedar. Pad er skodun rannsakanda ad med pvi ad freeda og efla skilning
a4 mismunandi menningarheimum megi beadi bata pjonustugedi og auka

umburdarlyndi og skilning i islenskri ferdapjonustu.

9. 6. 1 Asiumarkadurinn
Hugsanlegt er ad kinverskum ferdaménnum muni fjolga talsvert hér & landi & naestu
arum og aratugum. Samkveemt UNWTO (2008) er kinverski markadurinn talinn sa
markadur sem er i hvad hrodustum vexti med tilliti til ferdalaga Kinverja utanlands.
Reisinger og Turner (1998) benda & ad pau ferdapjonustufyrirteeki sem séu best
undir pad bain ad mata porfum pessara gesta, muni na steerri hluta af pessum markadi
og porfin til pess ad afangastadir og pjonustuadilar skilji og geti stjornad pessum
ferdamonnum sé vaxandi.
pad kom fram i mali margra viomalenda hversu gerélikir Kinverjar veeru ef borid

vert saman vid Islendinga og nefndu margir ,,menningarsjokk® i sambandi vid
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umgengni vid Kinverja hvort sem hin var i Kina eda & Islandi. Fram kom ad pekking
og skilningur & menningu Asiubuda veeri litil sem enginn i islenskri ferdapjonustu og
einn vidmelandi benti & pad ad vegna menningarmunar ettum vid ekki ad seekjast
eftir pvi ad fa Kinverja hingad, heldur einbeita okkur ad svedum sem veru
menningarlega ner okkur.

En Kinverjar munu ventanlega halda afram ad sekja Island heim og pvi er
mikilveegt ad vid undirbdum okkur sem best og kynnum okkur og reynum ad skilja
beirra menningu, svo vid getum med sem bestu moti tekid & moti peim. 1 pessu
sambandi er vert ad nefna ad fredimenn alykta ad geedi samskipta eda viomot i
bjonustu sé mikilveegasti patturinn fyrir ferdamenn fra Asiu (Mattila, 1999; Tsang og
Ap, 2007, Patterson og Mattila, 2008). Skyrsla UNWTO (2008) er samhljoma pessu
og greinir fra mikilveegi pess ad Kinverjar upplifi ad peir séu velkomnir.

Vidmot virdist einmitt vera einn af styrkleikum i islenskri ferdapjonustu, en
samkvaemt Gunnari Magnussyni (2008) og Elisabetu Eydisi Ledsdottur (2010) kemur
i 1j6s ad erlendir ferdamenn telja Islendinga vingjarnlega og gestrisna. Kemur petta
atridi einnig fram i opinberum gadakénnunum og hja vidmelendum i seinni
konnunni,

Mattila (1999) bendir p6 & pad i pessu sambandi ad pjonustufyrirteeki sem eiga
vidskipti vid félk af ymsum menningarheimum purfa i upphafi ad skilgreina porfina
fyrir menningaradlogun pjonustunnar. Horfa purfi til vidskiptavina og skoda hvata
vidskiptavinarins til pess ad kaupa pjénustu af fyrirteekinu, lengd og gerd samskipta
vidskiptavina og pjonustuveitanda og pess hversu umfangsmikil eda flokin pjonustan
er sem um raedir (Mattila, 1999). Gronfeldt og Strother (2006) eru 4 sama mali og
benda a ad pad purfi ad sjalfsdgdu ad horfa til pess kostnadar sem pvi fylgir ad adlaga
pjonustuna og atta sig & pvi ad stundum sé ekki réttleetanlegt ad leggja Ut i pann

kostnad.
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10. Lokaord
Ad mati rannsakanda veitir pessi ritgerd nokkra innsyn inn i ferdapjonustu a islandi
med tilliti til pjonustugeeda. Svorin vid rannsoknarspurningunum eru i grofum drattum
pbau ad stada pjonustugeda virdist ekki nogu géo, ef tekid er mid af pvi sem
viomalendur ségdu. Hins vegar telja fyrirteekin sig almennt standa agetlega hvad
geedi vardar og parf ad kanna frekar hvernig a pessum mun stendur. Ef fyrirtekin eru
ad ofmeta frammistddu sina parf ad koma peim i skilning um pad ad heegt sé ad gera
betur. Hid nyja geda- og umhverfiskerfi mun vonandi einnig verda fyrirteekjum
hvatning i pa att ad huga betur ad gaedamalum.

pratt fyrir ad rannsoknin leidi i 1jés ad vaentingar ferdamanna til pjonustugaeda
virdist ekki vera miklar, pa pydir pad ekki ad ekkert purfi ad gera. Samkeppni i
ferdapjonustu fer hardnandi og i framtidinni mé& venta aukinna krafna til

bjonustugaeda og pvi er naudsynlegt ad huga sifellt ad pvi sem gera megi betur.

Helstu styrkleikar og veikleikar eru eftirfarandi:

Styrkleikar: Veikleikar:

e Viomot gestgjafa e Framreidsla

e Frambod nams e Tregda til pess ad bata vid sig
e Matreidsla pekkingu

e Skortur a pjalfun
e Skortur @ markadsrannséknum

Ef tekio af mid af verkefnum eins og Iceland Naturally sem sendir Gt fra sér pau
skilabod ad islensk ferdapjonusta einkennist af geedum, er ljést ad gera parf atak svo
ad haegt sé ad standa vid pau.

Frambod fraedslu virdist vera allgott, en hugsanlega parf ad huga meira ad pvi
sem snyr ad hagnytu nami, auk pess sem namid virdist dreift hja hinum ymsu
menntastofnunum, en mikid hagreedi veeri i pvi ad hafa pad allt undir sama paki par
sem einnig veeri bodid upp & fjarnam fyrir adila & landsbyggdinni. Sérstaklega parf ad
huga ad pvi ad gera Urbaetur med framreidslu, endurskoda namid og hvetja fyrirtaeki til
pbess ad hlda betur ad peim storfum.

pjalfun framlinustarfsmanna er atridi sem huga parf betur ad, en svo virdist sem

vida sé ekki verid ad sinna pjalfun & naegjanlegan hatt. P6 svo ad 6llum &tti ad vera
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Ijost mikilveegi pjalfunar, pa parf augljoslega ad kynna pad betur og einnig pad hver sé
avinningur fyrirteekja af pjalfun starfsmanna.

Fyrirteeki i ferdapjonustu taka um pad bil ad halfu leyti tillit til mismunandi
uppruna ferdamanna i pjonustu vid pa, pd svo ad flestir geri sér grein fyrir
mismunandi porfum og krofum i pessu tilliti. Asteeda pess getur verid st ad fyrirtaekin
telji sig ekki hafa svigram til pess vegna annrikis eda kostnadar eda pa ad stjornendur
pbeirra telji ad ekki sé porf & pvi og hér eigi ad rikja islenskar aherslur. Stada pekkingar
a4 mismunandi menningarheimum virdist litil, en po er vida i fyrirteekjum til stadar
nokkur pekking & mismunandi porfum og kréfum sem tengjast uppruna.

pad er skodun rannsakanda ad islensk ferdapjonusta eigi talsvert langt i land til
bess ad komast & pann stad sem fredimenn mela med, pegar kemur ad pvi ad taka
tillit til mismunandi uppruna ferdamanna. Rannsakandi er sannfaerdur um pad ad haegt
sé ad beeta pjonustugedi til muna med pvi ad auka pekkingu og fraedslu um
menningarmun, enda hafa margar rannsoknir freedimanna sem gerd hefur verid grein
fyrir i verki pessu, synt fram a pad. Viomelendur voru einnig allir & peirri skodun ad
mikilveegt veeri ad auka freedslu um mismunandi menningarheima, an pess pé ad
rannsakandi yrdi var vid pad ad peim fyndist petta medal brynustu urlausnarefna hvad
bjonustugaedi vardar. Ad auka pekkingu um mismunandi menningarheima parf ekki
ad vera svo kostnadarsamt, eins og einn viomalandi benti a, heldur er petta spurning

um vidhorf, menntun og fagmennsku.

10.1 Takmarkanir og tillégur ad frekari rannsoknum
I framtidinni er mikilvaegt ad rannsaka pjonustugaedi i islenskri ferdapjonustu enn
frekar. Frodlegt geeti verid ad spyrja ferdamenn nanar um Gskir peirra vardandi geedi,
eins og Pétur Snaebjornsson minntist 4, og eins parf ad skoda hvort ad haegt sé ad bata
baer rannsdknir sem verid er ad gera. Samkvaemt Pétri eru paer upplysingar sem fast Ur
peim rannsoknum ekki nagilega gagnlegar fyrir fyrirteekin og veeri vert ad kanna
astedur pess nanar. Einnig parf ad skoda hvort ad pad gefi réttar nidurstodur ad spyrja
ferdamenn élits & flugvelli, eins og stundum er gert hér.

pa veeri athyglisvert ad kanna hvernig standi & pvi ad ventingar ferdamanna til
pjonustugeeda eru ekki miklar, auk pess sem mikilveegt er ad fylgjast med breytingum
& vaentingum og anagju erlendra gesta & Islandi.

Vardandi pjonustugedi og menningu veaeri ahugavert ad kanna frekar hvers vegna

fyrirtaeki telji sig ekki geta komid & mots vid mismunandi parfir og krofur ferdamanna.
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A hinn boginn veeri einnig frodlegt ad kanna ad hvada leyti er verid ad koma & mots
vid mismunandi parfir og krofur og kynna pad sem vel er gert.

Takmarkanir pessarar rannsoknar eru peer helstar hversu fa fyrirteeki toku patt i
fyrri kdnnuninni eda um 114. Annad sem geeti skekkt nidurstédurnar var pad ad nast
flest fyrirtekin, eda 25% sem pétt toku, voru med 21 eda fleiri starfsmenn &
hdannatima en @tlunin var ad beina kastljosinu frekar ad litlum eda medalstorum
fyrirtaekjum.

[ sidari kénnunni var talad vid sex vidmalendur og par af adeins einn sem ad rekur
sitt eigid fyrirteki i ferdapjonustu. Frodlegt hefdi verid ad tala vid fleiri adila sem
veeru i svipadri adstddu og sé sidastnefndi, par sem svor hans gafu oft & tioum adra
syn & vidfangsefnid en svor hinna vidmalendanna. Rannsakandi taldi sig einnig
skynja ad viomalendur sem gegna opinberum stérfum og eru pekktir innan
ferdapjonustunnar vildu geeta orda sinna og hugsanlegt er ad ef um nafnleynd hefdi
verid ad reeda, pa hefdu i einhverjum tilfellum fengist afdrattarlausari svor.
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11 Vidaukar
Vidauki 1

Géboan dag.

Med pessum posti er 6skad eftir patttoku fyrirteekisins i orstuttri kénnun sem er hluti
af verkefni nemanda i meistaranami i markadsfreedi og alpjédavidskiptum vid
Vidskiptafraedideild Haskdla Islands.

Markmid kénnunarinnar er ad komast ad pvi hvert sé vidhorf til pjonustugeda i
litlum eda medalstorum fyrirteekjum i ferdapjonustu & islandi og ad hve miklu leyti
fyrirteeki hafa i starfsemi sinni innleitt peaetti er varda gedapjonustu. patttakendur eru
forsvarsmenn fyrirteekjanna en koénnunin er medal annars send & félagsmenn
SAF sem hefur sampykkt framkveemd hennar.

PU ert vinsamlegast bedin/n um ad svara eftirfarandi spurningum med pvi ad fara inn
a sléoina hér fyrir nedan. Svorun etti ekki ad taka nema nokkrar minatur. EKKi er
heegt ad rekja svor til patttakenda.

Med fyrirfram pakkleeti og bestu kvedjum
Aslaug Briem

http://www.surveymonkey.com/s.aspx?sm=vWwPa6J7_2bX 2baq4gyzNSMpg_3d_
3d

1. Hvers konar pjonustu veitir fyrirtaekid ferdamonnum?

Gistingu

Veitingar
Afpreyingu
Ferdaskipulagningu

Samgdngur

0 R N N N

Annad

2. Hversu litil eda mikil ahersla er 16gd a gaedi peirrar pjonustu sem fyrirtaekid
veitir?

Mjég litil

.

Litil

.

I medallagi

-

Mikil
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Mjog mikil

3. Hversu litla eda mikla formlega freedslu eda markvissa pjalfun hafa
rekstraradilar fyrirtaekisins fengid i pvi ad veita gaedapjonustu?

-

-
-
-
-

Mjog litla eda enga
Litla

f mesallagi

Mikla

Mjoég mikla

4. Hversu litla eda mikla formlega fraedslu eda markvissa pjalfun hafa starfsmenn
fyrirteekisins fengid i pvi ad veita geedapjénustu?

-

-
-
-
-

Mjog litla eda enga
Litla

I medallagi

Mikla

Mjog mikla

5. Hversu sjaldan eda oft hefur fyrirtaekid gert eda latid gera formlegar kannanir
til ad komast ad pvi hvada veentingar vidskiptavinir bera til peirrar pjonustu sem
pad veitir?

-

-
-
-
-

Aldrei
Sjaldan
Stundum
Oft

Mjog oft

6. Hversu sjaldan eda oft hefur fyrirtaekid gert eda latid gera formlegar kannanir
til ad komast ad pvi hversu 6anaegdir eda anaegdir vidskiptavinir eru med pa
bjonustu sem pad veitir?

-

-
-
-
-

Aldrei
Sjaldan
Stundum
Oft

Mjog oft

7. Hversu sjaldan eda oft hefur fyrirtaekid fengid formlega eda 6formlega
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endurgjof fra vidskiptavinum sinum vegna pjonustunnar? Hér er til deemis att vid
bréf, tolvuposta eda munnlega umsogn vidskiptavina um pjonustu fyrirtaekisins
hvort sem hun er jakveed eda neikvaed.

" Aldrei

2 Sjaldan
= Stundum
" ot

-

Mjog oft

Hversu 6sammala eda sammala ert pu eftirfarandi fullyrdingu?

8. Ef ad fyrirtaekinu berast kvartanir fra vidskiptavinum, pa er a einhvern hatt

brugdist vid peim til deemis med pvi ad senda afsokunarbréf eda bjoda
skadabeetur.

. ,
Osammala

B , ,
Frekar 6sammala

B .,
Hvorki né

B ,
Frekar sammala

-

Sammala

Hversu 6sammala eda sammala ert pu eftirfarandi fullyrdingu?

9. Endurgjof fra vidskiptavinum er notud til pess ad baeta pjonustuna.

Osammala
Frekar 6sammala
Hvorki né

Frekar sammala

B0 I R N

Sammala

10. Hefur fyrirteekid sett sér pjonustumarkmid?

-
-

Ja

Nei

11. Er til pjonustuhandbok i fyrirtaekinu par sem fram koma verkferlar sem
tengjast pjonustunni?

-
-

Ja

Nei
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Hversu 6sammala eda sammala ert pu eftirfarandi fullyrdingu?

12. Starfsmenn og eigendur fyrirtaekisins telja almennt ad parfir og krofur
vidskiptavina geti verid mismunandi eftir pjéderni peirra?

. ,
Osammala

B , ,
Frekar 6sammala

B .,
Hvorki né

B ,
Frekar sammala

-

Sammala

Hversu 6sammala eda sammala ert pu eftirfarandi fullyrdingu?

13. Starfsmenn fyrirtaekisins veita vidskiptavinum stundum mismunandi pjénustu
eftir pjéderni peirra vegna pess ad parfir peirra og kréfur eru mismunandi.

- ,
Osammala

Frekar 6sammala

-
a Hvorki né
B ,
Frekar sammala
-

Sammala

14. Er fyrirtaekid stadsett i Reykjavik eda nagrenni eda a landsbyggdinni?

I Reykjavik eda nagrenni

A landsbyggainni

15. Hversu margir starfsmenn starfa ad jafnadi hja fyrirtaekinu @ hdannatima?

1-5

6-10

11-15
16-20

21 eda fleiri

I I R N

Takk fyrir patttokuna

113



Itrekunarbréf
Géboan dag.

Fyrir skemmstu sendi ég kdnnun um pjonustugaedi og 6skadi eftir patttoku pinni fyrir
hond fyrirtaekisins.

par sem svarhlutfall i kénnuninni er fremur lagt leyfi ég mér ad senda 6sk mina um
patttoku & nyjan leik og bendi & sl6dina hér ad nedan.

Ef pa hefur pegar svarad kénnuninni pakka ég keerlega fyrir patttokuna en hvet pa
sem ekki hafa svarad ad gera pad nu. bad & ekki ad taka nema i mesta lagi 5 minatur.

Pjonustugeedi eru sifellt mikilveegari pattur i peirri horou samkeppni sem rikir i
ferdapjonustu. Allar rannsoknir og kannanir sem gerdar eru innan ferdapjonustu geta
verid greininni til framdrattar og varpad ljosi a stodu hennar og pad sem hugsanlega
ma betur fara.

Pess ma ad lokum geta ad Samtok Ferdapjénustunnar munu fa nidurstédur pessarar
kénnunar i hendur.

Med bestu kvedju,
Aslaug Briem

http://www.surveymonkey.com/s.aspx?sm=vWwPa6J7_2bX_ 2bag4gyzNSMpg_3d_3d

Vidauki 2

Spurningar fyrir vidmalendur

1. Huvert er pitt mat & pjonustugaedum i ferdapjonustu & islandi?

2. Eru einhverjir sérstakir paettir varda pjonustugaedi sem parfnast naudsynlega
urbéta?

3. Er munur & milli fyrirteekja & htfudborgarsveedinu og & landsbyggdinni og ef
svo er af hvada astedu?

4. Erraunveruleg samkeppni til stadar hja fyrirteekjum i ferdapjonustu sem
byggir a pjonustugedum?

5. Hvernig metur pu ahuga hja adilum innan ferdapjonustunnar & pvi ad baeta
bjonustugaedi?

6. Med hvada hetti ma best hvetja minni fyrirtaeki til eflingu pjonustugaeda?

7. Telur pu ad pad sé almennt munur a veentingum ferdamanna og frammistodu

/skynjun hvad vardar pjonustugeedi?
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8. Hver er stadan vardandi markadsrannsoknir? Er unnid ar peim? Hugsa
ferdapjonustuadilar almennt pannig ad pad sé moguleiki ad ferdamadurinn
komi aftur?

9. Hver er stadan vardandi menntun og pjalfun starfsfolks i framlinu i litlum og
medalstorum fyrirtaekjum i ferdapjonustu & Islandi?

10. A ferdapjonustan nagjanlega adkomu ad nami sem vardar ferdapjonustu.

11. Hefur aukin menntun innan ferdapjonustunnar skilad raunverulegum arangri ef
horft er til pjonustugaeda og ef svo er hvernig er haegt ad merkja pad?

12. Er haegt ad gera betur & svidi menntunar og pa hvernig? (Fleiri
pjonustunamskeid, pjonustuskdlar, aukin fredsla?).

13. Hvert er pitt mat & viomoti starfsfélks ferdapjonustunnar almennt gagnvart
erlendum ferdamoénnum?

14. Hvernig metur pa naverandi stjornukerfi gististada. Nytt umhverfis og

geedakerfi, mun pad breyta miklu?
Menning og pjonustugaedi

15. Hvernig metur pd almenna pekkingu innan ferdapjonustunnar & mismunandi
menningu hvad uppruna og pjéderni snertir?

16. Telur pa ad parfir og kréfur vidskiptavina vardandi pjonustugeedi i
ferdapjonustu séu almennt mismunandi eftir uppruna peirra? Getur pa nefnt
deemi.

17. (Ef j&) Er raunheft ad &tla ad reyna ad meeta pessum mismunandi kréfum og

pa a hvada hatt, deemi.

Er porf & pvi ad auka freedslu vardandi pessi atridi?
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