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Abstract

Tourism in Iceland has grown rapidly and the requirements for tourism destination to
deliver high quality service results in a need for the tourism sector to recruit and retain
well-educated and well-trained staff. The aim of this project is to explore the importance of
staff training in the tourism industry and if and how restaurants in the Icelandic town of
Husavik are providing such training. To explore this, eight semi-structured interviews were

conducted with employees and their managers in restaurants in Hasavik.

The main findings of the study are that it is difficult to hire professionals as few full time
jobs are available due to a short tourism season outside the Reykjavik capital area. That is
why young people are hired who are often still in school and they have no experience in
tourism. Their work time, however, is usually temporary. As a result there is often limited
professionalism in this sector due to high staff turnover. Requirements for applicants are
not high and restaurants in Hasavik consider themselves not being in a position to expect
too much due to short high season and staff training is primarily informal. Interviewees
indicated that staff training is important although there is no systematic training. There
seems to be, however, interest to increase formal education and training with shorter
courses. More professionalism is a prerequisite for the sector to be more respected in the
community. There is a need to increase demands on those who set up and run a business in

tourism and to make it an attractive industry for ambitious and skilled labor.

Key words: staff training, tourism, restaurants, seasonality, service quality



Utdrattur

Ferdapjonustan & Islandi hefur vaxid hratt og kréfur til ferdamannastada um ad veita
hagaeda pjonustu leidir til pess ad ferdapjonustuadilar purfa ad rada og halda i vel menntad
0g pjalfad fagfolk. Markmid pessa verkefnis er ad kanna mikilveegi starfspjalfunar i
ferdapjonustu og med hvada hetti veitingastadir & Husavik standa ad slikri pjalfun. Til pess
ad kanna petta voru tekin atta half opin vidtol vid starfsmenn og yfirmenn a veitingastooum

& Huasavik auk pess sem studst var vid freedilegar rannsoknir.

Helstu nidurstédur rannsdknarinnar er ad erfitt er ad fa fagfolk til starfa vegna farra
heilsarsstarfa sem kemur til vegna stuttrar hdannar Gti & landi. pvi er ungt folk radid til
starfa, oft reynslulaust skolafélk en starfstimi peirra er yfirleitt timabundinn. Fyrir vikid ma
dxetla ad oft sé fagmennska takmorkud i pessum geira par sem starfsmannaveltan getur
verid mikil. pjalfun starfsmanna er fyrst og fremst 6formleg, auk pess sem krofur til
umsekjenda eru litlar par sem veitingastadir & Husavik telja sig ekki vera i stoou til pess ad
etlast til of mikils s6kum mikillar arstidasveiflu. Viomalendur toldu starfspjalfun
mikilveaega en til stadar er ekki markviss pjalfun. Ahugi virdist po vera & ad auka formlega
starfspjalfun og menntun med styttri ndmskeidum. Meiri fagmennska er forsenda pess ad
greinin njoti meiri virdingar i samfelaginu. Auka parf krofur til peirra sem stofna og reka
fyrirteki i ferdapjonustu og gera parf greinina ad adladandi atvinnugrein fyrir metnadarfullt

og heft vinnuafl.

Lykilhugtok: starfspjalfun, ferdapjonusta, veitingastadir, arstidasveifla, pjonustugeedi
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1 Inngangur

Ferdapjonustan & Islandi hefur vaxid hratt og i Kkjolfarid skapast porf a4 ad fjolgun
fagmenntads starfsfolks sé samstiga ef pad a ekki koma nidur & faglegri pjonustu i
greininni. Eg hef unnid hja nokkrum ferdapjonustuadilum, baedi hér & landi og erlendis og
par hefur ekki legid frammi skyr starfslysing eda verid formleg starfspjalfun i bodi. Sjalfri
hefur mér verid hent Ut i djupu laugina i nyju pjonustustarfi og i raun gert rad fyrir pvi ad
g viti hvad ég eigi ad gera. Yfirmadur eda starfsmadur sem hafdi unnid lengur en ég for
yfir helstu pettina og eftir pad atti ég ad vera fullmétadur starfsmadur. Auk pess voru
krofurnar til umsakjenda litlar sem engar og fékk ég i sumum tilvikum starf &n pess ad
hafa menntun eda reynslu & bakvid mig. Ahugi minn & efninu vaknadi pegar ég var i
afanganum Stjornun par sem farid var medal annars i starfsmannamal og mikilvegi
starfspjalfunar til ad préa og efla starfsfolk i starfi til ad veita pa pjénustu sem fyrirhugud
er. bvi akvad ég ad gera lokaverkefni um starfspjalfun i ferdapjonustu par sem ég skynjadi
ad skortur veeri mogulega & henni, pa sérstaklega formlegri starfspjalfun. Tilgangur
rannsoknarinnar er ekki sa ad draga fyrirteki i dilka og stadheafa ad eitthvad akvedid
fyrirteeki studli ad gdori starfspjalfun @ medan annad fyrirteeki gerir pad ekki, heldur er
tilgangurinn fyrst og fremst ad kanna mikilveegi starfspjalfunar og athuga hvert vidhorf til

hennar er medal starfsmanna og yfirmanna i veitingapjénustu & Hasavik.

I rannsokninni sem er til umfjollunar i pessari ritgerd akvad ég ad taka fyrir veitingastadi &
Husavik par sem fjoldi ferdamanna hefur aukist med ari hverju. Astladur fjoldi gesta til
Huasavikur &rid 2012 voru 69.000 islendingar og 126.000 erlendir gestir en af peirri t6lu
voru einungis 10.000 erlendir gestir yfir vetrartimann (Lilja Berglind Rognvaldsdottir,
2014: 5). bessar tolur syna hvernig arstidasveiflan i ferdapjonustu & Husavik er veruleg sem

vakti upp pa spurningu hvort hin hefdi ahrif & hvers konar starfspjalfun er veitt.

Atta half opin vidtol voru tekin vid yfirmenn og starfsmenn & veitingastodum a Husavik.
Eg akvad ad taka vidtdl vid badi yfirmenn og starfsmenn par sem vidhorf starfsmanna og
yfirmanna & starfsmannamal geta verid gjorélik. Yfirmenn bera abygd a sinum

starfsmonnum og pad er i peirra hondum ad baeta heaefni peirra i starfi sem &tla ma ad sé
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gagnlegt fyrir starfsmenn og fyrirtekid sjalft. beir purfa po sjalfir ad vera hefir i ad veita
goda starfspjalfun. Med pvi ad skoda raunverulegt deemi getur pad gefid betri syn & stoédu
starfspjalfunar og mikilveegi hennar. bad er mikilveegt ad afmarka sig og voru
veitingastadir & Husavik hentugt urtak til ad kanna hvernig stadid er ad starfspjalfun og
hvert vidhorf til hennar er. Einnig taldi ég ahugavert ad hafa stad uti a landi par sem
arstioasveiflan i ferdapjonustu er mikil, likt og & Husavik par sem ma i raun segja ad

ferdapjonustutimabiliod sé fyrst og fremst had hvalaskodun ad sumarlagi.
Markmid med pessari rannsokn er ad svara eftirfarandi spurningum:

- Hversu mikilvaegt er ad pjalfa starfsfolk i ferdapjonustu til pess ad veita goda
bjonustu?

- Hefur arstidasveiflan i ferdapjonustu ahrif & gaedi veittrar pjonustu?

- Hvernig er stadid ad starfspjalfun a veitingastodum & Husavik?

Ritgerdin hefst & inngangi par sem gerd er grein fyrir vidfangsefni ritgerdarinnar. I 68rum
kafla er farid i freedilega umfjollun um starfspjalfun i ferdapjonustu og sidan er kafad dypra
i starfspjalfun & veitingastéoum. Auk pess er umfjéllun um skuldbindingu starfsmanna vid
fyrirteekid og starfsmannaveltu, hvernig arstidasveiflan hefur ahrif & hvort og pa hvernig
starfspjalfun er veitt, tegund starfspjalfunar og hvert frambodid er & menntun i tengslum
vid ferdapjonustu. | pridja kafla er farid yfir par rannsoknaradferdir sem notadar voru,
vidmalendur eru kynntir, farid i framkveemd og Grvinnslu vidtala og i lok kaflans er farid
yfir helstu askoranir og/eda fyrirsjaanlegar hindranir. | fjorda kafla eru nidurstodur
vidtalanna greindar en vidtolin voru greind i tvennu lagi, annars vegar vidtol vid yfirmenn
og hins vegar vidtol vid starfsmenn. | fimmta kafla eru umradur og i sjotta og sidasta kafla

eru lagdar fram tillégur um Grbeetur.



2 Starfspjalfun i ferdapjonustu

Ferdapjonusta er st atvinnugrein sem hefur vaxid hvad hradast sidustu &r hér a islandi. |
kjolfar aukinnar ferdamennsku skapast porf fyrir meiri fjolda fagmenntads starfsfdlks.
Midad vid mikla aukningu ferdamanna hefur fjolgun fagmenntadra ekki verid samstiga en
til framtidar litid er aridandi ad fleiri hljéti formlega menntun ef pad & ekki koma nidur &
faglegri pjonustu i greininni (KPMG, 2014: 2). Aukin eftirspurn eftir ferdapjonustu
hérlendis vekur upp pa spurningu hvort ad fyrirteeki séu ad koma til moéts vid pessa
aukningu i tengslum vid geedi i pjonustu. Krofur til ferdamannastada um ad veita hageda
pjénustu og vorur leidir til pess ad ferdapjonustuadilar purfa ad rada og halda i vel menntad
og pjalfad fagfolk (Dewhurst o.fl., 2007 i Kyriakidou og Maroudas, 2010: 32).

Léleg pjénusta getur snuid tryggasta vidskiptavininum i fyrrverandi vidskiptavin (Becker
og Wellins, 1990: 49). Vandamal lélegrar pjonustu endar po ekki vid missi eins
vidskiptavinar. Fyrirteeki vita ad vidskiptavinir muna og pad sem meira er um vert, peir
segja 6llum sem peir pekkja fra slemri pjonustu (Dickson, Ford og Lavalt, 2005: 170). Auk
bess veitir internetid nuverandi og tilvonandi vidskiptavinum gridarlegt magn af
upplysingum og pvi er mikilveegt ad umsagnir um fyrirtekid séu jakveedar. Slemur
ordrémur er fljotur ad berast ef illa gengur og pvi eru gaedi i pjonustu mikilveeg til ad koma
& mots vid vaentingar vidskiptavina. Til pess ad skoda pjonustugeaedi i fyrirteekjum er haegt
ad nota sprungulikan pjénustugaeda (e. the gaps model of service quality). Samkvaemt
bessu likani getur myndast sprunga (vidskiptavinasprunga) a milli pess sem
vidskiptavinurinn ventir og pess sem hann upplifir. Til ad han myndist ekki parf ad loka
Ollum fyrirteekjasprungum (e. providers gap) sem eru fjorar en paer myndast ef ekki tekst ad
leysa af hendi pa pjonustu sem etlast er til (Wilson, Zeithaml, Bitner og Gremler, 2012:
96). Sprunga eitt getur myndast ef ekki er vitad hvad vidskiptavinurinn vill, sprunga tvo
getur myndast ef pjonustan er ekki st6dlud og hénnud rétt, sprunga prju getur myndast ef
bjonustan er ekki veitt i samraemi vid stadla og ad lokum getur sprunga fjogur myndast ef
bjonustan er ekki framkveemd eins og lofad er (Wilson, Zeithaml, Bitner og Gremler, 2012:

97). Einblinum p6 a sprungu prju sem tengist medal annars starfspjalfun en hin myndast ef



misreemi er a peirri pjonustu sem fyrirhugud er og peirri pjonustu sem starfsfolk
fyrirteekisins veitir. Orsdkin er medal annars st ad fyrirteeki hafa ekki vandad vel rddningar
a starfsfolki og ekki veitt videigandi pjalfun. I peim tilvikum sem sprungan myndast sékum
skorts & starfspjalfun, pekkir starfsfolkid ekki nogu vel hlutverk sitt, skortur er &
sjalfséryggi, vidurkenningu og samvinnu vid samstarfsadila (Wilson, Zeithaml, Bitner og
Gremler, 2012: 100). betta spilar allt inn i ad fyrirteeki veitir ekki gaedi i pjonustu en hér
kemur god asteda fyrir tilgangi starfspjalfunar. I hinu sibreytilega vidskiptaumhverfi sem
fyrirteeki i dag bda vid, er aukin menntun, pjalfun og leidbeiningar um rekstur fyrirteekja og
pjonustu vid vidskiptavini ad verda sifellt mikilveegari til ad rekstraradilar geti rekid
fyrirteeki sin med hagkvemum hetti (Einar K. Gudfinnsson, 2004 i Ingibjorg
Sigurdardéttir, 2007: 2). Vidast hvar eykst framleidni, hollusta starfsfolks vid vinnustad og
samkeppnishafni fyrirtekja vid markvissa starfspjalfun (Ingi B. Bogason og Ingi R.
Edvardsson, 2008:8).

Samkvaemt Hall (1990 i Buick og Muthu, 1997: 653) pa skiptir pad engu mali hvort verid
er ad pjalfa ipréttamann, laekni, skrifstofumann eda pjon, pvi markmidid med pjalfun er ad
auka baedi innri hvot einstaklings og faerni svo haegt sé ad treysta & ad hann muni bregdast
vid og starfa & pann hatt sem krafist er. Pjalfun breytir hegdunarmynstri einstaklings. pvi er
asteeda til ad setja fram hvers vegna frammistada starfsfolks i pjonustustarfi er mikilveeg til
ad skila pjonustugedum en pad eru fjorir lykilpeettir. 1 fyrsta lagi er starfsmadurinn
bjénustan, pad er ad segja ad pad er hann sem afhendir pjonustuna. bar af leidandi er hann i
ooru lagi & akvedinn hatt fyrirteekid i augum vidskiptavinarins. I pridja lagi er hann
vorumerkid par sem adal imyndin sem vidskiptavinur hefur af fyrirteekinu er myndud af
samskiptum vidskiptavinarins vid starfsfolk fyrirteekisins. 1 fjorda lagi er pad starfsfolkid
sem taknar i raun fyrirteekid og getur haft bein &hrif & &naegju vidskiptavina og er par af
leidandi akvedinn hluti af markadssetningu (Wilson, Zeithaml, Bitner og Gremler, 2012:
250).

Vandamal litilla og medalstérra fyrirteekja sem geta hamlad pvi ad pau 6dlist
samkeppnisforskot er medal annars takmorkud stjornendahaefni og litid af freedslu og
bjalfun (Jones & Tilley, 2003 i Dale og Robinson, 2011: 48). Til pess ad fyrirteki standi
vel ad vigi i allri peirri samkeppni sem er i ferdapjonustu i dag parf ad auka heafni og

bjalfun starfsfolksins. Med pvi ad prda og efla starfsfolk i starfi verdur pad ad veromatri
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audlind innan fyrirteekisins. Pad er ad mestu leyti vidurkennt ad starfspjalfun gegnir
mikilveegu hlutverki i ad beta arangur starfsfélks i pvi samhengi ad bjéda upp a betri
bjonustu og med pvi hjalpa fyrirteekjum ad na samkeppnisforskoti (Dhar, 2015: 420).
Armstrong (1996: 529 i Williams og Buswell, 2003: 200) hélt pvi fram ad pjalfun veeri
fjarfesting i starfsfolki til ad gera pvi kleift ad standa sig betur og til pess ad nyta sem best
nattdrulega haefni pess. Buckley og Caple (1995 i Dhar, 2015: 420) voru & svipudum nétum
og skilgreindu starfspjalfun sem skipulagda og kerfisbundna adferd til ad breyta eda proa
bekkingu, ferni og vidhorf i gegnum akvedio ferli til pess ad na arangri i starfsemi eda &
nokkrum svidum starfseminnar. Vidskiptavinir eru undantekningarlaust tilbdnir til ad
greida rétt verd fyrir gdda pjonustu og adeins med stodugri fjarfestingu i pjalfun er haegt ad
skila pvi sem peir leita eftir (Forte 1982 i Buick og Muthu, 1997: 655). An pjalfunar mun
starfsfolk ekki n& fullum &rangri i starfi og afkdstin verda ekki eins god. llla pjélfad
starfsfolk mun ad lokum leida til Iélegrar frammistodu og jafnvel dyrra mistaka (Wilke,
2006).

2.1 Starfspjalfun a veitingastodoum

Pad er pekkt ad atvinnugrein sem snyst um gestrisni (e. hospitality industry) samanstendur
af badi framleidslu- og pjénustupattum sem pydir ad skopun og framleidsla a pjénustu, t.d.
a veitingastad fer fyrst og fremst i gegnum starfsmanninn. Af pessum sékum er arangur
slikrar atvinnugreinar hadur hafni starfsmanna og hvernig peim er stjérnad (Faldetta,
Fasone og Provenzano, 2013: 584). Greining HRM Rannsoknar og rédgjafar benti til ad
helsta vandamal veitingastada vid radningar er ad folk faest ekki til starfa. Pad eru stodugt
fleiri sem vilja ekki starfa & veitingastodum og fagleerdu folki er ad fekka. Sérstaklega er
vandamalid ati & landi og pvi er fyrst og fremst radid éfagleert folk sem parf p.a.l. aukna
starfspjalfun (Samtok ferdapjonustunnar o.fl., 2005: 57). préatt fyrir ad veitingageirinn hafi
vaxid mjog hratt, hefur fjolgun starfsfolks med videigandi menntun og pjalfun ekki verid
samstiga. Kerfisbreytingar, einkum sidustu ar, hafa synt ad fjoldi skyndibitastada hefur

vaxid mun hradar en adrar gerdir af sdlustddum (Hjalager og Andersen, 2001).

Folk sem vinnur stérf sem eru nedst i stigrodun pyramidans (e. bottom of the hierarchy
pyramid) likt og sendisveinn, dyravérdur og ekki sist pjonn bera megin pungann & ad méta

skynjun vidskiptavinarins a geedi pjonustunnar. Slikt starfsfolk er oft talid skipta minna
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mali og litill hluti af fjarhagsaaetlun til pjalfunar er eytt i pad (Verma, 2011: 520). bjalfun
er sifellt ad verda mikilveegari i ferdapjonustu og fleiri fyrirteekjum finnst han eigi ad vera
ofar i forgangsrédinni en adur (Janes, 2003: 309). Framlinustarfsfélk eins og pjonar purfa
ad takast & vid pessa yfirlysingu um ad vera nedstir i stigrédun pyramidans.
Framlinustarfsmadur er starfsmadur i pjonustustarfi sem er i beinni snertingu vid
vidskiptavini. Hann er i raun tengilidur a milli fyrirteekisins og vidskiptavinarins og allar
kvartanir og ventingar vidskiptavina fara i gegnum hann pratt fyrir ad hafa yfirleitt litid

akvordunarvald (Olimpia og Luminita, 2010: 379).

pad hafa eflaust margir lent i peirri adstodu ad vera ekki sattir med pa pjonustu sem peir
fengu og svorin sem fast fra starfsmonnum eru oft & pessa vegu: ,.betta er ekki mér ad
kenna®, ,,ég parf ad spyrja yfirmann minn‘“ o0.s.frv. Fyrirteeki purfa ad gefa starfsménnum
meira vald, &byrgd og hvatningu til ad pekkja og sinna porfum vidskiptavina. Starfsmenn
sem vinna i nalegd vid vidskiptavininn eru fyrstir til ad greina vandamalid og eru pvi i
bestri stodu til ad akveda hvad sé haegt ad gera til ad koma til mots vio parfir
vidskiptavinarins (Hart, Heskett og Sasser, 1990: 154). | starfspjalfun verdur pvi ad vera
16gd ahersla & ad byggja upp samskiptahefileika, hvernig a ad takast & vid pirrada
vidskiptavini og laera ad bregdast vid 6hoppum. Starfsfolk verdur ad vera pjalfad i ad taka
akvardanir a eigin spytur, skipta um hlutverk og meta adstedur ut fra sjonarholi
vidskiptavinarins, beygja reglur, taka frumkvadi og spila af fingrum fram vid mismunandi
adstedur (Verma, 2011: 520). Med pessum aherslum i starfspjalfun 6dlast starfsfolkio
sjalfsdryggi til pess ad standa & eigin fotum og taka meiri abyrgd. Sjalfsefling virkar ekki
nema starfsfolki sé veitt naudsynleg pjalfun og pad fai ad préast i starfi (Williams og
Buswell, 2003: 202). Sjalfsefling pydir ad gefa starfsménnum I6ngun, feerni, adferdir og
vald til ad taka akvardanir gagnvart vidskiptavininum. Fyrirteekjum tekst ekki ad efla
sjalfstraust sinna starfsmanna med pvi einfaldlega ad segja: ,,PU hefur nd vald til ad gera
pad sem parf til ad fullnzegja porfum vidskiptavina®. | fyrsta lagi tria starfsmenn oft ekki
bessari yfirlysingu og i 6dru lagi vita peir oft ekki hvad pad pydir ,,ad gera pad sem parf* ef
peir hafa ekki fengid pjalfun, leidbeiningar og pjalfun i peim adferdum sem parf til ad taka
slikar akvardanir (Wilson, Zeithaml, Bitner og Gremler, 2012: 261). Cook og Macaulay
(1996 i Williams og Buswell, 2003: 202) skilgreindu einmitt ad mikilvaegustu paettir
starfspjalfunar veeru: (1) teknileg ferni, (2) mannleg samskipti og ad hafa ahrif, (3)

medhondlun vidskiptavina og (4) ad leysa vandaméal. Ad vera med besta starfsfolkid er
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afgerandi pattur i pvi ad skila betri pjonustu til vidskiptavina en samkeppnisadilinn
(Williams og Buswell, 2003: 203).

Minor og Cichy (1984 i Buick og Muthu, 1997: 659) greindu vandamal vid pjalfun i
veitingapjonustu & tvo vegu. Annars vegar hefur yfirmadurinn oft ekki &huga &
aframhaldandi pjalfun og hins vegar skortir leidbeinendur sem bera abyrgd a pjalfun oft
heefni til pess ad pjalfa adra. petta leidir til pess ad starfsmenn eru pjélfadir af vanheafri
manneskju og eru pvi ekki pjalfadir i ad vinna i samraemi vid stadladar verklagsreglur. bvi
ma ekki gleyma peim adilum sem eru &byrgir fyrir pvi ad pjéalfa starfsfolk rétt, hvort sem
bad eru yfirmenn, eigendur fyrirteekisins eda adrir stjérnendur. betta eru adilar sem purfa ad
vera pjéalfadir og jafnvel menntadir i pvi ad pjélfa starfsfolk & pann héatt ad pad skili betri
frammistddou sem er baedi fyrirteekinu og starfsfolkinu til hagsbota. Pad er ekki sjalfgefid ad

godur starfsmadur sé gédur leidbeinandi.

2.2 Skuldbinding starfsmanna vio fyrirtaekio og
starfsmannavelta

Fyrirteeki sem telja ad pad sé audveldlega haegt ad skipta ut starfsfolki og ad fjarfesta ekki i
starfsfolki sinu senda hettuleg skilabod. Petta leidir oft til mikillar starfsmannaveltu en
med henni fylgir har pjalfunarkostnadur sem og kostnadur vid radningar (Kyriakidou og
Maroudas, 2010: 34). pad er naudsynlegt ad starfsfolk fai fullnaegjandi pjalfun til ad
framkveema starf sitt & skilvirkan hatt en askoranir og kostnadur vid ad veita pjalfun er
umfram getu margra fyrirteekja (Durocher 1990 i Buick og Muthu, 1997: 659). pad er
skiljanlegt ad fyrirtaeki i feroapjonustu hér & landi séu ekki tilbuin til pess ad fjarfesta i
mikilli pjalfun fyrir starfsfélk sem vinnur ad jafnadi hja pvi i prj& méanudi yfir
sumartimann. Pad getur verid kostnadarsamt ad pjalfa starfsfolk, beaedi timalega séd og
jafnvel fjarhagslega. Starfsfolk sem ekki veit hvernig & ad vinna sina vinnu hefur géda
astedu til pess ad hetta. Ef stjornendum er ekki umhugad um ad pjalfa starfsfolk sitt
markvisst fr4 upphafi, sem skilar godri pjonustu til vidskiptavina, pa geta peir ekki buist
vid pvi ad starfsmadur haldist i starfi eda hafi metnad gagnvart fyrirteekinu (Dickson, Ford
og Lavalt, 2005: 175). Asteedan liggur pvi annars vegar hja fyrirteekinu ad pad vilji ekki
bjalfa starfsfolk sitt par sem pad er liklegt til pess ad hatta eftir haannatimann, hins vegar

getur astedan legid hja starfsfolkinu ad pad hatti vegna pess ad pad feer ekki pa pjalfun
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sem pad etlast til. petta getur pvi allt verid grundvollur fyrir skorti & starfspjalfun i
ferdapjonustu hér & landi. Nefna mé p6 rannsokn Bartlett og Kang (2004 i Dhar, 2015: 421)
sem leiddi i 1jos ad fyrirteki sem hafa greidan adgang ad starfspjalfun eru liklegri til pess
ad hafa fleira skuldbundid starfsfolk i fyrirteekinu en énnur. bad segir sig sjalft ad pjonusta

fyrirteekisins verdur aldrei betri en pad hversu gott starfsfolkid er.

Sama hversu vel atvinnuumsakjendur eru valdir p4 myndast yfirleitt bil & milli pess sem
starfsfolk veit og pess sem pad parf ad vita en pad er pjalfunin sem fyllir inn i petta bil
(Kreitner, 2012: 286). A0 mata porfum umsazkjenda er einnig mikilvegur pattur.
Rannsoknir hafa synt ad misremi milli ventinga umsakjenda og pvi sem peir upplifa i
starfi getur vakid upp neikveett alit & fyrirteekinu sem getur leitt til pess ad starfsmadur
heettir storfum (Earnest, Allen og Landis, 2011: 868). Samkvaemt Noe og Wilk (1993 i
Dhar, 2015: 421) er avinningur starfsfélksins vegna pjalfunar & prja vegu: (a) persénulegur
avinningur - med pjalfun beetir starfsfolk arangur sinn og ner persénulegum vexti og
proska i starfi, (b) avinningur tengdur starfi - betra samband vid samstarfsfolk og
stjornendur og gefur pvi pasu fra daglegri vinnurdtinu, og (c) avinningur starfsfélksins til
starfsframa - hjalpar starfsfolki ad nd markmidum ferils peirra og fara nyjar leidir til ad
styrkja og préa hann. Ahmad og Bakar (2003 i Dhar, 2015: 421) hafa fundid sterk tengsl
milli &vinnings starfspjalfunar og skuldbindingar til fyrirtekisins. Auk pess hafa fjolmargar
rannsoknir bent til ad anagja starfsmanna og starfsmannavelta eru sjaldan bundin launum
og stoduhaekkun, heldur hafa starfsmenn meiri &huga a pattum eins og ad vera metnir, fa ad
,vera inn i hlutunum® og starfspréun (Dolan, 1996; Milonakis og Zairi, 1994 i Kyriakidou
og Maroudas, 2010: 34) en allir pessir pattir eru studdir af pjalfun og préun starfsmanna.
Auk pess er 6anaegdur starfsmadur liklegri til ad heetta i starfi og fara til samkeppnisadila
heldur en anaegdur starfsmadur (Ingunn Bjork Vilhjalmsdottir og Johanna Gustavsdottir,
1998: 19). Vel pjalfad starfsfolk er liklegra til pess ad veita geda pjonustu og vera
anagoari i starfi (Janes, 2003: 309).

2.3 Arstidasveiflur i ferdapjonustu

Greining HRM Rannsoknar og rédgjafar benti til ad imynd ferdapjonustu einkenndist af

nokkud mikilli arstidasveiflu, han nyti ekki virdingar i samfélaginu, fa heilsarsstorf veeru i



bodi og greinin hefdi oft proast sem aukagrein. Auk pess kom fram ad almenningur teldi ad
i greininni veeru lag laun, oreglulegur og 6fjolskylduvaenn vinnutimi, mest kvennastorf i
bodi og enn og aftur kom upp arstidabundin atvinna (Samtok ferdapjonustunnar o.fl., 2005:
16). Ad hamarka framlegd og ardsemi eiganda er markmid i rekstri allra fyrirteekja. Til ad
na fram pessum markmidum er naudsynlegt ad hafa serheft starfsfolk sem reedur yfir peirri
pekkingu sem til parf (KPMG, 2014: 2). Flest ferdapjonustufyrirteki rdda po ofagleert
vinnuafl yfir sumarid til ad takast a vid mikla eftirspurn eftir pjonustu peirra & pessum tima.
Petta kemur nidur & pjonustu, starfséryggi, pjalfun og hafni vinnuafls (Costa, 2004: 405).
Hid ofagleerda vinnuafl er oft ungt skélafélk sem leitar sér einungis ad vinnu yfir sumarid,
pad er Opjalfad, hefur oft litla sem enga reynslu i ferdapjonustu og pvi getur
starfsmannaveltan verid mikil. Auk pess er ein af adal astedum fyrir mikilli
starfsmannaveltu arstidarbundin sveifla i pjonustugeiranum (e. hospitality industry)
(Denvir og McMahon, 1992 i Faldetta, Fasone og Provenzano, 2013: 585). pratt fyrir ad
arstioarvseiflur séu ekki eins miklar og &dur var og fleiri heilsarsstorf hafi skapast i
greininni eru sumrin p6 enn haannatimi ferdapjonustunnar hérlendis. Greinin treystir pvi
toluvert & sumarstarfsfolk, sem oftar en ekki eins og adur var nefnt er an formlegrar
menntunar (KPMG, 2014: 7).

Arstidabundnar sveiflur i vidskiptum, mikil starfsmannavelta og fjoldi litilla fyrirtekja i
ferdapjonustu gerir pad ad verkum ad erfidara er ad veita starfspjalfun en & sama tima er
han jafnvel enn mikilveegari (Janes, 2003: 309). Likt og adur var nefnt er pad oft ungt folk,
ba sérstaklega skolafolk sem sekir i hlutastorf i ferdapjonustu. Pjalfun og freedsla nytist
fyrirteekjum pvi oft verr sem getur valdid pvi ad medal annars pjonar eru ekki nagilega
heefir i sinum storfum sem kemur nidur & pjonustugedum. Visbendingar eru um ad
starfsfolk sem radid er i skamman tima sé ekki eins tilbdid ad leggja sig fram um ad na
markmidum fyrirteekisins og pad sem er fastradid (Graham og Lennon, 2002: 216 i
Ingibjorg Sigurdardottir, 2007: 2). bad er pd ekki einungis markmidid ad fyrirteekid fai
avinning af ad pjalfa sitt starfsfolk til pess ad veita gdda pjénustu og auka framleidni,

avinningurinn parf einnig ad vera starfsfolksins.



2.4 Tegund starfspjalfunar og eftirfylgni

I freedslu og pjalfun starfsmanna innan fyrirteekja eetti aherslan ad vera 16gd & parfir
vidskiptavina en ekki framleidandans (Bramham, 1994 i Buick og Muthu, 1997: 658).
pjalfun er byggd & menningu og hugmyndafreedi fyrirteekisins og er markmid hennar ad
pjélfa hvern starfsmann Gt fra gildum pess (Williams og Buswell, 2003: 201). Menning
fyrirteekisins hefur verid skilgreind 6formlega ,,hvernig vid gerum hlutina hére (Wilson,
Zeithaml, Bitner og Gemler, 2012: 247). Hun er pvi eitthvad sem heldur fyrirteekinu saman,
nokkurn veginn stadall um pad hvernig eigi ad gera hlutina. HGn er i raun andrumsloft
fyrirteekis, venjur, gildi og sidir pess. betta vekur upp spurningu um hvers konar pjalfun er i
bodi. Starfsfolk getur til ad mynda greitt fyrir starfspjalfun, han getur verid i bodi &
vinnustad eda utan hans og hun getur verid & vinnutima eda utan hans. Starfspjalfun getur
baedi verid formleg og 6formleg. Formleg pjalfun & sér stad utan vidkomandi vinnustadar
0g getur medal annars verid i formi verklegrar kennslu, myndbands, fyrirlestra eda i
fjarkennslu. Oformleg pjalfun & sér stad & vinnutima og felur i sér einkakennslu &
vinnustad, ad fylgjast med 6dru starfsfolki eda starfsmadur hefur storf undir eftirliti. Ad
jafnaodi er baedi 6formleg og formleg pjalfun gagnleg fyrir starfsfolkid og fyrirtaekio (Janes,
2003: 310). Starfspjalfun sendir pau skilabod til starfsmanna ad fyrirteekid sé skuldbundid
til ad baeta arangur sinn med pvi ad efla hafni starfsmanna (Elmadag, Ellinger, & Franke,
2008 i Dhar, 2015: 422). Slik skuldbinding fyrirtaekis hvetur starfsmenn til pess ad gera

enn betur.

Pad er po ekki ndg ad veita starfsfolki starfspjalfun einungis vid upphaf starfs heldur parf
ad fylgja henni eftir. Vinnuveitendur virdast vidurkenna ad pjalfun / &framhaldandi pjalfun
- sama hvers konar, hefur jakveed ahrif & pjonustuferni og vidhorf, og ad pjalfun haldist i
hendur vid almenna hafni til ad starfsmadur adlagist og geti unnid an beins eftirlits
(Lashley, 1996; Spender, 1996 i Hjalager og Andersen, 2001). Desatnick (1987 i Buick og
Muthu, 1997: 658) bendir réttilega & ad félk mun gera rétta hluti og a réttan hatt ef pad er
bjalfad rétt. Pad parf pd stodugt ad endurtaka pjalfun til pess ad efla pekkinguna og
vidhalda videigandi framkomu. I greiningu HRM rannséknar og radgjafar kom fram ad pad
helsta sem kemur i veg fyrir ad starfsfolk i ferdapjonustu saekir ndmskeid eda stundi nam sé

timaskortur og 6négt frambod ndmskeida. P6 kom fram ad stjérnendur téldu starfsmenn
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ekki gefa sér tima til simenntunar og pvi er 1jost ad leggja parf aherslu @ umradu i greininni

um mikilveegi si- og endurmenntunar (Samtok ferdapjonustunnar o.fl., 2005: 16).

2.5 Frambod menntunar

Fram kom ad ofan ad krofur til ferdamannastada um ad skila hagaeda pjonustu og voérum
leidir til pess ad ferdapjonustuadilar purfa ad rada og halda i vel menntad og pjalfad fagfolk
(Dewhurst o.fl., 2007 i Kyriakidou og Maroudas, 2010: 32). Frambod formlegrar

menntunar & islandi sem tengist ferdapjonustu ma sja & mynd 1. I nidurstédu greiningar &

Formlegt ném
Islonsk
hmfniprop Namslok Nam Frmésiuadill

Doktorsprof Ferdamalafraeti Haskoli Istands
Mastersprof Ferdamalafrandi Haskoli Islands
Haskdlinn 3 Holum
Jakkalarprot Ferdamalafraeti Haskoli Islands
Haskolinn 4 Holum
Vidskiptafraedi med ahersiu a ferdapjonustu Haskolinn 4 Bifrost
Dipléma & haskolastigi Dipléma | ferdamalafraedi Haskolinn 4 Holum
Dipléma i vidburdastjormun
Viebatarnam vio Leidsogunam & haskolastigi Endurmenntun Hi
framhaldsskola Meistaranam | matvaslagreinum MK
Ferbamalaskolinn MK
Leidsdguskolinn MK
Hételstjomun Cesar Ritz (MK)
Le i y Keiir
Leidsogunam t 4 Akurey
Diplémanam | verslunarstjérnun Haskdlinn & Bifrost
Malabraut Fjolbrauta- og menntaskélar
Mat- og framreidsla MK, VMA
R mat- og 5 16an
u 19, iprétta- og U Menntaskolinn a Trollaskaga
Atvinnuiugmannsnam Flugskoli istands, Keilir
Meiraprof Einkareknir Skuskolar
kolaprof Fjallamennskubraut F i Austy
arisréttinda Ferdamalabraut Framhaldsskolinn & Laugum
mhaldsskolapr
wr lokaprof G ferda- og FSU

Mynd 1 - Frambod formlegrar menntunar & islandi sem tengist ferdapjonustu

(KPMG, 2014: 4)
st6du menntunar i ferdapjonustu & Islandi sem unnin var af KPMG (2014: 5) ad 6sk
Ferdamalastofu kom fram ad vidmalendur t6ldu frambod menntunar veeri sundurleitt.
konnun sem gerd var fyrir Samtok ferdapjonustunnar o.fl. (2012: 30, 32) kom fram ad i
ramlega 49% tilfella var minnihluti starfsfolks i eldhusi eda ekkert af pvi med sveinsprof
og i teplega 72% tilfella var minnihluti starfsfélks i veitingasal eda ekkert af pvi med
sveinspréf. Rumlega 29% hoéfou mikinn dhuga a ad mennta sig frekar innan starfsgeirans
en hins vegar var vel yfir helmingur sem héfdu litinn ahuga & pvi. P6 kom fram ad teplega

73% svarenda hofou mikinn ahuga & ad bodid yrdi upp & styttri namskeid (Samtok
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ferdapjonustunnar o.fl., 2012: 21, 36). Ut fra pessu ma sja ad ahugi einstaklinga i greininni

til pess ad mennta sig virdist vera litill en pé virdist vera ahugi ad s&kja styttri nAmskeid.
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3 Rannsoknaradferd

| pessum hluta er farid yfir paer rannsoknaradferdir sem notadar voru til pess ad na fram
svorum vid rannsoknarspurningum ritgerdarinnar: Hversu mikilvaegt er ad pjalfa starfsfolk
i ferdapjonustu til pess ad veita goda pjonustu? Hefur arstidasveiflan i ferdapjonustu ahrif &
geedi veittrar pjonustu? Hvernig er stadido ad starfspjalfun & veitingastodum & Husavik?
Tilgangurinn med pessari rannsokn er ad kanna mikilveegi starfspjalfunar i ferdapjonustu
0g med hvada hetti veitingastadir & Hlsavik standa ad slikri pjalfun. Notud var eigindleg
adferd, enda var tilgangurinn ekki ad alhafa, heldur ad dypka skilning og auka pekkingu a
fyrirbeerinu sem sliku. Peir sem adhyllast eigindlegar adferdir, telja ad raunveruleiki allra sé
misjafn og ekki sé haegt ad gefa sér ad hann sé sa sami fyrir neina tvo. Félk skynjar hlutina
misjafnlega, svo ad ekki er réttmeett ad finna medaltol pegar engir tveir eru eins (Sigurlina
Davidsdottir, 2013: 229). | rannsokninni voru einnig notadar skriflegar heimildir en allar
rannsoknir purfa ad byggja & peirri pekkingu sem fyrir er (Sigridur Halldorsdottir og
Ragnheidur Harpa Arnardottir, 2013: 61). Leitast var vid ad fa sjonarmid baedi yfirmanna
og starfsmanna & veitingastédum & Husavik um hvernig stadid er ad starfspjalfun og ut fra
bvi var haegt ad draga fram nidurstodu um mikilveegi starfspjalfunar i ferdapjonustu. Hér ad

nedan verdur greint fra peim adferoum sem notadar voru.

3.1 Maelitaeki

Tekin voru half opin vidtdl en slik tegund vidtala felur i sér fyrirfram akvednar spurningar
og/eda sérstok vidfangsefni. bessar spurningar eru yfirleitt notadar fyrir hvern viomalanda
a kerfisbundinn hatt, en spyrjandinn getur fario ut fyrir efnid; sem sagt spyrjandanum er
heimilt (i raun gert r&d fyrir) ad rannsaka ut fyrir pau svor sem eiga vid undirbinar og
stadladar spurningar (Berg, 2007: 95). Spurningarnar voru opnar og hvottu til umradu.
Markmidid var ad fa viomalendur til ad tja sig og sinar skodanir med eigin oréum asamt
bvi ad fa fram hugsanir peirra og reynslu. Sérstaklega pegar rannsakendur hafa ahuga a ad
skilja vidhorf patttakenda eda f4 fram hvada merkingu patttakendur hafa & akvednu

fyrirbaeri eda vidburdi, pa veitir vidtal gagnlegan adgang ad slikum upplysingum (Taylor og
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Bogdan, 1998: 98 i Berg, 2007: 97). Med half opnum vidtélum gat spyrjandi pvi 6dlast
dypri skilning & upplifun vidmalenda og kannad hvada pydingu hun hafdi fyrir hann.

Pannig byggadist rannsoknin a sjonarmidi patttakenda i rannsokninni.

Spurningaramminn var mismunandi eftir pvi hvort verid var ad taka vidtol vid almenna
starfsmenn eda yfirmenn en rammana ma sja i vidaukum. Fra yfirménnum var reynt ad fa
upplysingar medal annars um hvers konar starfspjalfun veeri til stadar hja fyrirteekjunum,
hverju han skiladi og hverju han etti ad skila. Fra starfsmonnum var fengin hlid peirra &
starfspjalfun fyrirteekisins, hvort peir teldu mikilvegt ad fa starfspjalfun, hvad skorti i
pjalfuninni og hvada ahrif starfspjalfun hafdi & starfssemina. Auk pess var athugad hvort ad
formleg pjalfun veeri i bodi likt og ndmskeid eda fyrirlestrar sem starfsmenn geetu nytt sér,
hvort peir nyttu sér pau ef pau veru til stadar og hvers konar namskeid

starfsmenn/yfirmenn vildu fa.

Notud var fyrirbeaerafreedilega nalgun en slik nalgun lysir og talkar reynslu patttakenda og
leitast vid ad skilja sjonarhorn peirra. Med slikri nalgun er verid ad rannsaka reynslu félks
med opnum huga og leitast vid ad leggja til hlidar fyrirframgerdar hugmyndir i peirri
vidleitni (Sigridur Halldorsddttir, 2013a: 246). Nalgunin er pvi byggd a pvi viohorfi ad pad
sé heegt ad tulka somu reynslu @& mismunandi hatt og hver tulkun um sig sé réttmaetur
raunveruleiki. Fyrirbaerafredileg rannsokn lysir sameiginlegri merkingu fyrir nokkrum
einstaklingum af peirra lifsreynslu af akvedinni hugmynd eda fyrirberi. Slik rannsdkn
einblinir & ad lysa hvad allir patttakendur eiga sameiginlegt pegar peir upplifa fyrirbaerid
(Creswell, 2013: 76.). Fyrirbaerafreedi er ekki einungis lysandi frasogn heldur einnig
talkandi ferli par sem rannsakandinn gerir tulkun & merkingu & upplifadri reynslu
(Creswell, 2013: 80). I &llu ferli eigindlegrar rannsoknar, einblinir rannsakandinn pvi & ad
lzera um pa merkingu sem patttakendur leggja i viofangsefnid, en ekki pa merkingu sem
rannsakendur koma med inn i rannsoknina eda merkingu sem rith6fundar tja i bokmenntum
(Creswell, 2014: 186).

3.2 batttakendur og Grtaksadferd

Pegar patttakendur eru valdir er mikilveaegt ad pad sé folk sem hefur persénulega reynslu af

bvi fyrirbaeri sem rannsaka & og hafi dhuga og getu til ad lysa reynslu sinni (Sigridur

Halldérsdottir, 2013b: 287). Valid er i drtak Gt fra markmidi og tilgangi rannsdknarinnar og
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pad verdur ad vera samraemi a milli pessara patta. Einnig er mikilveegt ad hafa i huga ad
velja patttakendur fra mismunandi stddum og med mismunandi reynslu (Katrin Bléndal og
Sigridur Halldorsdottir, 2013: 132). Notad var tilgangsurtak en pa eru valdir einstaklingar
sem hafa reynslu af fyrirbaerinu og pannig er reynt ad koma i veg fyrir ad Urtakid sé
einsleitt (Sigridur Halldorsdottir, 2013b: 287). Fjorir veitingastadir a Husavik voru valdir,
prir peirra eru starfraekir allan arsins hring en einn peirra adeins rima fjoéra manudi yfir
sumarid. Patttakendur rannséknarinnar voru atta, annars vegar voru fengin sjonarmid
fjogurra yfirmanna (yfirmadur i eldhdsi, sal og/eda yfirmadur fyrirtekisins), sem var i
sumum tilfellum eigandi fyrirteekisins, og hins vegar sjénarmid fjogurra starfsmanna i
hverju fyrirteki fyrir sig. Starfsmennirnir h6fdu allir unnid fyrir vidkomandi fyrirteki i
meira en eitt ar ymist i fullu starfi og/eda i hlutastarfi, annad hvort i eldhusi eda sem pjénn.
Pessir patttakendur voru valdir at frd peirri hugsun ad peir hoéfou upplifad eda eru ad
upplifa pad sem éatti ad rannsaka en patttakendur purftu audvitad ad vera tilbdnir til ad deila
reynslu sinni. Fullri nafnleynd var heitid og ekki & ad vera haegt ad rekja nidurstodur eda

ummeeli til viomaelenda.

3.3 Framkvamd og urvinnsla

I heildina voru tekin étta half opin vidtol. Sjo half opin vidtél foru fram & timabilinu 22.-
26. januar 2015 & vinnustad vidkomandi a Husavik, annad hvort & vinnutima eda utan hans.
Eitt half opid vidtal var tekid i gegnum Skype forritid 3. febrtar 2015 par sem vidkomandi

var stadsettur i Reykjavik. Oll vidtolin voru tekin upp med hljodupptokuforriti i farsima.

Viotolin voru o6ll afritud ordrétt i Word ritvinnsluforrit stuttu eftir ad peim lauk, auk
minnispunkta og hugleidinga. Vid greiningu vidtalanna voru upplysingar skradar
kerfisbundid nidur med rannséknarspurningarnar ad leidarljosi. Akvedid var ad greina
vidtolin i tvennu lagi, annars vegar vidtol vid yfirmenn og hins vegar viotol vid starfsmenn.
Astedan fyrir pvi var ad vidtalsrammarnir voru mismunandi en markidid med
spurningnum var ad fa vidhorf beggja hopa & mikilveegi starfspjalfunar og hvernig stadid er
ad henni i pessum tilteknu fyrirteekjum. Tekin voru nidur adalatridi i svorum vid peim
spurningum sem géafu skyr svor vid rannsoknarspurningum. Leitast var vid ad koma annars
vegar fram med sjonarhorn yfirmanna og hins vegar sjénarhorn starfsmanna & sama

vidfangsefninu. Med pvi ad ryna vel i nidurstédur rannsoknarinnar voru hugsmidar, pemu
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0g mynstur greind sem nadu ad lysa og utskyra pad sem verid var ad rannsaka (Runar Helgi
Andrason og Arszll Mar Arnarsson, 2013: 505). Adalatridum i umraduefnum yfirmanna

var skipt i fjogur pemu:

o Krofur til umseaekjenda
e Starfspjalfun og adlégun nyrra starfsmanna og ahrif hennar
¢ Starfsmananvelta og skuldbinding starfsmanna vid fyrirtekid

o Urbotatillégur yfirmanna.
Adalatridum i umreeduefnum starfsmanna var skipt i prju pemu:

e Starfspjalfun starfsmanna og vidhorf til hennar
e Skuldbinding vid fyrirtaekid, starfsanaegja og mat a starfi
e Urbotatillogur starfsmanna.

Pemu sem voru greind ur vidtélum hja yfirménnum og starfsménnum tengdust og syndu
Olik sjonarhorn & vidfangsefnid. Markmid rannséknarspurninganna var ad na fram
heildarmynd af vidhorfi til starfspjalfunar, hvernig arstidasveiflan hefur ahrif & hvort og pa
hvernig starfspjalfun er veitt og hvernig stadid er ad starfspjalfun & veitingastodum &

Husavik.

3.4 Helstu askoranir og/eda fyrirsjaanlegar
hindranir

par sem ad ferdapjonustan a Husavik er arstidarbundin taldi ég ad erfitt yrdi ad fa viotol vid
fastradid starfsfolk eda starfsfolk sem hafdi unnid hja fyrirtekinu til lengri tima.
Starfsmannaveltan er talsverd og sum fyrirteekjanna eru einungis starfandi yfir sumarid. Ol
fyrirteekin Utvegudu poé starfsmenn sem héfdu unnid hja peim i meira en ar, i fullu starfi

og/eda hlutastarfi.

pad sem purfti einnig ad taka inn i myndina er ad pau fjogur fyrirteeki sem toku patt i
rannsokninni eru nokkud olik préatt fyrir ad markmid allra sé ad selja vidskiptavinum mat
og drykk. petta eru ymist fyrirteeki sem eru hluti af storri kedju, fyrirteeki par sem eigendur

og starfsmenn eru ar somu fjolskyldunni eda fyrirteeki sem eru einungis starfreekt yfir
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sumarid. Forsendur fyrir starfspjalfun voru pvi nokkud misjafnar en gafu pé géda mynd af

vidhorfi vidmelenda til starfspjalfunar almennt.

Hversu vel rannsakandi er pjalfadur til ad beita peim adferdum sem rannsdknin krefst getur
haft mikil ahrif a geedi rannsoknarinnar. Pad Utheimtir mikla pekkingu, pjalfun,
skopungargafu og einfaldlega mikillar vinnu ad na &rangri og gedum i eigindlegum
rannsoknum (Sigridur Halldorsdéttir og Sigurlina Davidsdottir, 2013: 221). Reynsla min af
vidtolum var litil sem hafdi liklega einhver ahrif &4 pad ad ég fékk ekki ndgu mikid at ar
sumum viomalendum. Svor sumra voru stutt og gafu oft litid til kynna skodanir eda
reynslu og ekki virtist ég hafa tok a pvi ad fa meira fra peim. Hvort sem pad tengdist
vidmalandanum sjalfum eda meér sem rannsakanda gat hvort tveggja verid orsok fyrir

innihaldsryru vidtali. P4 taldi ég mig ad lokum hafa fengid peer upplysingar sem porf var a.

Par sem ég er Husvikingur i hiid og har og hafdi unnid hja ymsum ferdapjonustuadilum &
svaedinu, medal annars a veitingastad, pa hafdi ég gott adgengi ad vidmalendum og meiri
forsendur til ad skilja pa. Slik tengsl hoféu pvi i for med sér akvedna kosti en pad var
einnig veikleiki fyrir mig ad pekkja vel til vidmalenda og adstedna. Annars vegar gatu
tengslin leitt til pess ad ég veeri Oparflega hlutdreg. bad eru margar astedur fyrir
hlutdreegni. 1 fyrsta lagi getur afstada og skodanir spyrjandans haft ahrif a svor
vidmealenda, i 0dru lagi getur spyrjandi misskilid svarid eda vidmelandi misskilid
spurninguna og i pridja lagi getur spyrjandinn haft ahrif a svor viomalanda med raddblae
eda andlitssvip og upphefja eda leggja viomalenda svar i munn (Finn, Martin og Walton,
2000: 91). bvi parf hlutdraegni og sjonarmid rannsakanda ad vera ljos til ad meta og tulka
nidurstddurnar. Hins vegar gatu pessir peettir leitt til pess ad ég spurdi ekki um eitthvad sem
aeskilegt hefdi verid ad spyrja um vegna pess ad e€g tok pvi sem gefnu i ljosi pekkingar
minnar og reynslu. Of mikil pekking & efni rannsdknarinnar og & fyrirteekjunum getur leitt
til ad margt sé tekid sem sjalfségdum hlut pannig ad rannsakandi sjai ekki skoginn fyrir
trjanum. Auk pess ma velta pvi fyrir sér hvort pad hefdi verid betra ad taka fyrir
veitingastadi i 6drum kaupstad en & Husavik par sem erfitt var ad halda hefilegri fjarlaegd
vid viomelendur sem ég pekkti til. Hins vegar hefdi getad verid erfidara ad fa 6kunnuga
adila til ad taka patt. pad er pvi spurning um hvort hefdi gefid betri nidurstddu. Hér var po

um frekar litid drtak ad reda en nidurstodur gafu pd visbendingar um vidhorf til
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mikilveegis starfspjalfunar. Med vidtélunum tel ég ad eg hafi ddladist reynslu og aukid

sjélfstraust til pess ad framkveaema slika rannsokn.
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4 Nidurstoour viotala vio yfirmenn og
starfsmenn

Hér verdur farid yfir nidurstéour vidtala sem tekin voru vid yfirmenn og starfsmenn a
veitingastooum & Husavik. Fyrst verdur fjallad um nidurstédur ar vidtélum vid yfirmenn og
skiptast peer i fjogur megin pemu. Sidan verdur fjallad um nidurstédur ar viotélum vid

starfsmenn og skiptast peer i prji megin pemu.

4.1 Viohorf yfirmanna

Nidurstodurnar byggjast & svorum fjogurra yfirmanna & veitingastodum (yfirmenn i
eldhdsi, sal og/eda yfirmenn fyrirteekisins) a Husavik. Fullri nafnleynd var heitid pannig ad
ekki veeri haegt ad rekja vidtdlin til viomelenda og verda peir pvi hér eftir nefndir

yfirmadur 1, 2, 3 og 4. Teknar eru saman megin nidurstodur ar viétélunum.

4.1.1 Krofur til umsaekjenda

[ vidtolum vid yfirmenn kom fram hja 6llum vidmelendum ad ekki veri gerd krafa til
umsazkjenda um formlega menntun en peaer kréfur sem medal annars voru gerdar til
starfsmanna voru tungumalakunnatta, stundvisi, heidarleiki og almenn skynsemi. Yfirleitt
var gerd krafa um logaldur, sérstaklega ef afengissala var hluti af starfinu og reynsla var
askileg. Yfirmadur nr. 1 lysti sinum krofum: ,,Krofurnar eru adeins misjafnar eftir pvi hvad
vid erum ad rada inn i. Helst viljum vid hafa 18 ara og reynsla er alltaf mikilveeg. Ef vid
erum med pjon pa er gott ef peir hafa einhver tungumal og svo bara almenn skynsemi. |
eldhtsinu reynum vio lika ad hafa folk 18 ara en reynsla er mjog aeskileg®. bad virtist vera
lagt upp med hja fyrirteekjunum ad fa vant starfsfolk ef moguleiki var & pvi en ef ekki
fengust slikir starfsmenn voru peir teknir sem budust hverju sinni. Yfirmadur nr. 3 sagdi i
sambandi vid pad: ,,Vid hofum stadid frammi fyrir pvi hér trekk i trekk ad purfa ad taka inn
nanast hverja sem er og vid hofum ekki getad verid med neina vandlatingu i peim efnum,
sem kemur til af pvi ad petta er svo stutt vertid uti a landi ad pad er erfitt ad na folki i pessi

storf. Fyrir vikid verdur petta mjog litil fagmennska & koflum i pessum geira®. Auk pess
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nefndi hann; ,,Svo er bara verid ad rada nidur i unglinga sem hafa kannski aldrei unnid neitt
adur nema mesta lagi i unglingavinnu, pa er pad folk bara pjalfad upp®. betta virtist vera
stadan hja pessum fyrirteekjum, krofur til umsakjenda voru ekki miklar og oft erfitt ad fa

folk i pessi storf vegna stadsetningar og stuttrar hdannar.

4.1.2 Starfspjalfun og adlogun nyrra starfsmanna og ahrif
hennar

pjalfun og adldgun nyrra starfsmanna & veitingastodum & Husavik virtist fyrst og fremst
vera O0formleg. Formleg pjalfun var af skornum skammti og var einungis einn af fjorum
vinnustédum sem baud upp & slika pjalfun par sem bodid var upp a vinndmsskeid og
skyndihjalparnamskeid. Astedurnar sem vidmealendur gafu voru medal annars ad
kostnadurinn veeri liklegast of mikill og ad pad skorti frumkveedi hja fyrirteekinu.
Yfirmadur nr. 3 nefndi p6 ad ef starfsmadur teeki pad upp hja sér ad vilja fara & ndmskeid

pa veeri honum velkomid ad fara og hann geeti fengid ad fara a launum.

Enginn fagleerdur pjonn var til stadar hja pessum fyrirteekjum en p6 voru leerdir kokkar &
akvednum stodum. Pjalfun pjona folst almennt i pvi ad yfirmadur eda pjonn sem unnid
hafdi til lengri tima hja fyrirteekinu leidbeindi nylidanum sem 6dladist meira 6ryggi og
traust eftir pvi sem timinn leid. Svipad var upp a teningnum vardandi starfsfélk i eldhdsi
par sem lerdur kokkur eda yfirmadur i eldhisi leidbeindi nylidanum. Eftirfylgni
bjalfunarinnar var samskonar hja pessum stédum par sem nylidarnir fylgdu peim eftir sem
voru reynslumeiri og reynt var ad fylgja pvi eftir ad hlutirnir veeru gerdir a réttan hatt. pad
sem var medal annars nefnt um eftirfylgni var: ,,Starfsmenn vinna sig i raun bara upp*
(yfirmadur nr. 1) og ,,pad er bara sa sem er & vaktinni sem fylgir pjalfuninni eftir*
(yfirmadur nr. 2). Yfirmadur nr. 3 benti p6 & ad pad komi enginn i vinnu fullskapadur, ekki
einu sinni pé hann veeri med akvedinn menntunargrunn eda starfsreynslu ad baki par sem
ad engir tveir vinnustadir eru eins. Pvi veri mikilveegt ad adlaga nyja starfsmenn ad peim
starfsreglum sem veeru & vidkomandi stad. Pad var misjafnt hvort stadirnir voru med
akvedna handbok um hlutverk starfsmanna. A tveimur stédum var til stadar handbok sem
innihélt starfslysingu sem starfsmenn gatu leitad i en hja hinum var sma leidarvisir i
radningasamningnum eda pa ad haldnir voru fundir i byrjun timabils med starfsménnum

par sem farid var yfir starfslysingu.
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Fyrirteekin vildu ad starfsmenn 6dludust pekkingu og sjalfstraust med starfspjalfun. Atlast
var til ad peir geetu unnid sjalfstett og ad starfspjalfun myndi draga ar stressi sem leiddi til
bess ad starfsmenn finndu sig 6ruggari i starfi. Starfsanagja var einnig stér pattur og voru
allir sammala pvi ad starfspjalfun studladi ad henni. Yfirmadur nr. 1 sagdi: ,,Ef pu veist
hvad pu att ad gera og hvad pu att ekki ad gera pa lidur pér betur i starfi“. Stadirnir 16gou
pvi &herslu & ad starfsmenn vaeru anaegdir i starfi og sagdi yfirmadur nr. 3: ,,Mér finnst pad
alltaf megin atridid pegar ég er ad taka a moti nyju folki ad pad finni ad petta sé
vinnustadur par sem pad er velkomid & og manni er umhugad um ad pvi lidi vel &
vinnustadnum*. Hvad varOar gaedi i pjonustu pa voru allir & pvi mali ad starfspjalfun
studladi ad gedum i pjonustu. Eftir pvi sem starfsmadurinn veeri hefari i sinu starfi yroi
hann sjalfséruggari og geeti leyst starf sitt a audveldari hatt og eftir pvi sem pjalfunin veeri
betri, pvi betri yrdi einstaklingur i starfi. Auk pess kom yfirmadur nr. 4 med athugasemd
vardandi framlinustarfsmanninn og sagdi: ,,Eg held ad pad sé aldrei nogu mikil ahersla
16gd & ad pad eru pjonar sem eru andlit stadarins, pad eru peir sem koma fram ad afgreida

og purfa pvi ad vera ansir godir*.

Adspurdir toldu allir ad med meiri geedum i pjénustu yrdi imynd stadarins betri, annars
vegar viokomandi veitingastadar og hins vegar Husavikur. peir toldu ad pad veri betra ef
allir adilar steedu sig vel og pad hefdi ekki godar afleidingar & heildina ef einn eda fleiri
adilar stedu sig mjog illa. Arstidabundin ferdapjonusta kom aftur inn i umraeduna sem
asteda skorts & geedum. ,,Pad er kannski med litla stadi eins og hér sem lida fyrir ad petta er
bara vertid sem er kannski i 3-4 manudi og svo parf nanast ad prauka. Pad bydur upp & ad
bad verda aldrei pau gaedi & pjonustu sem purfa ad vera vegna pess ad pu feerd ekki fagfolk,
hvad pa toppfolk til pess ad starfa i 3-4 manudi & ari hverju. Vid verdum aldrei med fyrsta
flokks gaedi a pjonustunni & medan petta er svona, pad verdur ekki fyrr en haegt er ad bjéda

topp folki heilsarsstarf* (yfirmadur nr. 3).

Pegar spurt var hvort pjalfun starfsmanna myndi auka samkeppnisforskot fyrireekjanna pa
voru allir ssmméla pvi. Yfirmadur nr. 3 sagdi: ,,Oll pjalfun og fraedsla kemur stadnum til
goda. Pjonustan sem pu feerd spyrst Ut og er natturulega addréattaraflid, hvort sem han er

£60, midlungs eda sleem*.
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4.1.3 Starfsmannavelta og skuldbinding starfsmanna vid
fyrirtaekio

Starfsmannavelta fyrirteekjanna hefur verid sveiflukennd, allt fra pvi ad orfair starfsmenn
skiptast ut & milli ara og i pad ad 6rfair haldist. Megin asteeda mikillar starfsmannaveltu
virtist vera arstidasveiflan i ferdapjonustunni sem olli pvi ad ekki voru morg heilsarsstorf i
bodi. Einnig kom fram ad mikid af starfsmonnum veeri skolafolk og ad veitingapjonusta
veeri ekki endastod hjé pvi. Pad heettir um leid og pad utskrifast og fer ad leita sér ad vinnu
sem hefir peirra menntun. Pegar spurt var hvort ad med aukinni freedslu veeri hagt ad
draga Ur starfsmannaveltu voru viomelendur & bddum attum. Ein skodun var su ad hlua
aetti frekar betur ad starfsfélkinu og lata pad finna ad pad veeri einhvers virdi heldur en ad
baeta freedsluna. Onnur hlidin var ad fredsla myndi frekar vekja ahuga hja yngri
kynslodinni sem enn var ekki bdin ad akveda framtidarstarf, til ad stunda nam sem tengdist
veitingapjonustu. b6 voru megin astaedur mikillar starfsmannaveltu, annars vegar skolafélk
sem yfirgaf fyrirteekin eftir nam og hins vegar mikil arstidasveifla sem olli pvi ad fa

heilsarsstorf voru i bodi.

I tengslum vid skuldbindingu starfsmanna vi® fyrirteekid pa voru vidmalendur ekki vissir
um ad god fraedsla og starfspjalfun myndi yta undir hana. Yfirmadur nr. 2 taldi ad hin
myndi jafnvel kveikja meiri &huga ef pad veeri verid ad kenna og upplysa starfsmenn
reglulega um hvernig hlutirnir virkudu sem myndi leida til pess ad peir yrdu langlifari i
starfi. Yfirmadur nr. 4 taldi ad ef vinnuandi veeri gédur og komid veri fram vid
starfsmanninn af virdingu og vinsemd pa myndi hann vilja koma aftur og aftur. P6 benti
yfirmadur nr. 1 & ad par sem pad veeru svo fa heilséarsstorf i bodi pa veeri ekki vist ad
freedsla og starfspjalfun myndi breyta miklu. Yfirmadur nr. 4 taldi ad pad veeri dalitid mikil
hreyfing & starfsmonnum almennt & veitingastodum & Islandi pannig ad starfsmannaveltan
veri talsvert mikil. ,,Eg veit ekki hvad pad segir okkur, kannski er ekki komid nogu vel

fram vid starfsmenn og kannski spila launin inn i.

4.1.4 Urbétatillogur yfirmanna

Flestir yfirmenn t6ldu ad starfspjalfun & veitingastddum & islandi meetti yfirleitt vera meiri.
Yfirmadur nr. 1 taldi p6 ad pegar farid veeri a veitingastad i dag pa hefdi pjonustan batnad

og starfsfolk veeri hafara midad vid pad sem adur var. i langflestum tilfellum held ég ad
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starfspjalfun & veitingastddum almennt & Islandi sé yfirleitt god, pad pydir ekkert annad

lengur®.

Allir vidmeelendur voru & pvi mali ad haegt veeri ad auka starfspjalfun. Hugmyndirnar voru
margskonar og nefnt var medal annars ad hentugt veeri ad hafa stutt ndmskeid i upphafi
sumars. Yfirmadur nr. 3 nefndi ad skortur & fagmennsku veeri jafnvel skoélakerfinu ad
kenna: ,,pad er ekki verid ad bjéda upp a einhver styttri namskeid fyrir folk. bu parft ad
fara i pjonandm sem tekur fjogur ar med starfspjalfun, kokkandmid tekur annad eins og
matarteeknanamid er prji ar med starfspjalfun. 1 stadin veeri haegt ad vera med styttri
namskeid eins og eina 6nn sem fdlk geeti tekid, fengid pjalfun og jafnvel einhver sméa
réttindi, pad myndi 6rugglega strax breyta miklu. Eg meina folk er ekki ad eyda premur til
fjérum &rum i eitthvad ndm sem pad atlar svo ekki ad starfa vid megnid af starfsavi sinni.
Eg veit ekki hvort ad pad sé rétt en sumir halda pvi fram ad pad séu einmitt fagstéttirnar,
bjéna og kokka sem standa i vegi fyrir ad petta sé gert sem er mjog vont par sem parna er

verid ad standa i vegi fyrir meiri fagmennsku 4 6llum svidum i pessari atvinnugrein®.

4.2 Viohorf starfsmanna

Starfsmenn i pjénustustérfum eru andlit stadarins og peirra frammistada skiptir skopum
begar kemur ad vidhorfi vidskiptavina til fyrirteekisins. Nidurstddur paer sem hér birtast
byggjast & svérum fjogurra starfsmanna & veitingastédum (pjénar og starfsmenn i eldhusi) &
Husavik. Likt og i vidtélum vid yfirmenn var fullri nafnleynd heitid svo ekki veri hagt ad
rekja viotolin til vidmalenda og verda starfsmenninir pvi hér eftir nefndir starfsmadur 1, 2,

3 0g 4. Teknar eru saman megin nidurstoéour ar vidtélunum.

4.2.1 Starfspjalfun starfsmanna og vidhorf til hennar

Allir viodmealendur nema einn hofou reynslu af ferdapjonustu ar fyrri stérfum og tveir peirra
voru med fyrri reynslu af veitingastodum. Starfspjalfun sem vidmelendur fengu a
naverandi vinnustad var almennt 6formleg og folst i pvi ad peim var synt hvernig peir feeru
ad pessu og hinu og nyja hluti leerdu peir jafnddum. Starfsmadur nr. 2 lysti fyrsta vinnudegi
sinum: ,,A minum fyrsta degi matti ég hingad a laugardegi. P4 var ein 17 éra stelpa sem
var bdin ad vera halfum manudi lengur en ég. Han svona syndi mer nokkurn vegin pad

helsta hvad atti ad gera og svo for madur bara ad hlaupa“. Starfsmadur nr. 3 lysti sinni
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starfspjalfun: ,,Eg man ekki eftir neinni pannig starfspjalfun, mér var bara sagt hvad ég atti
ad gera og svona. Eg laerdi petta bara jafn 6dum®. Adspurdir hverju starfspjalfunin sem peir
fengu hja fyrirteekinu hefdi skilad, toldu starfsmennirnir ad han hefdi skilad sinu. pad
tengdist medal annars pvi ad starfspjalfunin gerdi pad sem hin purfti ad gera pannig ad
starfsmenn vissu hvad peir attu ad gera. Starfsmadur nr. 2 benti p6 & ad fyrirteeki legdu oft
meiri aherslu & ad byggja stddugt meira upp og fa fleiri gesti en starfsfolkid virtist

gleymast. bad vanti pvi meiri aherslu a starfsmannamal pvi geedi peirra skipta lika mali.

Fyrirteekin hofou ekki hvatt viomealendur til pess ad sekja namskeid sem tengdust starfinu
eda haldid namskeid. Einn vidmelandi fékk p6 sushi namskeid sem haldid var & vinnustad.
Allir voru po til i ad sekja namskeid ef pau veeru i bodi, pa sérstaklega ef pau vaeru peim
ad kostnadarlausu og leitudu pau til ad mynda eftir ndmskeidum sem tengdust stérfum i
eldhdsi, framkomu og pjonustu. Starfsmadur nr. 4 velti pessu p6 betur fyrir sér og nefndi:
,Eg myndi nyta mér namskeid ef petta vari heilsarsstarf hja mér en af pvi petta eru

eitthvad um prja manudi 4 hverju ari pa veit ég ekki endilega hvort ad ég myndi gera pad“.

Vidmealendur voru spurdir hvort peim finndist mikilveegt ad starfsmenn fengju videigandi
starfspjalfun og voru allir sammala pvi. Starfsmadur nr. 4 sagdi: ,,Ef pad vari ég sem veeri
ad fara Ut ad borda og pjonninn kynni ekki ad afgreida mig og kokkarnir kynnu ekki ad
elda matinn minn pa myndi mér finnast pad mjog glatad. Starfspjalfun er pvi mjog
mikilvaeg, einnig samskiptin og hvernig eigi ad koma fram vid vidskiptavininn®.
Starfsmadur nr. 2 sagdi: ,,Adallega svo ad flestir séu 4 sému bladsidunni. bad hefur vantad
upp a pannig lagad ad starfsmenn séu samstiga, pa sérstaklega sumarstarfsmenn sem eru ad

koma hingad i stuttan tima“.

4.2.2 Skuldbinding vid fyrirtaekid, starfsanaegja og mat a starfi

Starfsmenn toéldu allir ad starfspjalfun og fraedsla studladi ad starfsanzegju peirra. Til ad
mynda nefndi starfsmadur nr. 1: ,,Mér lidur betur i vinnunni pegar ég veit hvad ég a ad
gera® og starfsmadur nr. 3 nefndi: ,,JJ4 ég meina madur er alltaf anegdur i vinnunni ef
madur er vel pjalfadur®. Starfsmenn voru p6 4 badum attum hvort ad god starfspjalfun og
freedsla ytti undir skuldbindingu peirra vid fyrirteekid. Sumir voru einfaldlega tengdir
fyrirteekjunum i gegnum fjoélskyldu sina en pd téldu sumir ad pjalfunin geeti ytt undir

skuldbindingu starfsmanna pratt fyrir engin tengsl. Starfsmadur nr. 1 taldi p6 starfspjalfun
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ekki hafa ahrif og sagdi: ,,Starfsmadur sem slikur sem er ekki 4 samning eda neitt pa er
hann ekkert frekar skuldbundinn pessu fyrirteeki heldur en einhverju 6dru. Nema pad ad

hann maetir 1 vinnuna og vinnur sina vinnu*.

I sambandi vid hvernig vidmalendur matu laun sin midad vid starf sitt voru engar
athugasemdir og voru svorin & pa leid: ,,Bara vel“ (starfsmadur nr. 3), ,,pau eru bara medal,
allt 1 lagi* (starfsmadur nr. 2) og ,,pau eru alveg agaet* (starfsmadur nr. 4). beir voru po6 allir

sammala ad launin a&ttu ad haekka vid pad ad nyta sér formlega starfspjalfun.

pad var misjafnt hvort peim fannst starf peirra vera metid, annars vegar af yfirménnum og
hins vegar af vidskiptavinum almennt. Allir fundu fyrir pvi ad starf peirra veeri metid af
yfirmonnum nema starfsmadur nr. 2 sem sagdi: ,,Starfid er mjog vel metid af
vidskiptavinum en madur ser minna fra yfirmonnum, allavega pessum efri yfirménnum, fee
aldrei hros*. I sambandi vid vidskiptavinina toldu allir ad peir mztu starf peirra vel en
starfsmadur nr. 4 sagdi: ,,Eg finn svolitid fyrir vanmati hja islendingum en aldrei erlendum
feroamonnum. Pad eru néttdrulega mest af erlendum ferdaménnum sem koma a
veitingastadinn. islendingar koma stundum leidinlega fram og lita svolitid nidur & mann af

pvi madur er pjonn*.

4.2.3 Urbétatillégur starfsmanna

Adspurdir um hvers konar pjalfun myndi beeta pjénustuna hja fyrirteekinu komu ymsar
hugmyndir. Einn taldi til ad mynda ad ekkert skorti, medan annar sagdi ad alla pjalfun
vantadi inn i fyrirteekid. Starfsmadur nr. 1 sagdi: ,,pad vantar fleira fagleert folk til deemis
svo pjénustan gangi betur, pad er enginn lerdur pjonn hérna. Annars veri ad sjalfsogdu
betra ef allir vaeru leerdir en pad er ekki haegt ad bidja um pad hérna uti & landi. Fyrir utan
pad eru launin ekkert alltof ha®. Starfsmadur nr. 4 sagdi: ,,pad veri t.d. mjog snidugt ad
senda folk & namskeid t.d. hvernig eigi ad geyma mat og fara med hréaefni. Lika ad kenna
ad pjona, mér finnst pad oft vanta. Ef ég veeri sjalfur yfirmadur & pessum stad pa myndi ég
leggja &herslu a ad kenna pjoninum ad pjona betur, pad er enginn yfirpjonn til ad gera pad®.
Viomealendur h6fdu greinilega myndad sér skodun & pvi sem meetti baeta enda sau allir fyrir
sér ad peir storfudu i ferdapjénustu i framtidinni nema einn sem taldi petta einungis vera

stopp a milli skola.
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5 Umraeodur

Markmid pessara rannsoknar var ad kanna mikilveegi starfspjalfunar i ferdapjonustu og
med hvada hetti veitingastadir a Husavik standa ad slikri pjalfun. Tilgangurinn var ekki ad
alhaefa um efnid heldur ad dypka skilning og auka pekkingu & starfspjalfun. Studst var vio
freedilegar heimildir, baedi erlendar og islenskar auk vidtala vid starfsmenn og yfirmenn a

veitingastooum & Husavik. Markmidid var ad svara eftirfarandi rannséknarspurningum:

e Hversu mikilvaegt er ad pjalfa starfsfolk i ferdapjonustu til pess ad veita goda pjonustu?
o Hefur arstidasveiflan i ferdapjonustu ahrif & gaedi veittrar pjonustu?

e Hvernig er stadid ad starfspjalfun & veitingastodum a Husavik?

pratt fyrir ad islensk ferdapjonusta hafi vaxid mjog hratt sidustu ar pa hefur fjélgun
fagmenntads starfsfolks ekki verid samstiga, en pegar litid er til framtidar er naudsynlegt ad
fleiri hljéti formlega menntun ef pjonustan a ekki ad lida fyrir alagid i greininni (KPMG,
2014: 2). Ferdapjonusta byggist mikid & pjonustu par sem starfsmadurinn er i adalhlutverki,
ekki sist i pjonustufyrirtekjum sem byggja sina framleidslu & folki. Fyrirteeki likt og
veitingastadir purfa pvi mannafla til pess ad stunda sina starfsemi og menn eru farnir ad lita
a starfsfolkio sem audlind. Pad ad hafa hafa og pjalfada starfsmenn sem hafa menntun og
reynslu, er ordinn mikilvegur pattur fyrir pessi fyrirteeki. Markmidid med pjalfun er ad
auka badi innri hvot einstaklings og faerni svo hagt sé ad treysta & ad hann muni bregdast
vid og starfa & pann hatt sem krafist er, svo pad skiptir ekki mali hvort um sé ad reeda
pbjalfun iprottamanna, leekna, pjona eda annarra (Hall, 1990 i Buick og Muthu, 1997: 653).

pad kom skyrt fram i freedilega hlutanum ad til pess ad fyrirtaeki standi vel ad vigi i allri
pessari samkeppni sem er i ferdapjonustu i dag parf pad ad auka haefni og pjalfun
starfsfolks. Markviss pjalfun starfsfolks leidir vidast hvar til aukinnar framleidni,
samkeppnishafni fyrirteekja i vioum skilningi vex og hollusta starfsfolks vid vinnustadinn
eykst (Ingi B. Bogason og Ingi R. Edvardsson, 2008: 8). Yfirmenn i rannsékninni voru
sammala pessum pattum en voru po ekki vissir ad starfspjalfun og freedsla myndi yta undir

skuldbindingu starfsmanna vid fyrirtekio, sérstaklega sokum arstidasveiflu. Auk pess
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virtust fjolskyldutengsl oft vera megin asteda fyrir skuldbindingu starfsmanna vid
fyrirtaekid.

Greining HRM Rannséknar og radgjafar benti til ad helsta vandamal veitingastada vid
raoningar er ad folk feaest ekki til starfa. Pad eru stodugt ferri sem vilja ekki starfa a
veitingastooum, faglerdu folki er ad fekka og sérstaklega er vandamalid ati a landi
(Samtok ferdapjonustunnar o.fl., 2005: 57). | nidurstvdum yfirmanna kom fram ad stadir
uti & landi virdast lida fyrir pad ad ferdapjonustutimabilid er stutt sem gerir pad ad verkum
ad fyrirteekin purfa oft ad prauka til ad komast af. Fagfolk faest ekki par sem fa heilsarsstorf
eru i bodi sem leidir til pess ad fyrsta flokks gaedi a pjonustunni nast ekki. Slik geedi verda
aldrei @ medan ekki er haegt ad bjoda topp folki heilsarsstarf. Daeemi er um ad fyrirtaeki hafi
stadid endurtekid frammi fyrir pvi ad purfa ad taka nanast hverja sem er i vinnu vegna
stuttrar haannar Gti & landi. pad skortir pvi oft fagmenntad folk og par af leidandi rada
fyrirteeki inn 6menntada og oft reynslulausa einstaklinga, pa sérstaklega skolafolk sem
staldrar yfirleitt stutt vid til ad takast & vid mikla eftirspurn eftir pjonustu peirra a
hdannatima. Petta kemur nidur & pjonustu, starfsoryggi, pjalfun og heefni vinnuafls (Costa,
2004: 405). Auk pess kom fram i nidurstoédum starfsmanna ad fyrirtaeki virdast leggja oft
meiri &herslu & ad byggja stodugt meira upp og fa fleiri gesti en starfsfolkid virtist
gleymast. bvi vantar meiri aherslu & starfsmannamal pvi heefni starfsmanna skiptir einnig

mali.

Likt og var komid inn & eru sum fyrirteekjanna med eigendur og starfsmenn ar sému
fjolskyldunni og eru veitingastadir & Husavik ekki eina demid um pad. Hugsanlega gaetu
fjolskyldutengsl og jafnvel klikuskapur i ferdapjonustu verid ad einhverju leyti orsok fyrir
skorti & markvissri starfspjalfun. Attingjar, vinir og vandamenn eru i forgangsréd pegar
kemur ad rdoningum og umsakjendur med menntun og reynslu eru p.a.l. settir til hlidar,
jafnvel spila laun parna inn i. bad er markmid i rekstri allra fyrirteekja ad hamarka framlegd
og ardsemi eiganda (KPMG, 2014: 2) og ef fjarmagnid fer frekar i uppbyggingu og ad fa
sem flesta gesti eins og nefnt var ad ofan, pa getur radning & hafu starfsfolki og pjalfun

fallid i skuggann.

Fram kom i vidtélum vid yfirmenn veitingastadanna ad oft a tioum er ekki nogu mikil
ahersla 16gd & ad pad eru framlinustarfsmenn sem eru andlit stadarins. Pad eru peir sem

koma fram ad afgreida og purfa pvi ad vera hafir i sinu starfi. petta er athyglisvert i ljosi
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bessa ad ekki er neinn faglerdur pjonn starfandi hja pessum fyrirteekjum. Pjalfun
starfsmanna & veitingastodum & Husavik var fyrst og fremst 6formleg. Han félst almennt i
bvi ad yfirmadur eda starfsmadur sem unnid hafdi til lengri tima hja fyrirteekinu leidbeindi
nylidanum sem 0Odladist meira 6ryggi og avann sér traust eftir pvi sem timinn leid.
Starfsmenn téldu ad starfspjalfunin hafi skilad sinu og tengdist pad medal annars pvi ad
han gerdi pad sem huan purfti ad gera pannig ad starfsmenn vissu hvad peir attu ad gera.
Meér pykir athyglisvert ad starfsmenn geri ekki meiri krofur til starfspjalfunar og ekki sidur
ad yfirmenn leggi ekki meiri metnad i hana pratt fyrir fyrrnefndar hindranir. Krofur til
umsakjenda voru ekki miklar enda virtust veitingastadir & Husavik ekki telja sig vera i
stodu til pess ad atlast til of mikils par sem arstidasveiflan var enn og aftur ahrifavaldur.
Medal annars var engin krafa gerd um menntun, hvorki til starfsmanna i sal eda i eldhusi.
petta virdist po ekki eingdngu vera stadan & Hasavik par sem i kdnnun sem gerd var fyrir
Samtok ferdapjénustunnar o.fl. (2012: 30, 32) kom fram ad i ramlega 49% tilfella var
minnihluti starfsfélks i eldhlsi eda ekkert af pvi med sveinspréf og i teeplega 72% tilfella
var minnihluti starfsfolks i veitingasal eda ekkert af pvi med sveinsprof. Litlar krofur til
umszkjanda og 6markviss pjalfun geeti gefid pd mynd ad starfid sé ekki mikils metid og

bvi geta hverjir sem er fengid starf i pessari grein.

pad var athyglisvert ad taka pa umraedu ad starfspjalfun studli ad gaedum i pjonustu.
Vidmelendur voru allir & pvi mali ad svo veeri en i ljosi pess ad fyrirteekin eru i raun ekki
ad studla ad mikilli markvissri starfspjalfun eda med miklar krofur til umsaekjenda pa er su
skodun i raun métsogn vid pa pjalfun sem i bodi er og peer krofur sem gerdar eru til
umsakjenda. Pad virdist vera sem svo ad fyrirteekin telji starfspjalfunina sem er til stadar
vera asattanlega, i 1josi pess ad hdannatimi ferdapjonustunnar er svo stuttur og ad pau séu
ad gera sitt besta midad vid adstedur sem oft a tidum virdast vera erfidar eins og nefnt var
ad ofan. prétt fyrir ad viomeelendur hafi sterkar skodanir & pvi hvernig meetti baeta hlutina
ba virdist litid gerast. bad vekur upp pa spurningu hver pad er sem & ad stiga fram til ad
efla starfspjalfun i ferdapjonustu og umraedu um mikilvaegi hennar. betta er ekki einéngu
undir einum sérstokum adila komid, heldur purfa ferdapjonustuadilir & Islandi almennt
asamt stjornvoldum ad vera samstiga i markvissri stefnu i pjalfun starfsmanna og ekki sist
ad auka menntun & pessu svidi. Ef skapa & faglega atvinnugrein purfa starfsmenn ad vera

fagmenntadir og adilar i ferdapjonustu purfa ad gera slikar krofur til umsaekjenda.
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pad var eftirtektarvert i greiningu HRM Rannsoknar og radgjafar ad annars vegar teldi
almenningur ad i greininni veeru 1&g laun og hins vegar ad huan nyti ekki virdingar i
samfélaginu (Samtok ferdapjonustunnar o.fl., 2005: 16). I sambandi vid launin kom fram i
vidtolum vid yfirmenn ad pau geetu spilad inn i &stedu mikillar starfsmannaveltu &
veitingastooum. HIid starfsmanna var ad peir virtust vera nokkud sattir med launin og
nefndi enginn ad pau veeru of l&g. Hugsanlega geeti i fyrsta lagi spilad par inn i ad
vinnutiminn er langur og oftar en ekki er unnid a kvéldin og um helgar og a peim timum er
sett alag & daglaunin sem gefa semilega Gtborgun. | 68ru lagi eru petta oft ungt skolafolk
og erlendir einstaklingar sem gera ekki miklar krofur til launa. PO kom fram ad ekki veeri
heaegt ad bidja um Gti & landi ad allir veeru laerdir par sem hluti af dsteedunni var ad launin
veeru ekkert alltof ha. Til ad mynda segir formadur Einingar-18ju, Bjorn Snabjérnsson i
grein 4 RUV (2013): ,,bad er alltof algengt ad brotid sé & starfsfolki i ferdapjonustu, laun
séu undir lagmarkstoxtum og vaktafyrirkomulag ekki i samrami vid kjarasamninga®. |
sambandi vid ad ferdapjonustan njoti ekki virdingar i samfélaginu pa geeti pad hugsanlega
verid astaeda pess ad fjolgun fagmenntadra hefur ekki verid samstiga fjolgun ferdamanna. |
nidurstddum starfsmanna kom medal annars fram ad nokkud vanmat & starfi var hja
islendingum en aldrei erlendum ferdamoénnum. Komid var leidinlega fram vid
starfsmanninn og litid nidur & hann. Pad var pvi umhugsunarvert hvort ad petta veeri
metnadurinn i ferdapjonustunni, 1ag laun og o6markviss starfspjalfun sem veeri jafnvel

orsokin fyrir pvi ad ad greinin njéti ekki virdingar i samfélaginu.

Pessi umrada sem byggd er a fredilega kaflanum og vidtélunum hefur dregid fram skyr
svor vid rannsoknarspurningum sem varpad var fram i upphafi kaflans. Pad verdur ad
teljast mikilveegt eftir pessa greiningu ad vandad sé til pjalfunar starfsmanna pegar kemur
ad pvi ad veita ferdamonnum goda pjonustu, hvort sem pad er & veitingastodum eda i
6drum greinum innan ferdapjonustunnar. Likt og vidmelandi nefndi ad pad kemur enginn
fullskapadur til starfa, jafnvel p6 hann hafi menntun og reynslu a bakvid sig og pvi parf
alltaf ad adlaga hvern starfsmann ad menningu fyrirteekisins. Auk pess purfa starfsmenn
med videigandi menntun ad vera samstiga vexti ferdapjonstunnar. bPad er ljost ad
arstidasveiflan i ferdapjonustu hefur ahrif & geedi veittrar pjonustu. Suttur haannatimi
veldur pvi ad erfitt er ad fa inn fagfolk par sem fa heilsarsstorf eru i bodi, pa sérstaklega Gti
a landi sem leidir til pess ad fyrsta flokks gaedi & pjonustunni nast ekki. pvi er algengt ad
reynslulaust skolafolk sem vinnur yfirleitt timabundid hja fyrirteekinu er ragio inn til ad
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koma & mots vid mikla eftirspurn & haannatima sem kemur nidur a pjonustu, starfsoryggi,
pjalfun og heefni vinnuafls. Krofur til umsakjenda & veitingastodum & Husavik eru ekki
miklar og til ad mynda er enginn faglerdur pjonn til stadar. Starfspjalfun virtist fyrst og
fremst vera 6formleg par sem yfirmadur eda starfsmadur sem hafdi unnid hja fyrirteekinu til
lengri tima leidbeindi nylidanum. bad etti ad vera markmid allra ferdapjonustuadila ad
gera meiri krofur til umsakjenda og studla ad markvissri starfspjalfun sem skilar sér i

godum og haefum starfsmanni og geda pjonustu.
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6 Tillogur um urbatur

Fyrirteekin purfa ad marka sér skyra stefnu vardandi radningar og pjalfun og gera parf
ferdapjonustuna ad adladandi atvinnugrein fyrir metnadarfullt og heeft vinnuafl (Samték
ferdapjonustunnar o.fl., 2005: 14). | vidtali i timaritinu Caterer & Hotelkeeper segir
Phillipe Rossiter, framkveemdarstjori Institute of Hospitality: ,,Af hverju skortir starfsfolki
heefni? Pad er vegna pess ad pad hefur ekki verid pjalfad. Vinnuveitendur geta ekki haldid
afram ar eftir ar ad segja ad petta sé ekki peim ad kenna. Petta eru starfsmenn peirra og eru
bvi & peirra abyrgd. Allt sem vinnuveitandi gerir til pess ad auka hafni starfsmanna mun
vera gagnlegt fyrir starfsmenn og fyrirtekid sjalft (Vaughan, 2012: 30). bessi athugasemd
gefur nokkud skyra mynd a stodunni i dag. pratt fyrir ad fyrirteeki Gti & landi glimi vid
ymsar hindranir likt og mikla arstidasveiflu i ferdapjonustu og ad oft er erfitt ad fa
fagmenntad folk i vinnu vegna farra heilsarsstarfa, pa purfa menn ad vinna saman ad pvi ad
efla moguleika pjalfunar starfsmanna & landsvisu. bvi er ekki oliklegt ad veitingastadir a
Husavik sem og ferdapjonustufyrirteeki almennt pyrftu ad stefna ad pvi ad efla pjalfun og
freedslu starfsmanna til ad tryggja fagmennsku og gedi i greininni og med pvi skapa
jakveedari imynd fyrir ferdapjonustuna. Hvert og eitt fyrirteeki parf ad marka sér sina
freedslu- og simenntunarstefnu, gera krofur til umsakjenda um ndm og &kvedna pekkingu
o0g gerast virkari patttakendur i uppbyggingu namsframbods. Auk pess purfa stéttarfélég og
samtok atvinnurekenda ad skilgreina ferdapjonustu sem markhép starfsemi sinnar (Samtok
ferdapjonustunnar o,fl., 2005: 16).

Hugmyndir fra vidmelendum um stutt ndmskeid i upphaf sumars er einn moguleiki og auk
pess kom fram i kénnun sem gerd var fyrir Samtok ferdapjonustunnar o.fl. (2012: 30, 32)
ad ahugi einstaklinga i greininni til pess ad mennta sig virtist vera litill en po virtist vera
ahugi ad seekja styttri namskeid. Namskeid ferdapjonustuadila i samstarfi vid t.d.
verkalydsfélag eda samstarf milli ferdapjonustadila vid upphafs sumars er einn kostur par
sem starfsmenn & sama svidi saekja saman namskeid. Einnig geetu ferdapjonustuadilar
sameinast um ad fa inn i fyrirteekin fagfélk fyrir stutt ndmskeid i upphafi sumars. bannig

byggist upp akvedin samstada, ferdapjonustuadilar verda samstiga i markvissri
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starfspjalfun og sina pannig metnad gagnvart sinu fyrirteki og starfsmoénnum.
Avinningurinn ma p6 ekki eingdngu vera fyrirtaekisins heldur meetti umbuna starfsménnum
fyrir ad seekja namskeid med t.d. launahaekkun. Einnig geeti verid moguleiki ad namskeidin
séu metin til frekara nams i tengslum vid pa grein innan ferdapjonustunnar sem vid & sem

myndi hvetja starfsmenn til ad mennta sig enn frekar.

Onnur hugmynd vidmalenda var ad bjéda upp a styttra nam en t.d. fullt kokka- eda
pjonandm. Folk er oft ekki tilbuid ad skuldbinda sig i ndm til sveinsprofs eda meistaranams
til ad vinna a veitingastad en med eins ars dipldmu nami veeri moguleiki ad draga fleiri ad
sem geeti verid skref i att ad meiri fagmennsku. I svérum vidmeelanda kom fram st skodun
ad fagstéttir, pjona og kokka stedu i vegi fyrir ad petta veeri gert sem veeri mjog slemt par
sem par veeri verid ad standa i vegi fyrir meiri fagmennsku & 6llum svidum i pessari
atvinnugrein. P4 kemur upp st hugleiding um hver sanngirnin er gagnvart peim sem fara i
fullt nam. Par geetu launamal spilad inn i ad peir adilar sem seekja lengra ndm fai heerri laun
en peir sem sakja styttra ndm eins og er i mérgum 6drum atvinnugreinum. Mér sem nema
ad ljuka BA profi i ferdamalafreedi peetti 6sanngjarnt ad adili med diplémugrédu i
ferdamalafradi fengi sému laun og ég. A moti er petta jakveett i tengslum vid ad peir adilar
sem geta ekki skuldbundid sig i lengra nam en diplému hafa p6 kost & ad mennta sig & svidi
ferdapjonustu. A0 minu mati pyrfti meiri samvinnu a milli menntakerfisins og
feroapjonustuadila t.d. & framhaldsskoélastigi til ad kynna ungu folki ferdapjonustuna par

sem hdn er na ordin ein af steerstu atvinnugreinum i landinu.

Vid sem hofum aflad okkur menntunar sem tengist ferdapjonustu purfum ad standa vord
um hagsmuni okkar. Hvernig stendur a pvi ad hver sem er getur hafid rekstur innan
ferdapjonustunnar an pess ad hafa neina menntun ad baki. Medal annars eru krofur til
umsaekjanda sem hyggst hefja veitingarekstur ad hafa busetu & Islandi, vera tvitugur, hafa
ekki gerst sekur sem vardar hegningarldg sidustu fimm ar og hafa forraedi yfir bai sinu
(L6g um veitingastadi, gististadi og skemmtanahald nr 85/2007). Svipadar eru kréfurnar til
t.d. ferdaskipuleggjenda, gististada og ferdaskrifstofa. Gefur petta gdéda imynd af
ferdapjonustunni? Min skodun er ad pad etti ad vera i 16gum ad peir adilar sem hefja
rekstur innan ferdapjonstunnar hafi menntun og reynslu. Pad veeri skref i rétta att ad

fyrirteekio hafi til stadar haefan fagadila til ad pjalfa sina starfsmenn. Hins vegar geeti petta

32



leitt til pess ad fyrirteeki veeru skrad a annan en raunverulegan eiganda til pess ad komast

hja pessum logum.

Pad eru ymsar tillogur komnar & yfirbordid um hvernig sé haegt ad auka heafni starfsmanna
og med pvi efla fagmennsku i ferdapjonustu almennt. Pad er pvi mitt mat eftir pessa
rannsoknarvinnu ad ferdapjonustuadilar purfa ad bregdast vid og veita markvissa
starfspjalfun og fa inn fagmenntada starfsmenn svo pad komi ekki nidur a faglegri pjonustu

i pessari grein. Einnig til ad greinin dafni og skapi enn meiri gjaldeyristekjur i framtidinni.
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Vidaukar

Viotalsrammi fyrir yfirmenn

Hvada krofur eru gerdar til umsakjanda? (Er gerd krafa ad umsakjendur séu med légaldur

eda hafi reynslu eda séu menntadur & pessu svidi?)

Hvad felst i pjalfun og adlégun nyrra starfsmanna & pessum vinnustad?
Hvad atlast pu til ad starfsmenn fai Gt ur starfspjalfun?

Hver er eftirfylgni pjalfunarinnar?

Telur pa ad pjalfun og freedsla starfsmanna vid upphaf starfs og i starfi studli ad

starfsanaegju? Hvernig pa?

Telur pa ad pjalfun og fraedsla starfsmanna vid upphaf starfs og i starfi studli ad gaedum i

bjonustu? Hvernig pa?

Telur pi ad med meiri pjonustugeedum verdi imynd stadarins betri? Annars vegar hvad

vardar fyrirteekid pitt og hins vegar Husavik?
Telur pu ad pjalfun starfsmanna auki samkeppnisforskot pitt? Hvernig pa?

Hafa starfsmenn adgang ad namskeidum eda fyrirlestrum utan vinnustadar?
Ef svo er, hvers konar? Nyta peir sér slik namskeid? Hvernig er starfspjalfunin
fjarmognud?

Ef ekki, hvers vegna?
Hverju hefur starfspjalfunin skilad hingad til?

Er til stadar hja pinu fyrirteeki handbdk eda einhvers konar skriflegar leidbeiningar um
hlutverk starfsmanna?

Ef svo er, hvert er innihald hennar?

Ef ekki, telur pa ad slik hanbok geeti verid til bota?

39



Hvad vinna starfsmenn lengi hér ad medaltali? (Hver er starfsmannavelta fyrirteekisins?)
Telur pd ad med aukinni fredslu sé haegt ad draga Ur starfsmannaveltu?

Telur pa ad god starfspjafun og freedsla yti undir skuldbindingu starfsmanna vid fyrirteekid?

Hvernig pa?

Hvernig metur pu starfspjalfun & veitingastédum almennt & islandi? (mikil, litil,

naegileg.....)

Hvernig telur pa ad heaegt sé ad auka pjalfun og fredslu starfsmanna a veitingastodum/ i
ferdapjonustu almennt hér & landi? (ef viokomandi finnst starfspjalfun of litil eda ekki

neegilega goo)

Viotalsrammi fyrir starfsmenn

Hvad hefur pd unnid hér lengi?
Hvada reynslu hefur pu af ferdapjonustu? Hvers konar ferdapjonustu?

Ef hann hefur reynslu
Hefur pd fengid starfspjalfun hja 6drum ferdapjonustuadilum? — Viltu lysa peirri pjalfun

fyrir mér?

Hefur fyrirteekid sem pu vinnur hja nina hvatt pig til ad fara & eda haldid ndmskeid fyrir
big?

Hvad folst i starfspjalfun pinni i pessu fyrirtaeki? (var pad a vegum

fyrirteekisins/stéttarfélags)
Hverju fannst pér pessi pjalfun skila?
Hver var eftirfylgni starfspjalfunarinnar? (Fradsla, pjalfun eda namskeid reglulega?)

Finnst pér mikilvaegt ad starfsmenn fai videigandi pjalfun i starfi?
Ef ja hvers vegna?

Ef nei, hvers vegna ekki?

Telur pu ad aukin starfspjalfun auki skilvirkni i starfi? Hvernig pa?
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Telur pa ad pjalfun starfsmanna hafi ahrif & geedi vinnunnar sem vidkomandi innir af
hendi? (vinnur betur, sért skuldbundinn fyrirtaekinu, fai meira Gt ar starfinu 0.s.frv.)

Hvernig pa?
Hvers konar pjalfun telur pt ad myndi baeta gaedi pjonustunnar hér? Hvad skortir?

Telur pu ad god starfspjafun og freedsla studli ad stafsanaegju pinni og yti undir
skuldbindingu vid fyrirtekid?

Hvernig finnst pér starf pitt hér vera metid, baedi af yfirmonnum og vidskiptavinum

almennt?
Hvernig metur pa laun pin midad vid starf pitt?
Telur pa ad laun pin attu haekka vid pad ad nyta pér starfspjalfun?

Myndir pa nyta pér ndmskeid eda fyrirlestra sem tengdust starfi pinu utan vinnustadar ef

pau veeru i bodi? Hvers konar ndmskeid myndir pu leitast eftir?

Serdu pig vinna i ferdapjonustu i framtidinni?
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