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Formali

bessl skyrsla er stytt utgafa af heefnisgreiningu sem gerd var a fjérum
tegunum pjénustufyrirteekja: Smasoluverslunum, flutningafyrirtaekjum,
ferdapjonustu og tryggingafélogum. Peer breytingar sem gerdar hafa verid
a pessari styttri utgafu skyrslunnar er ad hér eru adeins sundurlidadar
nidurstodur fyrir smasoluverslun en peir kaflar sem varda sérstaklega
flutninga, ferdapjonustu og tryggingar hafa verid teknir at. Inngangur og
nidurstoour eru peer somu og i heildarskyrslunni. bar er annars vegar lys-
ing a adferdum greiningarinnar og hins vegar nidurstodur allra fjogurra
pjonustugreinanna bornar saman. Pannig er pessari utgafu skyrslunnar
zetlad ad nytast fyrst og fremst smasdluverslunum. Asteedan fyrir pessi
styttri tgafu er hversu heildarskyrslan er umfangsmikil.



Helstu niourstoour

Eftirtaldir heefnispeettir voru skilgreindir mikilveegir{ o6llum fjéorum
flokkum pjénustufyrirtaekjanna sem rannsokud voru, p.e. smasoluverslun,
ferdapjonustu, flutningapjonustu og tryggingafélogum:

e Starfsmenn fylgi fyrirmaelum og verklagsreglum

e Eigi audvelt med ad mynda tengsl innan og utan fyrirtekisins
e Mezeti pérfum og veentingum vidskiptavina

e Hafi heefni til dkvardanatoku og frumkvaedis

e Haf til ad bera forystu- og stjérnunarhaefileika

e Eigi audvelt med samstarf og samvinnu

Nam sem midar ad pvi ad undirbua f6lk til pjénustustarfa almennt parf
pvi ad leggja aherslu a pessi atridi.

Sa heefnispattur sem stjérnendur a nedsta stjornunarstigl telja sig hafa
best vald a er ad fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum. Tveir veikustu
heefnispeettirnir eru samvinna og forysta og stjérnun. Mest porf er a ad
styrkja pa.

Medal tryggingafélaga og ferdapjonustufyrirteekja voru tveir heefnispeettir
metnir a styrkleikabili, en 1 pvi felst ad a peim svidum sé mest heefni
innan fyrirteekjanna. Pad var mat fulltria beggja pessara starfsgreina ad
heefnispatturinn ad fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum vaegi par pyngst.
Auk pess toldu tryggingafélogin ad heefnispatturinn tengslamyndun

veerl sterkur og ferdapjonustufyrirteekin ad mikil heefni veeri folgin i
haefnispeettinum dkvardanataka og frumkueedi.

Fulltriar smascluverslana matu einn heefnispatt a styrkleikabili 1 sinum
fyrirtaekjum,; ad fylgja fyrirmelum og verklagsreglum.

Enginn heefnispattur var metinn a styrkleikabili { flutningafyrirtaekjum.
Flestir peirra eru & starfsheefu bili sem felur { sér ad peir eru vidunandi
en ekki sterkir.
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Allar pjonustugreinarnar toldu ad heefnispaettinum forysta og stjérnun veeri
abotavant i fyrirteekjum sinum.

Personulegir heefnispeettir starfsmanna skipta mestu fyrir
pbjonustufyrirteeki. Flestir peirra heefnispatta sem pjonustufyrirteekin
toldu ad pyrftu ad vera til stadar falla undir persénulega heefni. betta &
vid um allar pjonustugreinarnar. Neestflestir heefnispattanna falla undir
stjornunarlega heefni og feestir undir faglega haefni.

Pad er mat skyrsluhoéfunda ad til ad arangur naist 1 heefnisuppbyggingu
innan pjénustufyrirtaekja sé naudsynlegt ad tengja saman freedslu og
pjalfun innan skolakerfisins og starfsfreedslu a vinnustodum. Pannig verdi
16gd ahersla a personulega- og stjornunarlega heefnispeetti { almenna
skolakerfinu og fagleg heefni sé ad ollu jofnu tengd fraedslu og pjalfun
innan fyrirteekjanna.

ORDSKYRINGAR

Heefnispattur:
samanstendur af tveim eda fleiri
feernipattum.

Feernipattur: tveir eda fleiri feernipeettir
mynda heefnispatt.

Styrkleikabil: er visbending um a6 hlutir
séu i godu lagi.

Starfheeft bil: er visbending um ad hlutir
séu ilagi en ekki haegt a6 flokka sem
styrkleika.

Adgerdabil: er visbending um ad dbreytt
astand geti haft neikveed dhrif 4 arangur.
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Inngangur

Tilgangur pessarar rannséknar er ad varpa ljosi a hvada lykilheefni er helst krafist
i islenskum pjonustufyrirteekjum og i hve miklum meeli starfsmenn i pessum
fyrirteekjum bua yfir peirri heefni. Nidurstodurnar gefa feeri a ad meta hversu vel
su starfsmenntun sem til er getur maett porfum pjonustufyrirtekja. Jafnframt gefa
nidurstodurnar til kynna hvada peettir hafa mest ahrif a framgangistarfiinnan pjon-
ustufyrirteekja og hvada ahrif starfsmenntun hefur a framamoguleika.

f rannsékninni var gerd greining 4 naudsynlegri lykilheefni { verslun, ferdapjénustu,
flutningastarfsemi og tryggingastarfsemi. Greining var gerd a hvada heaefniskrofur
eru sameiginlegar i ollum pessum starfsgreinunum og i hve miklum meeli starfs-
menn i hverri pessara greina um sig bua yfir peirri heefni.

Beitt var vidurkenndum adferdoum vid greininguna. Skodud voru storf i tveimur
stjornunarprepum, efra- og nedra stjérnendalagi. Yfirmenn matu mikilvegustu
heefnispeetti { peim storfum sem undir pa heyrdu. Ad pvi loknu 16gdu starfsmenn-
irnir mat a eigin heefni en yfirmenn peirra 16gdu einnig mat a heefni undirmanna
sinna.

bessi skyrsla veitir ymsa moguleika a ad fjalla frekar um hvernig ntiverandi starfs-
menntakerfi er i stakk buid ad meeta peim porfum sem eru til stadar og hvernig unnid
er ad sambeerilegum lausnum i ndgrannaléndum okkar. ba pyrfti frekari umfjollun
um hvernig megi baeta Ur peim skorti a heefni sem til stadar er 1 pessum pjénustu-
greinum og hvar { menntakerfinu pessi starfsmenntun setti heima.

Addragandi og skipulag verkefnisins

bjonustugreinar eru umfangsmestu atvinnugreinar landsins baedi hvad vardar
fjolda starfsmanna og framlaga til landsframleidslu. Mikilveegt er pvi ad efla pessar
atvinnugreinar afram pannig ad peer verdi verdmaeetaskapandi fyrir land og pjod
til frambudar. En samkeppnisheefni pjonustufyrirteekja reedst ad verulegu leyti af
heefni starfsmanna til ad veita géda pjonustu. bPess vegna er mikilveegt ad greina
hvar menntunarporfin er mest og hvernig freedsluadilar geta meett henni. Med pessa
syn aod leidarljosi var akvedid ad hefja petta verkefni.

Verkefnid var skipulagt med peim heetti ad annars vegar var framkveemdahdépur
sem annadist alla framkveemd verkefnisins og hins vegar radgefandi bakhopur sem
i voru allir helstu hagsmunaadilar sem malid vardar. [ framkveemdah6pnum var
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fulltrai fra Rannséknasetri verslunarinnar vid Haskodlann a Bifrost (verkefnisstjori),
Fagradi verslunar- og pjénustugreina og Capacent hf. I bakhépnum voru fulltraar
fra Freedslumidstod atvinnulifsins, Samtokum ferdapjénustunnar, SVP-Samtokum
verslunar og pjonustu og VR. Pannig var bakhopurinn skipadur fulltrdum samtaka
launpega og vinnuveitenda auk sérfreedings i fullordinsfreedslu.

Starfsmenntasjodur félagsmalaraduneytisins og Starfsmenntasjodur verslunar- og
skrifstofufélks, styrktu verkefnid. bad var fyrst og fremst fyrir peirra framlag ad haegt
var a0 framkveema pessa rannsokn.

Framkveemd verkefnisins var med peim heetti ad bakhépurinn gaf god rad um ein-
stok atridiiframkveemd verkefnisins og framkvemdahopurinn gatleitad til hans um
efnisatridl konnunar og framsetningu. Pa adstodadi bakhopur vid val a fyrirtaekjum
til ad taka patt i greiningu. Auk pess var leitad til Freedslumidstodvar atvinnulifs-
ins um skilgreiningar og greiningu a heefni med hlidsjon af reynslu midstodvar-
innar vid motun starfsfreedslu fyrir pjonustugreinar. Capacent hf. annadist grein-
ingu 1 fyrirteekjunum og framkveemdahépurinn vann sameiginlega ad urvinnslu,
tulkun & nidurstodum og tillogum til trbota.

Hverju rannsékninni er aetlad ad koma til leidar

Skyrslan er baedi setlud fyrirteekjunum sem vilja styrkja eigin starfsfreedslu auk pess
sem hun nytist freedsluyfirvoldum, sérstaklega peim sem sinna starfsnami. bar ad
auki nytist skyrslan peim adilum sem stunda rannséknir og préunarstarf a svidi
starfsnams. Atla ma ad nidurstodur pessarar skyrslu gefi yiirvoldum menntamala
og starfsgreinaradum sem fara med freedslu fyrir pjonustugreinar tilefni til ad endur-
meta fyrirkomulag starfsfreedslu fyrir pessar greinar.

Uppbygging skyrslunnar er su ad fyrst er gerd grein fyrir adferdafraedi rannsdknar-
innar, pa er fjallad um hverja pjénustugrein fyrir sig og nidurstodur flokkadar og
skyrdar 1iitarlegu mali auk pess sem gerd er grein fyrir stodu starfsmenntunar fyrir
vidkomandi starfsgrein. f lokin eru svo dregnar saman nidurstédur rannséknar-
innarfyrirallar pjénustugreinarnar. f vidauka skyrslunnar eru allar nidurstodur settar
fram i suluritum pannig ad lesa ma Ut ur peim & myndreenan hatt.
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1. kath

Grelningaraofero

A undanférnum arum hafa veri® gerdar kannanir & freedsluporf { ymsum pjénustu-
greinum og i framhaldinu sett fram nams- og pjalfunartilbod. Pad hefur p6 ekki allt-
af skilad sér i ad fyrirteeki seekist eftir nami og pjalfun fyrir starfsfolk sitt. Pad var
pvi akvedid 1 samradi vid bakhopinn ad gera konnun sem teeki mid af vilja og porf
fyrirteekjanna fyrir endur- og simenntun.

Til ad fa fram visbendingar um sameiginlegar heefnikrofur pessara starfshopa var
akvedid ad rannsaka fjorar atvinnugreinar.

e Tryggingastarfsemi
e Smasoluverslun

e Ferdapjénustu

e Flutningastarfsemi

f hverjum flokki var framkveemd kénnun hja tveimur fyrirteekjum til ad meta heefni-
parfir { vidkomandi starfsgrein. Vegna trinadar er ekki haegt a0 tilgreina hver pessi
fyrirteeki eru en pau voru valin med tilliti til pess ad pau geefu raunsanna mynd af
pvi sem leitad var eftir. Fyrirteekin voru valin { samradi vid bakhop peirra sem fram-
kveemdu rannséknina. f hverju pessara fyrirteekja voru tvo leegstu stjérnunarldgin
skodud.

Med pessari greiningaradferd fengust visbendingar um:

e Sameiginlegar heefniparfir vidkomandi starfa i pjénustu-
fyrirteekjum.

o Sértekar haefniparfir fyrir vidkomandi starfsgrein.

o Sértekar haefniparfir fyrir vidkomandi stjérnunarstig.
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Framkvaemd greiningar

Rannsoknin stéd yfir allt arid 2009. Framkveemd greiningarinnar var i tveimur megin-
skrefum par sem fyrst for fram greining a hvada heefnipeettir eru mikilveegastir fyrir
pau storf sem valin voru til skodunar. A grundvelli peirrar greiningar var utbuinn
spurningalisti sem sidan var notadur til ad meta heefni peirra sem sinna vidkomandi
storfum. Nanari lysing a greiningarferlinu er hér ad nedan.

1. Heefnigreining starfanna

Til a0 meta a hvada heefni reyndi mest { peim stérfum sem valin voru

til skodunar voru yfirmenn fengnir til ad skilgreina 5 mikilveegustu
heefnispeettina fyrir vidkomandi storf. Med pvi ad lata yfirmenn annast
heefnigreininguna en ekki sjalfa starfsmennina feest betri mynd af hvada
heefni vinnustadurinn leitar eftir { storfin.

Vid greiningu a mikilveegustu heefnispattum starfanna var notast vid
alteekt heefnismodel fra fyrirteekinu SHL (The SHL Universal Competency
Framework), sem er steersta fyrirteeki heims a pessu svidi. Modelid byggir
a 20 heefnispattum en undir hverjum og einum eru skilgreindir nokkrir
feernipeettir sem endurspegla viokomandi heefnispatt. Alls eru petta 112
feernipeettir.

Radgjaf fra Capacent hitti pa yfirmenn sem sau um greininguna og lét
ba forgangsrada heefnispattunum ut fra mikilveegl og hversu oft reynir a
hvern heefnispatt. f lok greiningarinnar hefur tekist ad skilgreina pa 5-6
heefnispeetti sem taldir eru mikilveegastir fyrir vidkomandi starf.

2. Mat a haefni

A grundvelli heefnigreiningarinnar var Gtbuinn spurningalisti til a®

leggja mat a haefni peirra sem sinna vidkomandi storfum. Fyrir hvern
heefnispatt er spurt Ut i nokkra feernipeetti sem endurspegla pa heefni.
Spurningalistarnir voru sérsnidnir ad hverju starfi og pvi olikir milli starfa.

batttakendur fengu sendan rafreenan spurningalista par sem peir
voru bednir um ad meta feerni vidkomandi starfsmanns. Starfsmenn
framkveemdu sjalfsmat en yfirmenn matu starfsmennina.

f kénnuninni var notast vid kvarda fra 1-5 til ad leggja mat & feerni
starfsmannanna. Deemi um spurningu sem heyrir undir heefnispattinn
samvinna er:

Hversu vel tekur pu eftir og virdir framlag annarra? (sjalfsmat)
Hversu vel tekur NN eftir og virdir framlag annarra? (mat & undirmanni)

Alls ekki vel
Ekki vel
Fremur vel

Mjog vel

A

Einstaklega vel
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Urvinnsla og tilkun nidurstadna

begar patttakendur hofdu lokid vid ad svara voru heildarnidurstodur teknar saman
eins og synt er a eftirfarndi mynd:

Heild Hver metur

Syni(r) d8rum skilning og dhuga?

Adlagast hépnum og leggur mitt/sitt af
mérkumn vid ad byggja upp li8sanda?

Tek(ur) eftir og virdi(r) framlag annarra?
Hlusta(r) og radleggiur} 6érum; hef(ur)
frumkvaebi ad pvi ad deila upplysingum med
dorum?

Syni(r) 6drum studning og skilning?

Geri(r) mér/sér grein fyrir eigin styrkleikum

og veikleikum? m Sjélfsmat

SAMVINNA m Yiirmadur

Sulurnar vinstra megin syna samantekna nidurstodu yfirmanna og starfsmanna
a ollum feernipattum vidkomandi heefnispattar. Heegra megin eru nidurstodurnar
birtar fyrir starfsmenn sér og yfirmenn sér. Nedstu sulurnar beggja megin endur-
spegla sidan heildarnidurstodu vidkomandi heefnispattar.

Vid tulkun 4 nidurstodum er notast vid eftirfarandi meelistiku
(t.d. gert i vinnustadagreiningum Gallup) :

Nidurstada undir 3,7: Adgerdabil. Petta er visbending um ad obreytt
astand geti haft neikveed ahrif 4 arangur.

Nidurstada a bilinu 3,7 — 4,19: Starfhaeft bil. betta er visbending um ad
hlutir séu i lagi en ekki heegt ad flokka sem styrkleika.

Nidurstada yfir 4,2: Styrkleikabil. Petta er visbending um ad hlutir séu i
gbodu lagi og yti undir arangur og anaegju.

Nidurstodurnar gefa moguleika & ad meta:
e Sameiginlegar pjalfunarparfir hja 6llum starfsgreinunum.
e Sérteekar pjalfunarparfir einstakra starfsgreina.

e Sameiginlegar pjalfunarparfir hja badum stjérnunarstigum sem
metin voru.

e Sértekar pjalfunarparfir hja hvoru stjérnunarstigi fyrir sig.

e Hvort sameiginleg eda 6lik syn sé milli yfirmanna og starfsmanna a
haefni peirra.

Vid tulkun nidurstadna er einnig gero tilraun til ad flokka heefnispaettina i
3 meginflokka:

e Faglega heefni.
e Stjérnunarlega haefni

e Persénulega haefni
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Vid gerd heefnisflokkanna priggja; personuleg-, fagleg- og stjornunarleg
haefni var m.a. leitad til Freedslumidstodvar atvinnulifsins og 6skad eftir
tillogum ad flokkun og mati a hvada heefnispattur félli { hvern flokk, en
Fraedslumidstodin hefur m.a. i namskrargerod lagt aherslu a ad auka feerni
og heefni einstaklingsins til ad takast a vid stodugt fjolbreyttara og meira
krefjandi starfsumhverfl.

Me0 faglegri heefni er att vid haefni sem einstaklingurinn 6dlast fyrst og
fremst gegnum nam og markvissa pjalfun. Persénuleg haefni motast ad
miklu leyti med starfs- og lifsreynslu og lysir sér medal annars { samvinnu-
og samskiptafeerni og vidhorfi til vinnunnar medan stjérnunarlega haefni,
s.s. skipul6gd vinnubrogd, vidskiptahugsun og akvardanatoku, er heegt ad
pjalfa upp ad miklu leyti.

Reynsla Freedslumidstodvarinnar og annarra adila sem komid hafa a
markvissan hatt ad fullordinsfreedslu sidustu ar, hefur synt ad persénuleg
heefni er sa pattur i feerniuppbyggingu einstaklings sem er mikilveegastur,
en pratt fyrir pad virdist sem pessum peetti sé alla jafna gefinn litill
gaumur { uppbyggingu starfs- og vinnustadafreedslu.
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2. kath
N1ourstoour greininga

Smasoluverslun

Alls téku 57 einstaklingar patt { pessu mati. Stjornendur i sméasoluverslun voldu
alls niu heefnispeetti sem pa mikilvaegustu, sex perséonulega, tvo stjérnunarlega og
einn faglegan patt. Af peim pjénustugreinum sem rannsoknin nadi til véldu full-
truar sméasoluverslana samanlagt feesta heefnispzetti. Munar par mestu ad yfirmenn
smasoluverslana voldu einungis tvo heefnispaetti a svidi stjornunar en hinar pjon-
ustugreinarnar toldu ad fleiri haefnispeettir tengdir stjérnun veeru medal mikilveeg-
ustu heefnispatta. Hverju pad seetir liggur ekki 1jost fyrir, en leida mé ad pvi likur ad
medal peirra sem rannsoknin nadi til reyni sidur a stjornunarheefni, en meira a adra
heefnispeetti svo sem vorupekkingu og ekki sist persénulega heefni, enda eru flestir
heefnispeettirnir a pvi svidi, eda imm af alls niu.

Af persénulegu heefnispattunum voru tveir sem voru skilgreindir mikilveegir fyrir
baedi efra og nedra stjérnunarlag; samvinna og fylgir fyrirmelum og verklagsreglum.
Auk bpess voru tveir perséonulegir heefnispaettir skilgreindir mikilveegir fyrir efra
stjornunarlagid; frumleiki og sképun og dlags- og streitupol . Fyrir nedra stjérnenda-
lag voru persénulegu heefnispaettirnir sidferdi og gildi og tengslamyndun skilgreindir
mikilveegir.

Almennt gildir ad stjérnendur { smasdluverslun bua yfir mikilli feerni til ad meeta
porfum og veentingum vidskipavina og fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum af sam-
viskusemi. Pa telja stjérnendur i efra stjérnendalagi ad starfsmenn peirra séu frum-
legir og skapandi en starfsmenn eru ekki sama sinnis, pvert a moti telja peir sig hafa
litla feerni 4 pvi sviéi. I téflunni hér ad nedan ma sja hvernig einkunn yfirmenn gafu
einstokum heefnispattum og hvernig sjalfsmatid var. Pessar einkunnir endurspegla
mat vidkomandi a heefni (getu) hopsins a vidkomandi svidl.

Samvinna, akvardanataka og frumkveedi er & starfsheefu bili en mest virdist vanta
upp a leidtoga og stjérnunarheefni medal laegstu stjérnenda i smasoluversluninni.

Vid mat a raunverulegri getu starfsmanna er midad vid pad ad medal-
talseinkunnir { sjalfsmati séu a pessu bili:

o Adgerdabil (parf adgerda vid til ad lagfeera): 1 - 3,69
e Starfsheeft bil (er vidunandi en pyrfti ad bzeta): 3,7 - 4,19
o Styrkleikabil (6skastada fyrirteekisins): 4,2 - 5
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Heefnipeettir verslunar

Valdir af badum Eingdngu valdir af efra Eingéngu valdir af nedra  ---

stjérnendalégum stjérnendalagi stjérnendalagi Tolugildi = medaleinkunn

o Akvardanataka og e Frumleiki og sképun e Sidferdi og gildi (P) F = Fagleg heefni
frumkveedi (S) (Sjalfs- (P) (Sjalfsmat: 3,1 Mat (Sjalfsmat: 4,1 Mat P = Persénuleg haefni
mat: 3,9 Mat yfir- yfirmanns: 4,2) yfirmanns: 3,9) S = Stjérnunarleg heefni
manns: 3,9) o Alags- og streitupol e Tengslamyndun (P) Adgerdabil: 1,0 - 3,69

e Forysta og stjornun (P) (Sjalfsmat: 4,0 Mat (Sjalfsmat: 3,8 Mat Starfheeft bil: 3,7 — 4,19
(S) (Sjalfsmat: 3,9 Mat yfirmanns: 3,9) yfirmanns: 3,5)) Styrkleikabil: 4,2 - 5,0

yfirmanns: 3,4)

e Samvinna (P) (Sjalfs-
mat: 3,9 Mat yfir-
manns: 3,7)

e Meetir pérfum og
veentingum vidskiptav-
ina (F) (Sjalfsmat: 4,2
Mat yfirmanns: 4,1)

e Fylgja fyrirmeelum
og verklagsreglum (P)
(Sjalfsmat: 4,5 Mat
yfirmanns: 4,3)

P vidmidunarlina= 4,2

(nedri mork styrkleikabils)

Maetir pérfum ogveentingum vidskiptavina

Fylgja fyrirmaelum ogverklagsreglum

Alags- ogstreitupol

Frumleikiogskpun

Tengslamyndun

Sitferdioggildi

Samvinna

Forystaogstjornun

Akvaranataka ogfrumkvaedi

1 2 3 4 5

* adeins valid af efrastjérnendalagi
** adeins valid af nedra stjornendalagi

14 ] .. .
- GREINING A HAFNI STARFSMANNA [ {SLENSKUM PJONUSTUFYRIRTAZKJUM



Styrkleikabil

Adeins einn heefnispattur var metinn & styrkleikabili hja smésoluverslunum,
sem felurisér ad su heefni sé 1 g6du horfi hja starfsmoénnum verslana. bar er
um a0 reda pa heefni ad fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum.

Tafla

Haefnispaettir smasoluverslana a styrkleikabili
Haefnispattur Medaleinkunn*
Fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum 4,4

*Medaleinkunn synir mat yfirmanns og sjélfsmat
starfsmanna a stédu heefnispattarins i fyrirteekinu.

Medaleinkunn adgerdabils er 1 - 3,7

Fylgja fyrirmaelum og verklagsreglum

Vid mat a heefni stjérnenda til ad fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum kemur
11j6s ad jaint stjornendur sem adrir starfsmenn syna vinnustadnum hollustu
og leggja sig fram vid ad meeta stundvislega. Starfsmenn og stjérnendur leggja
sig fram vi0 ad fylgja vidteknum verklags- og vinnureglum og fara eftir
fyrirmeelum & videigandi hatt. Pessi heefnispattur er sa sterkasti af peim niu
heefnispattum sem stjérnendur i smasoélu voldu .

Starfshaeft bil

Flestir heefnispeettir 1 smasoluverslunum voru metnir a starfsheefu
bili. Flestir peirra tengjast jakvaedu vidmoti vid vidskiptavini og skiln-
ingi a porfum peirra. bPessir peettir eru oft peir sem mota sérstodu
hverrar verslunar og geta tryggt henni samkeppnisforskot gagnvart
o0rum verslunum.

Tafla

Haefnispaettir smasoluverslana a starfshaefu bili

Haefnispaettir Medaleinkunn*
Meetir porfum og veentingum vidskip-

tavina 41

Alags- og streitupol 4,0

Sioferdi og gildi 4,0
Akvardanataka og frumkveedi 3,9

Samvinna 3,8

*Medaleinkunn synir mat yfirmanns og sjalfsmat
starfsmanna & stoédu heefnispattarins i fyrirteekinu.
Medaleinkunn starfsheefs bils er 3,8 - 4,1
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Meaetir porfum og veentingum vidskiptavina

A0 meeta porfum og veentingum vidskiptavina er einn af mikilveegustu
heefnispattunum medal stjéornenda smasolufyrirteekja. Almennt telja
stjérnendur ad starfsmenn leggi sig fram vid ad fullnaegja porfum
vidskiptavina svo peir séu anesegdir og ad starfsmenn fylgist med geedum og
framleidni. Helst er ad starfsmonnum og stjérnendum finnist skorta & ad
peir ndi markmidum sinum, en pad er samt vel inn a starfheefu bili.

Alags- og streitupol

Heefnispatturinn alags- og streitupol leitast vid ad meta vidhorf
starfsmanna og stjornenda i leegstu stjérnunarstorfum innan
smasoluverslananna til vinnunnar, jafnveegi milli vinnu og einkalifs og
hvernig peir takast a vid tilfinningar sinar vid erfidar adstesedur, svo nokkrir
peettir séu nefndir. Einungis efra stjérnendalag valdi pennan heefnispatt
sem einn af peim mikilveegustu. P6 medaleinkunn pessa heefnispattar

sé nokkud god (4,0) pyrfti hun ad vera heerri. Helgast pad medal annars

af peirri dsteedu ad starfsfolk og stjornendur 1 smasoluverslun eru oft 1
nanum samskiptum vio vidskiptavini sina og pvi getur alagid og par med
streitan verid mikil.

Sidferdi og gildi

Sidferdi og gildi er heefnispattur sem stjornendur i smasoluverslunum
telja einn af mikilveegustu heefnispattunum. Sidferdi og gildi snyst medal
annars um jofn teekifeeri kynjanna, samfélagslega og umhverfislega
abyrgd og heilindi i verki. Beedi sjalfsmat og mat yfirmanna er ad pessum
heefnispeetti sé nokkud vel sinnt og jafnveegi par & milli. Stjérnendur og
starfsmenn eru sammala um ad starfsmenn syni heilindi { verki og tali
fyrir jofnum teekifeerum kynjanna.

Akvardanataka og frumkvzedi

Medaleinkunnin pessa heefnispattar, 3,9, segir okkur ad haefnin er a
starfsheefu bili, en helsti veikleikinn felst 1 ad taka dhindrad akvardanir.
Heér geeti astaedan verid ad pann stjérnendahdp sem um raedir skorti
pekkingu & réttum vidbrogdum en einnig geeti dsteedan verid ad hann

hafi ekki vald til ad taka dkvardanir. SU nidurstada er allt eins likleg pvi
yfirmenn telja ad undirmenn peirra syni frumkveedi og getu til ad starfa
sjalfsteett. Med pvi ad gefa peim aukid vald til akvardanatoku geeti pessi
pattur pvi styrkst. bPetta eetti ad vera audleyst pvi yfirmenn virdast almennt
telja a0 starfsmenn taki af skarid og hafl getu til ad vinna sjalfsteett.
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Samvinna

Heefnispatturinn samvinna er einn niu heefnispatta sem stjérnendur {
smasoluverslun telja pa mikilveegustu. Samvinna snyst medal annars
um a0 syna 60rum skilning, adlagast hopnum og deila upplysingum meo
o0rum. Sjalfsmatid er heldur heerra en mat yfirmanna og telja starfsmenn
styrkleika sina liggja i ad eiga audvelt med ad adlagast hépnum og

leggja sig fram vid ad byggja upp lidsanda og i ad syna 6drum skilning

og studning m.a. med ad taka eftir og virda framlag annarra. Veikasti
patturinn i sjalfsmatinu og jafnframt i mati yfirmanna lytur ad pekkingu
starfsmanna a eigin styrkleikum og veikleikum og fellur einkunn pess
pattar nidur i adgerdabil. Naudsynlegt er pvi ad styrkja pann feernipatt
samvinnunnar.

Adgerodabil

brja peirra heefnispatta sem stjérnendur telja ad purfi ad vera til stadar { smasolu-
verslunum parf ad styrkja innan fyrirteekjanna. Petta ma lesa Ur mati yfirmanna
a stodu pessara heefnispatta og sjalfsmati starfsmanna. Pessir peettir varda beedi
persénulega- og stjornunarlega heefni.

Tafla 8

Haefnispaettir smasoluverslana a adgerdabili

Heefnispaettir Medaleinkunn*
Frumleiki og sképun 3,6
Tengslamyndun 3,6
Forysta og stjérnun 3,6

*Medaleinkunn synir mat yfirmanns og sjalfsmat
starfsmanna & stoou heefnispattarins 1 fyrirteekinu.
Medaleinkunn adgerdabils er 1 - 3,7

Frumleiki og sképun

Stjornendur gefa pessum haefnispeetti mjog gdda einkunn og telja ad
starfsmenn séu 10nir vid a0 benda a lausnir og nyti teekifeeri sem gefast til
urbota og gera vinnustadinn betri. Sjalfsmatid gefur aftur a moti allt adra
mynd; starfsmenn telja sig alls ekki feera um ad stinga upp a raunheefum
teekifeerum til breytinga eda koma med nystarlegar hugmyndir ad
lausnum. Asteedan getur hugsanlega legid i lagu menntunarstigi
starfsmanna. Med pvi er att vid ad peir geri sér ekki grein fyrir peirri
pekkingu og feerni sem peir { raun bua yfir. Hitt getur lika verid a0 skortur a
sjalfstrausti og vidurkenningu skipti hér mali. Hver sem astesedan er parf ad
styrkja pennan patt medal starfsmanna.
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Tengslamyndun

Heildareinkunn heefnipattarins er mjog lag og bendir til ad p6
tengslamyndun sé einn af mikilveegustu heefnispattum i fari stjérnenda i
smasolu, pa vanti toluvert upp a ad feernin sé til stadar. Starfsmenn telja
sig seemilega 1 ad mynda tengsl sin a milli og vid vidskiptavini og nyta sér
skopskyn til ad lidka fyrir peim, en toluvert vantar upp a ad peir byggi
upp vidteekt og dhrifarikt tengslanet. bPetta getur helgast af pvi ad margir
starfsmenn i verslun eru fastir { tilteknum stérfum eda deildum og fa
litid ad kynnast 66rum storfum og par med 60ru folki innan fyrirteekisins
og fjolbreytileika peirra starfa sem par eru unnin. Petta meetti laga

med ad gefa starfsmonnum taekifeeri til ad fara milli starfa, deilda og
starfsstodva par sem pvi er ad skipta auk pess sem petta geeti verid hluti af
stefnumotun verslunarinnar.

Hinar pjénustugreinarnar voldu einnig pennan haefnispatt, en athygli
vekur ad smasalan gefur honum lesegstu einkunnina. Lag einkunn pessa
heefnispattar er athyglisverd i 1jési pess ad tengslamyndun er mikilveegur
pattur i ad byggja upp vidskiptatryggd og endurkomu vidskiptavinarins,
sérstaklega 1 jafn kviku umhverfi og smasdluverslunin er.

Forysta og stjornun

Pessi heefnispattur leitast medal annars vid ad meta feerni starfsmanna i
a0 utdeila verkefnum og gefa skyr fyrirmeeli. Einnig hvort vidkomandi er
hvetjandi og veiti starfsfolki teekifeeri til ad proast i starfi. Almennt virdist
skorta talsvert a pessa haefni medal leegstu stjérnenda 1 smasoluverslun ad
mati yfirmanna peirra, & medan peir sjalfir hafa pverofuga mynd og telja
sig til deemis vera baedi hvetjandi og stydjandi og veita 60rum taekifeeri til
a0 proast i starfl.

Almennt gildir, hvort sem skodad er efra eda nedra stjornendalag, ad
yfirmenn telja ad toluvert skorti & feerni undirmanna sinna til ad stjérna
og vera i forystu og styrkja parf pennan patt verulega. Ef aftur & moti er
litid a sjalfsmat starfsmanna telja peir ad pessi mal séu a starfheefu bili og
pbar med ad peir radi nokkud vel vid pa feernipeetti sem a reynir midad vio
nuverandi starfsumhverfl.
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Nidurstodur greiningar a hsefnispattum i
smasoluverslun

Adeins einn peirra heefnispatta sem stjérnendur i smasoluverslunum téldu
mikilveegasta reyndist vera a styrkleikabili. Pessi heefnispattur, ,ad fylgja
fyrirmeelum og verklagsreglum®, flokkast sem persénuleg heefni. Adrir
persénulegir heefnispeettir eru ymist a starfsheefu bili eda & adgerdabill.
Likt og 1 60rum pjonustufyrirteekjum sem rannsokud voru reyndust flestir
heefnispeettirnir sem skilgreindir voru mikilveegastir tengjast persénulegri
heefni.

Persénuleg haefni

Par sem flestir heefnispaettirnir sem stjérnendur toldu ad pyrftu ad vera
til stadar i smasoluverslunum snua ad persénulegri haefni er astzeda til
a0 efla pann patt med freedslu og pjalfun fyrir starfsmenn. Einn pessara
heefnispatta er metinn sterkur innan fyrirteekjanna og einn pad veikur
a0 hann parf adgerda vid. Pannig fylgja starfsmenn fyrirmeselum og
verklagsreglum med dgeetum en skortir 4 tengslamyndun. Asteeda litillar
tengslamyndunar parf p6 ekki ad vera skortur & heefni heldur getur allt
eins verid ad orsokin liggi 1 stefnu og skipulagi verslana.

Stjornunarleg haefni

Stjornunarlegir heefnispeettir eru frekar veikburda i smasoluverslunum
samkveemt nidurstédunum. Par er um ad reeda heefnispeaetti sem tengjast
akvardanatoku og forystu. Sa pattur sem vardar akvardanatoku er metinn
sterkari en forystuheefileikinn.

Fagleg haefni

beir tveir heefnispeettir sem valdir voru af stjérnendum flokkast undir
faglega heefni. Slik heefni { verslunum vardar medal annars vorupekkingu
og er naudsynleg til ad geta veitt vidskiptavinum goda pjoénustu og hafa
kunnattu { voruvali fyrir verslunina. Annar faglegi hesefnispatturinn var
,<frumleiki og skopun®. Samkveemt matinu skortir a pessa heefni eda

hun feer ekki ad njota sin. Frumleiki og skopun verdur ad miklu leyti til
vi0 hvatningu stjérnenda og sem afleiding af stefnu og innra skipulagl
fyrirteekjanna.
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Flokkun & heefnispattum

Flutningafyrirteeki - medaltal einkunna allra patttakenda

Fagleg heefni Persénuleg haefni Stjérnunarleg heefni
Meetir porf. og veent.vidskv. 3,7 | Fylgja fyrirm. og verkl.r 4,1 Akvardanataka og frumkveedi 3,7
Beitir sérfreedikunnattu 3,7 | Alags og steitupol 3,9 Skipulag og aeetlanir 3,7
Samvinna 3,8 Frumkvoédla- og vidsk.hugsun 3,6
Tengslamyndun 3,8 Forysta og stjérnun 3,6
Sidferdileg gildi 3,7
Medaltal 3,7 | Medaltal 3,9 | Medaltal 3,7

Stada verslunar- og skrifstofumenntunar 4 islandi

Hofundur pessa kafla er Bjorn Gardarsson, forstodumadur Fagrads verslunar- og
bjonustugreina

Allt fram a sidustu ar hefur verid 1itid frambod & nami sem midar ad pvi ad efla pekk-
ingu og feerni peirra sem starfa eda vilja starfa i einni fjolmennustu starfsgrein a
fslandi; verslun. Eina undantekningin 4 pessu er gamli Samvinnuskélinn & Bifrost,
en langt er sidan ad namid par breyttist fra pvi ad undirbua og pjalfa framtidarstar-
fsmenn Sambandsins og vard ad vidskiptafreedinami a haskoélastigi.

Sama ma segja um skrifstofunam; par hefur heldur ekki verid um audugan gard ad
gresja innan formlega framhaldsskolakerfisins.

A sidustu arum hafa pé komid fram nokkrar namsleidir sem eetladar eru ymist
folki sem pegar starfar vid verslunar- eda skrifstofustorf, eda hefur hug a ad leggja
pau fyrir sig. { verslunargreinum standa dhugasémum prjar leidir til boda: Starfs-
nam pjonustugreina — verslunarbraut er tveggja ara nam i framhaldsskéla auk 10
vikna starfspjalfunar, verslunarfagnam er i bodi hja simenntunarmidstodvunum og
er eetlad starfandi verslunarfoélki og verslunarstjéranam vid Haskolann a Bifrost er
einnig setlad starfandi verslunarfélki.

f skrifstofugreinum er bodid upp & Starfsndm pjonustugreina — skrifstofubraut, og
Skrifstofubraut I og II, hvorutveggja a framhaldsskolastigl og Skrifstofuskélann a
vegum simenntunarmidstodvanna.

Auk pessa bjoda ymsir einkaadilar upp a lengri og styttri namskeid tengd verslun-
ar- og skrifstofugreinum.

Verdur hér stuttlega gerd grein fyrir hverri namsleio fyrir sig
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Starfsnam pjonustugreina; skrifstofubraut og verslunarbraut

Tveggja ara boklegt nam a framhaldsskolastigi auk tiu vikna starfsnams sem fer
fram annad hvort a skrifstofu eda i verslun, eftir pvi hvora namsbrautina nemand-
inn hefur valid. Namskrain var unnin ad frumkveedi Starfsgreinarrads skrifstofu-
og verslunargreina og stadfest af menntamalaraduneytinu arid 2007. Namskrain er
hluti adalnamskrar framhaldsskéla og geta nemendur haldid afram nami a 6drum
brautum og lokid studentsprofi standi hugur peirra til pess. Allir nemendur taka
sameiginlegan grunn, en velja sidan milli verslunar- eda skrifstofubrautar.

Engar forkrofur eru gerdar til nemenda.

Verslunarfagnam

briggja anna nam fyrir almennt starfsfélk verslana. f verslunarfagnaminu er sampaett
freedsla og starfspjalfun med pad ad markmidi ad efla almenna feerni og fagpekkingu
starfsmanna sem skili sér sem fyrst 1 haefara starfsfolki og beettum vinnubrogdum.
Namstimanum, sem er alls 680 klst., er skipt til helminga milli vinnustadar starfs-
mannsins og skéla. Til ad fylgja eftir vinnustadapjalfuninni leggur fyrirtsekio til sérs-
takan starfspjalfa sem er nemandanum innan handar vid lausn ymissa verkefna og
skapar tengsl milli dlikra deilda og svida innan fyrirteekisins.

Ahersla er 4 ad nemendur tileinki sér videigandi starfsfeerni sem nytist peim i starfi
og midli pekkingu afram til starfsfélaga. Med pvi er verid ad na til baka peim beina
og 6beina kostnadi sem fellur a fyrirtaekin og skapa sveigjanleika svo bregdast megi
vid krofum verslunarinnar um gagnsemi af naminu.

Nemendur purfa ad hafa a.m.k. sex manada starfsreynslu og vera starfandi i
verslun.

Diplomanam i verslunarstjéornun

Vid Haskélann a Bifrost er tveggja ara starfstengt fjarndm og hentar pvi félki um
land allt. Markmid namsins er ad auka heefni og pekkingu starfsfolks sem vinnur vid
verslun og pjénustu. Ad nami loknu utskrifast nemendur med diplémaproéf i verslu-
narstjornun. Namio skiptist { béklegan hluta, sem fram fer & fjarnamsvef skélans, og
verklegan hluta, sem stundadur er a vidkomandi vinnustad. Boklegi hlutinn bygg-
ist upp a fyrirlestrum sem nemendur geta hlustad & i télvu hvenser sem peim
hentar og einnig hladid nidur i Ipod. Gera ma rad fyrir ad nemendur purfi ad verja
u.p.b. 12 klst. 4 viku i fjarnamid vid ad hlusta a fyrirlestra og leysa verkefni. Einnig
munu nemendur verja 2-3 helgum a hverri 6nn vid verkefnavinnu a Bifrost og er
baedi gisting og fzedi & vinnuhelgum innifalid i skdlagjoldum. Forsenda pess ad hefja
nam er ad viokomandi hafinad 18 ara aldri, bui yfir a.m k. eins ars reynslu af verslun-
arstorfum og hafi gert namssamning vid verslun.
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Skrifstofubraut I og II

Er kennd vid Menntaskolann i Képavogi og geta nemendur valid milli stadnams og
fjarnams. Skrifstofubraut er mjog hagnytt tveggja anna nam. Meginmarkmid pess er
ad veita nemendum vidtaeka en almenna pekkingu i peim greinum sem nytast best
vid vinnu a skrifstofu.

Inntokuskilyrdi er grunnskélapréf. {lokin vinna nemendur ad raunheefu verkefni.

pa bydur skélinn einnig upp a nam i skrifstofugreinum a ensku fyrir folk sem ekki
hefur islensku sem moédurmal. Inntokuskilyrdi er ad umsaekjendur séu ordnir 20
ara.

Skrifstofuskolinn

er 240 kennslustunda nam og aetladur peim sem vinna almenn skrifstofustorf eda
pbeim sem hafa hug & pvi ad skipta um starfsvettvang. Skrifstofuskélinn er esetladur
folki & vinnumarkadi sem er 20 ara eda eldra og hefur stutta formlega skélagongu
ad baki. Tilgangur namsleidarinnar er ad auka sjalfstraust namsmanna til ad takast
a vid almenn skrifstofustorf og studla ad jakveedu vidhorf peirra til aframhaldandi
nams.  ndminu er 16gd dhersla & ad namsmenn leeri ad leera, efli sjalfstraust sitt
og lifsleikni. Namsadferdir eru adallega byggdar a hagnytum vidfangsefnum sem
audvelt er ad yfirfeera & almenn skrifstofustort.
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3. kath
Samandregnar niourstoour

Annars vegar var kannad hvada heefnispeettir pyrftu ad vera til stadar i fjérum
tegundum pjonustufyrirteekja: smasoluverslun, flutningafyrirteekjum, trygginga-
fyrirteekjum og ferdapjénustu. Hins vegar ad hve miklu leyti pessum heefnispattum
veerl fullneegt i fyrirteekjum i pessum sému starfsgreinum. Nidurstddurnar ma pvi
skoda & tvo vegu, annars vegar hvada heefni er skilgreind mikilveegust { vidkomandi
storfum og hins vegar hversu godri heefni peir sem stérfunum sinna bua yfir. Patt-
takendur { konnuninni voru millistjérnendur i mismunandi stjérnunarlogum innan
fyrirteekjanna. Heefnispaettirnir sem valdir voru og metnir varda pvi fyrst og fremst
millistjérnendur en segja um leid til um pa heefni sem parf til ad fa framgang i starfi
innan fyrirteekjanna.

f toflunni hér ad nedan ma sja hvada heefnispeettir voru skilgreindir mikilveegir og
hvernig frammistada starfsmanna { stérfunum var metin & sému pattum. f téflunni
er merkt vid pa heefnispeetti sem valdir voru 1 hverjum flokki. Tolurnar { reitunum
syna medaleinkunn Uur samanlogdu mati stjérnenda og sjalfsmati starfsmanna a pvi
hver heefnisstadan er innan fyrirteekjanna (einkunnir a skalanum fra 1 -5).

H&fnispattir Smasala Ferda- Flutninga- | Trygginga- | Medal-

bjonusta | starfsemi starfsemi tal

Pers6nuleg haefni

A0logun og vidbrogd vid breytingum 4,3 4,3
Alags- og streitupol 4,0 3,8 3,9 3,9
Fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum 4,4 4,3 4,1 4,3 4,3
Samvinna 3,8 3,9 3,8 3,9 3,8
Sioferdi og gildi 4.0 4.0 3,7 3,9
Tengslamyndun 3,6 3,9 3,8 4.2 4,0
Fagleg haefni
Beiting sérfreedikunnattu 3,7 3,9 3,8
Frumleiki og skopun 3,6 4.0 3,5 3,7
Laerdémur og rannsoknir 3,6 3,6
Meetir porfum og veentingum vidskiptavina 4,1 41 3,7 4,0 4,0
Stjornunarleg haefni
Akvardanataka og frumkveedi 3,9 42 3,7 41 40
Forysta og stjérnun 3,6 3,6 3,6 3,9 3,7
Frumkvodlastarf og vidskiptahugsun 3,6 3,6 4,1 3,8
Métun stefnu og hugmyndavinna 3,3 33
Skipulag og deetlanir 41 3,7 3,9
Samtals fjoldi heefnispatta 9 12 11 11
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Eftirtaldir heefnispeettir voru skilgreindir mikilveegir i 6llum fjéorum flokkum pjon-
ustufyrirteekjanna sem rannsokud voru, p.e. smasoluverslun, ferdapjonustu, flut-
ningapjonustu og tryggingafélogum:

- Starfsmenn fylgi fyrirmaelum og verklagsreglum

- Eigi audvelt med ad mynda tengsl innan og utan fyrirtekisins
- Maeti porfum og veentingum vidskiptavina

- Hafi heefni til dkvardanatoku og frumkvaedis

- Hafi til ad bera forystu- og stjérnunarheaefileika

- Eigi audvelt med samstarf og samvinnu

Nam sem midar ad pvi ad undirbua folk til pjénustustarfa almennt parf pvi ad
innhalda pessi atridi.

bad vekur athygli ad af pessum sameiginlegu pattum virdist helst porf & ad beeta
heefniisamvinnu og stjérnun og forystu. Hins vegar virdast starfsmennirnir almennt
vera gooir 1 ad fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum. DPetta stydur pa tilgatu ad
peir sem eru { pessum storfum hafi { mérgum tilvikum verid gbédir almennir starfs-
menn sem fylgja verklags- og vinnureglum og peim haf pvi verid falin stjérnunarleg
abyrgd. Su abyrgd krefst feerni i stjéornunarlegum og samskiptalegum pattum sem
naudsynlegt er ad veita pjalfuni. Nidurstodurnar gefa visbendingar um ad pad skorti
a pjalfun i pessum pattum.

Flestir haefnispeettir sem nefndir eru falla undir persénulega heaefni (6 heefnispeettir),
ba stjornunarlega heefni (5 heefnispeettir) og ad lokum faglega heefni (4 heefnis-
peettir). Pessar nidurstodur undirstrika mikilveegl pess ad huga ad persénulegri
heefni i nami peirra sem hyggja a starfsframa i pjonustugreinum. Veegi stjérnun-
arlegra heefnispatta skyrist af pvi ad pau storf sem skodud voru fela { sér stjorn-
unarlega abyrgd. Pad ad faglegir haefnispeettir eru feestir i mikilveegisflokkuninni
skyrist veentanlega af pvi ad storf sem skodud voru fela { sér stjérnunarlega abyrgd
og pvi reynir a stjornunarlega- og personulega heefni i rikari meeli en faglega. Starfs-
monnum sem sinna pjénustustorfum i langan tima og vinnuveitendur vilja halda i
storfum er veentanlega oftar en ekki falin einhver stjérnunarleg abyrgd. Mikilveegt
er a0 huga ad nami og pjalfun fyrir pennan hép pvi framganga hans i starfi hefur
mikil ahrif & geedi pjonustu og starfsaneegju. Pad er mat skyrsluhofunda ad leggja
purfi mikla aherslu a pjalfun i persénulegum heefnispattum { hinu formlega skéla-
kerfi og faglegir stjornunarpeettir eigi frekar heima i hinu 6formlega skoélakerfi eda
innan fyrirteekjanna.
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Persénuleg heefni

Af sex heefnispattum sem skilgreindir eru i persénulegri heefni eru visbendingar um
ad stadan sé gbd & tveimur en & hinum fjérum purfi ad efla heefni.  pjénustustérfum
reynir mikid a samskipti, feerni i tengslamyndun, samvinnu og ad vinna undir alagl.
Miklveegi pessara patta eykst hafi folk stjornunarlega abyrgd. bvi er afar mikilveegt
ad starfsmenn pjonustufyrirteekja fai pjalfun i persénulegri heefni. Grunnur ad pvi
a0 farnast vel 4 pessum pattum er sjalfstraust. Kennsla og pjalfun i sjalfsstyrkingu
hefur reynst afar vel i fullordinsfreedslu fyrir verslunarfélk og adra hopa sem stunda
pbjonustustorf. Tengja pyrfti slikt nam vid verkefni sem auka feerni i samskiptum og
samvinnu. Namio pyrfti ad innihalda kennslu i adferdum vid ad skipuleggja tengsla-
myndun innan og utan fyrirtaekis og pjalfun i ad takast a vid samskiptamal vid
erfidar adsteedur. Einnig er 1 pessu samhengi mikilveegt ad kenna sidfreedi og tengd
efni. Mikilveegur pattur i pvi er til deemis samfélagsleg abyrgd fyrirtaekja.

Stjornunarleg haefni

Nidurstodur rannséknarinnar gefa visbendingar um ad efla purfi alla pa heefnis-
peetti sem falla undir stjérnunarlega heefni. Enginn heefnispattur er a skilgreindu
styrkleikabili. Samkveaemt rannsékninni er sameiginlegt dllum starfaflokkum sem
skodadir voru ad akvardanataka og frumkveedi asamt forystu og stjérnun sé mikil-
veegt fyrir vidkomandi storf. Pad ma pvi leida ad pvi likur ad folki sé falin stjérnu-
narabyrgd an pess a0 naegjanlegur studningur sé til ad efla naudsynlega feerni a pvi
svidl. Toluvert frambod er af pjalfun a pessu svidi sem bzedi er kennt i skélum og a
vinnustodum.  starfsnami fyrir pjénustugreinar er afar mikilveegt ad hafa stjérnu-
nar- og leidtoganam.

Fagleg haefni

Nidurstodur rannséknarinnar gefa visbendingu um ad efla purfi alla heefnispaetti
sem falla undir faglega haefni. Sérfreedikunnatta innan pjénustugreina er mismu-
nandi eftir einstokum atvinnugreinum. bPannig er mikilveegt ad verslunarfélk hafi
pekkingu a vorum sem seldar eru i versluninni, i flutningafyrirteekjum purfa bil-
stjorar ad hafa faglega heefni til ad aka flutningabilum, & ferdaskrifstofum purfa
starfsmenn ad hafa feerni i upplysingateekni og somuleidis { tryggingafyrirteekjum.
Sameiginlegur pattur fyrir allar pjénustugreinar er ad geta greint parfir vidskipta-
vinanna og meett peim & faglegan hatt. Einnig er athyglisvert ad fulltruar priggja
af fjéorum pjonustugreinum toldu frumleika og sképun vera medal mikilveegustu
heefnispattanna. Pessar nidurstodur gefa visbendingar um ad leggja beri aherslu a
nyskopunarhugsun og hvatningu til ad proa faglega getu fyrirteekisins afram.
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FLUTNINGAGREINAR

Beltingsérfraedkunnitoy
Maztir porfumogveentingum vidskiptavina
Fylgiofyrirmatumogverkdogsregum
Alags- ogstreitupol

Tengslamyndun

Siaferdioggld

samvinna,

Frumbuidlastarf Gguidskiptahugsun
Skipulagog seetlanic

Forystaogstjémon

Akvardanataka ogfrumkvaedi

vidmidunarlina=4,2 (nedri mork styrkleikabils)

. :
TRYGGINGAFELOG

Beting sérfradikunnittu

Maetir paefum ogvaentingum vidskiptavina
Fylgia fyrirmielumoguerkdagsregum
Frumleiki og skopun

Tengslamyndun

Samwinna

ABIgun ogviBbroghvil breytingam
Mdwn stelmsoghugmyndavinna
Frumkvdiastar ogvilskiptahugsun
Forystaogstjérnun

AovarBanatakaogfumkvasdi

SMASOLUVERSLUN

‘Wizt porfum ogvaentingum vidskiptaving
Fylgiafyrinmaehum ogvechlagsregum
Atsgp-ogatreitupol

Frumleikiogskdpun

Tengslamyndun

sidferdioggld)

samwinna

Forystaogstiémun

AkvarBanataka ogrumboaedi

1 2 3

2
FERDAPJONUSTA

Fylgia fyrirmzelum ogverklagsreglum
Alags- ogstreitupol

Frumleikiog sképun
Tengslamyndun

Sidferdioggildi

Samvinna

Frumkvadlastarf ogvidskiptahugsun
Skipulagog dzetlanir
Forystaogstjérnun

Akvar8anataka ogfrumkvaedi

* abeins valid af efrasjjomendalagi
** aeins vall af nebra stjornendalagi
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4. katli
Stada og urbaetur

Frambod & néami i peim pjénustugreinum sem hér eru til skodunar hefur aukist
mikid a undanfornum arum, sérstaklega innan ferdapjoénustunnar, en einnig i
verslunargreinum. Er nu svo komid a0 talsvert mikid frambo0 er af nami tengt ferda-
pjénustu innan framhalds- og haskélanna og hja simenntunarmidstodvunum. Sér-
staka athygli vekur fjolbreytt nam i ferdapjonustu a hinum ymsu skoélastigum.

Nam fyrir starfsfolk verslunarfyrirteekja hefur einnig tekid stokk fram a vid a
sidustu arum. Flestir framhaldsskoélar landsins bjéda upp a verslunarpréf og nokkrir
peirra bjoda upp a starfsnam a verslunarbraut og skrifstofubraut. Pa er verslunar-
fagnam 1 bodi hja simenntunarmidstodvunum fyrir pa sem starfa i verslunum og
vid Haskdlann a Bifrost er 1 bodi fjarnam 1 verslunarstjérnun eetlad starfsfélki og
stjornendum verslunarinnar. ba stefnir Verzlunarskéli fslands & a6 hefja fjarkennslu
i verslunarstjérnun a arinu 2010.

Nam i tryggingafreedum er { bodi hja Opna haskélanum, en ekkert nam fannst a
80rum skolastigum. Engar skyringar liggja fyrir hverju pad seetir ad ekki skuli vera
meira um markvisst ndm sem midar ad pvi ad mennta folk til starfa vid pessa
grein.

Nyverid hefur verid kynnt til ségunnar haskélanam i flutningafreedum og er stefnt
ad pvi ad fyrstu nemendurnir hefji nam 1 byrjun ars 2010. P4 hafa steerstu flutninga-
fyrirteekin rekid eigin skéla og hafa pau ad einhverju leyti byggt grunninn a namsskra
Fraedslumidstodvar atvinnulifsins: Voruflutningaskélinn. Annad nam i flutningapjon-
ustu fannst ekki vid leit, hvorki innan formlega né éformlega skélakerfisins.

b3 er vert ad geta oOtolulegs fjolda ymissa annarra namsleida og styttri namskeida
sem simenntunarmidstodvarnar, haskélarnir og einkaadilar standa fyrir og nyst
geta starfsfolki og stjérnendum pjonustufyrirekja.

A neestu sidu er groft yhrlit yfir peer ndmsleidir sem 1 bodi eru innan menntakerfis-
Ins.
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Lauslegt yfirlit yiir namsframbod a svidl pjonustugreina

- Ferdapjonusta

] Framhaldsskalar

| FerGamalaskalinn MK

- Starfstengt ferbafradingm

Flugpjénusiubraut
- Hagrytt ferbafraadinam

| Laidsdguskalinn MK

- Haskolar
Haskali lslands

Fardamalafraadi BS

| Halar

- BA [ ferbamalafrabi

|— Diploma i ferdamdlafrasdl

- Diploma [ vidbur&astjgrnun
| Opni haskslinn |

—— Dipldmanam i ferdamdlum og pjdnusiu |
- Persanufsrni og pjgnusiusamskipdi | ferdapjdnustu
——— Markadssalning og sala [ fardapjdnustu

| - Farfamal ag pjgnusta

Farbamdalafraadt: kenningar og hagnyting

- Rekstrarstjémun | ferfiapjonustu

- Blmenntunarmidsetivar

—— Faemi i ferdapjonustu |

| Fami i fardapjonustu Il

— Laugar, lindir og bdd

| Fiskur ag ferdapjonusta

- Flutningagreinar

| Haskalar |

‘ - Dpni Haskalinn

| Flutningafraadi

—— Smenntunarmidstodar

| véruflutringaskslina
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- Tryggingastarfsemi |

- Haskdlar

\ Opni haskaiinn

- Malrygginganam Tryggingaskdlinn

Smasoluverslun |

+ Framhaldsskolar

Slarfsndm pjdnustugraina:
—— Varslumarbraut
Skrifgtofubraut

- Skrfstofubraut MK

Varslunarsijarabraut VI
Il wiminslu)

- Héskdlar

Bifrtist
- Warslunarstjrabraut
- Opni héskalinn
- Bolustiébmun

— Simanniuramidstadvar

- VWarslunarfagnam

Fjoldi adila bjéda ymis nam-
skeid a svidi pjénustu, fram-
komu, bokhalds og rekstrar,
tungumalum og sjalfstyrkingu
svo eitthvad sé nefnt. Utilokad
er ad gera teemandi yfirlit hér.
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