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Hæfnisetur ferðaþjónustunnar
Hæfnisetur ferðaþjónustunnar var sett á stofn árið 2017 
á grundvelli skýrslu Stjórnstöðvar ferðamála sem stjórn-
völd og Samtök ferðaþjónustunnar ýttu úr vör um hæfni í 
ferðaþjónustu. Markmiðið er að auka framleiðni og gæði 
í ferðaþjónustu sem og starfsánægju og fagmennsku 
starfsfólks, einkum framlínustarfsmanna og millistjórn- 
enda í þessari mikilvægu atvinnugrein. Atvinnuvega- og 
nýsköpunarráðuneytið (ANR) kostar verkefnið til ársloka 
2020. Verkefnið er vistað hjá Fræðslumiðstöð atvinnu- 
lífsins ehf. (FA) sem er í eigu aðila vinnumarkaðarins.	

Skipta má starfsemi Hæfnisetursins í tvö verkefnasvið 
sem hafa það sameiginlega markmið að auka hæfni 
starfsfólks og þar með gæði, starfsánægju og arðsemi í 
ferðaþjónustu. Í fyrsta lagi er um að ræða tilraunaverkefni 
undir yfirskriftinni Fræðsla í ferðaþjónustu sem miðar að 
því að hvetja fyrirtæki til að fjárfesta, á sínum forsendum, í 
hæfni starfsfólks og gefa þeim valkosti í fræðslu. Tilrauna- 
verkefnið er unnið í samstarfi við fræðsluaðila víða um 
land sem aftur eru í samstarfi við fyrirtæki og hagaðila 
á hverju svæði. Tengt því er vinna við að safna saman 
upplýsingum um framboð fræðsluaðila og leita leiða til 
að auka aðgengi að góðu fræðslu- og þjálfunarefni svo 
það megi nýtast greininni. Hæfnisetrið smíðar, prófar og 
þróar stöðugt aðferðir og verkfæri og metur árangurinn 
af þeim í samstarfi við ferðaþjónustu-, fræðslu- og hug-
búnaðarfyrirtæki. Í öðru lagi hefur Hæfnisetrinu verið  
falið af aðilum vinnumarkaðarins að koma með tillögur 
að stefnu fyrir formlegt nám í ferðaþjónustu. Það verkefni 
er unnið í samstarfi við yfirvöld, skóla, aðila atvinnulífs- 
ins og fyrirtæki. Starfið er unnið á forsendum ferða- 
þjónustunnar, því er samtal og samráð við atvinnulífið, 
ferðaþjónustufyrirtækin, fræðsluaðila, stjórnvöld og opin- 
bera aðila afar mikilvægt.

Hlutverk Hæfniseturs ferðaþjónustunnar er:

» Að starfa á forsendum ferðaþjónustunnar til að
auka hæfni starfsfólks og þar með auka gæði, fag-
mennsku, starfsánægju og arðsemi greinarinnar.

» Að greina fræðsluþarfir, móta leiðir, auka sam-
vinnu um fræðslu og koma henni á framfæri til
fræðsluaðila og fyrirtækja.

» Að fá fræðsluaðila til að standa fyrir mælanlegri 
og árangursmiðaðri fræðslu í samræmi við þarfir
greinarinnar.

Fræðsla í ferðaþjónustu er samstarfs- 
verkefni Hæfniseturs ferðaþjónustunnar, 
fræðsluaðila og fyrirtækis. Markmiðið 
með handbókinni er að tryggja sam- 
eiginlegan skilning á verkefninu, tryggja 
gæði og gera gögn aðgengileg fyrir 
Hæfnisetrið og fræðsluaðila. Hand-
bókin er lifandi plagg og verður upp- 
færð og endurskoðuð reglulega. 
Fræðsluaðilar eru hvattir til að koma 
með ábendingar og tillögur að úrbótum 
sem nýst geta verkefninu. 

Hæfnisetur ferðaþjónustunnar – fræðsla í ferðaþjónustu
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Hæfnisetur ferðaþjónustunnar – fræðsla í ferðaþjónustu

Fræðsluaðili
Markaðssetning
»Fjöldi heimsókna	
»Fjöldi samninga

Þarfagreining 
»Rýnihópar
»Rafræn könnun
»Fundur/ 
námskeiðslistar

Framkvæmd 
fræðslu

»Aukin ánægja viðskiptavina? 
»Auknar tekjur á hvern starfsmann?
»Aukin starfsánægja? 
»Minni starfsmannavelta? 
»Breytt hegðun starfsmanna 
og millistjórnenda? 

Velja aðferð 

Fræðsluferli og árangur fyrirtækis
Hæfnisetrið: Ferli og verkfæri. Aðstoð við markaðsöflun.
Fræðsluaðili: Framkvæmd og gagnasöfnun. 

Fræðsla í ferðaþjónustu
Hæfnisetur ferðaþjónustunnar er umsjónaraðili tilrauna- 
verkefnisins Fræðsla í ferðaþjónustu. Verkefnið er sam-
starfsverkefni Hæfniseturs, fræðsluaðila og ferðaþjón- 
ustufyrirtækis. Þegar fræðsluaðili og Hæfnisetrið hafa 
gert með sér samstarfssamning sín á milli hefst undir-
búningur heimsókna í fyrirtæki til að markaðsetja fræðslu.  
Í samstarfi Hæfniseturs og fræðsluaðila eru valin fyrirtæki, 
þau heimsótt og rætt við stjórnendur. Þeir fá tilboð um 
að greina fræðsluþarfir og aðstoð við að móta leiðir til 
að mæta þörfunum hvað varðar framkvæmd námskeiða 
og tækifæri til fjármögnunar bæði greiningarvinnunnar  
og námskeiðahaldsins. Þau fyrirtæki sem ákveða að taka 
þátt í tilraunaverkefninu skrifa undir þríhliða samstarfs-
samning ásamt fræðsluaðila og Hæfnisetrinu. Í samningi 
er kveðið á um mælanlega og árangursmiðaða fræðslu 
með það að markmiði að auka hæfni starfsfólks ferða- 
þjónustunnar. Þá hefst vinna við gerð þarfagreiningar 
og fræðsluáætlunar sem fylgt er eftir með ýmiss konar 
fræðslu og námskeiðahaldi. Reglulega í ferlinu er árangur- 
inn af starfinu metinn. 

Ávinningur fyrirtækis getur orðið aukin sala/arðsemi, 
minni starfsmannavelta, aukin starfsánægja, skilvirkari 
rekstur og aukin ánægja viðskiptavina. Sjá mynd af 
fræðsluferli og árangri fyrirtækis.

Fundur með 
stjórnendum
»Kynning á verkefni	
»Samningur

Árangurs- 
mælikvarðar 
ákveðnir

Rýni gagna

Fræðsluáætlun

Velja  

Mat á árangri

Áfangaskýrslur
Lokaskýrsla

Næstu skref 
»Ný þarfagreining?
»Ný fræðsluáætlun? 
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Fræðsluferlið - skref fyrir skref
	

1. Fundur með stjórnendum 
– kynning á verkefninu
Mynda þarf góð tengsl við stjórnendur til að tryggja 
árangursríka fræðslu og þjálfun. Fyrsta skrefið í ferlinu er 
að funda með forstjóra, framkvæmdastjóra, hótelstjóra 
og/eða öðrum stjórnendum. Á fundinum er verkefnið 
kynnt af beggja hálfu. Fræðslusaðili spyr stjórnendur um 
væntingar þeirra til verkefnisins. Undirritaður er þríhliða- 
samningur ef fyrirtækið er tilbúið í samstarf og sett niður 
markmið fyrirtækis með þátttöku í verkefninu. Brýna þarf 
fyrir stjórnendum mikilvægi þess að halda starfsfólki upp- 
lýstu strax í upphafi og í gegnum allt ferlið. 

2. Rýni gagna
Fræðsluaðili þarf að safna upplýsingum um fyrirtækið,  
t.d. um hlutverk þess og stefnu, innra umhverfi, starfs- 
lýsingar, hvaða væntingar eru til verkefnisins sem og  
hindranir og það sem auðveldar að koma á markvissri 
fræðslu. Ákveða þarf hvaða leið er farin við gerð 
fræðsluáætlunar eins og t.d. Fræðslustjóra að láni eða 
ákveðin stök námskeið. Í báðum tilfellum þarf að fara 
fram þarfagreining á fræðslu. 

3. Árangursmat
Tilgangurinn með því að mæla er að meta árangurinn 
af fræðslunni. Æskilegt er að notaðir séu að lágmarki 
tveir mælikvarðar í verkefninu. Ákveða þarf hvaða mæli- 
kvarða á að nota áður en verkefnið hefst og gera fyrstu 
mælinguna þá.

4. Þarfagreining fræðslu
Ýmsar leiðir er hægt að fara til að greina þörf fyrirtækis 
fyrir fræðslu og þjálfun. Fræðsluáætlun er alltaf unnin 
með hliðsjón af niðurstöðum þarfagreiningar.
	

A. Einstaklingsviðtöl og rýnihópar eru skilvirk aðferð  
til að safna upplýsingum meðal millistjórnenda og 
starfsfólks.

Vandaður undirbúningur rýnihópafunda er forsenda 
árangurs. Hæfilegt er að hafa sex til átta starfsmenn 
í hverjum rýnihóp sem getur verið 1-1,5 klst. að lengd. 
Veljið starfsfólk með mismunandi bakgrunn m.t.t.  
lífaldurs, starfsaldurs og kyns. Stundum er gagnlegt 

að senda umræðuefnið/spurningar með tölvupósti 
áður en fundurinn er haldinn. Fimm lykilspurningar eru  
hæfilegar fyrir fund sem er í 1 – 1,5 klst.

B. Hægt er að senda rafræna könnun á starfsfólk 
fyrirtækis til að meta þörf þeirra fyrir fræðslu. Halda 
þarf fund með stjórnendum fyrirtækis fyrir og eftir 
að könnunin er send út. Fyrst til að aðlaga könnun- 
ina að þörfum fyrirtækis og síðan aftur að lokinni  
könnun til að ákveða fræðsluáætlun.

C. Tilbúnir námskeiðslistar geta komið að gagni hjá 
fámennum fyrirtækjum þegar gera á fræðsluáætlun. 
Til að ákveða fræðslu þarf að fara fram samtal á milli 
fræðsluaðila og stjórnanda fyrirtækis.

	
5. Fræðsluáætlun
Áætlunin er afrakstur þarfagreiningar fræðslu og mikil-
vægt tæki við framkvæmd fræðslu og þjálfunar. Hún 
gefur upplýsingar um þarfirnar sem greindar voru. Hún 
tiltekur markhópinn, fræðsluaðilann og æskilega tíma-
setningu aðgerða. Nauðsynlegt getur verið fyrir fyrirtæki 
að fá kostnaðaráætlun frá fræðsluaðila.

6. Framkvæmd fræðslu
Fræðsluaðili hefur umsjón með framkvæmd fræðslu- 
áætlunar, útvegar námskeiðshaldara og skipuleggur í 
samstarfi við fyrirtækið hvenær fræðslan er framkvæmd. 
Gefur út viðurkenningaskjal í lok hvers námskeiðs. 
Aðstoðar fyrirtækið við að sækja um styrki sé þess óskað.

	
7. Skýrslur
Á fjögurra til sex mánaða fresti er tekin áfangaskýrsla. 
Hún er tekin í samtali á milli verkefnastjóra fræðslu- 
aðila og viðkomandi tengiliðar Hæfniseturs. Þar er farið 
yfir stöðuna hjá hverju fyrirtæki fyrir sig sem er þátt- 
takandi í verkefninu. 

Lokaskrefið er gerð lokaskýrslu þar sem farið er yfir þann 
lærdóm sem áunnist hefur í verkefninu, hvort markmið- 
um hafi verið náð og greint frá þeim hindrunum og 
breytingum sem áttu sér stað í verkefninu. Í lokaskýrslu 
þurfa að koma fram upplýsingar um fyrirtækið, hvaða 
leið var farin við gerð fræðsluáætlunar, niðurstöður þarfa- 
greiningar, hvaða árangursmælikvarðar voru valdir og 
niðurstöður árangursmælinga. Fræðsluáætlun þarf að 
fylgja lokaskýrslu ásamt öllum áfangaskýrslum.

Hæfnisetur ferðaþjónustunnar – fræðsla í ferðaþjónustu
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Hlutverk samningsaðila í verkefninu

Fyrirtækið
Leggur til einn aðal tengilið frá fyrirtækinu sem er í  
forsvari fyrir verkefnið ásamt öðrum til vara. Tengiliður  
vinnur að framgangi verkefnis með verkefnastjóra. 

Fyrirtækið skuldbindur sig til að framfylgja fræðslu- 
áætluninni.

Verksvið tengiliðs er eftirfarandi: 

» Útvegar verkefnastjóra gögn um starfsemina, starfs- 
fólk og aðrar upplýsingar sem nýtast við gerð fræðslu- 
áætlunar. 

» Ákveður hvaða árangursmælikvarða á að nota, að lág-
marki tvo. 

» Aðstoðar við mat og skráningu á árangursmæli- 
kvörðum eins og t.d. að skrá skor á TripAdvisor eða  
Booking á þriggja til sex mánaða fresti og miðlar upp- 
lýsingum um árangur til aðila samnings. 

» Boðar starfsfólk á fundi og í fræðslu. 

» Leggur til fundarstað og aðstöðu fyrir fræðslu. 

» Miðlar upplýsingum til starfsfólks. 

» Auðveldar aðgengi fræðsluaðila að starfsfólki. 

» Sér til þess að starfsfólk geti tekið þátt í fræðslunni. 

Fræðsluaðili  
Leggur til verkefnastjóra í verkefnið sem stýrir fram-
kvæmd þess. 

Verksvið verkefnastjóra er eftirfarandi: 

» Sér um þarfagreiningu fræðslu, gerð fræðsluáætlun- 
ar, eftirfylgni með fræðsluáætlun og mat á árangri verk- 
efnisins.

» Skipuleggur fundi með aðilum fyrirtækisins.

» Kynnir og aðlagar verkefnið að þörfum fyrirtækisins.

» Kynnir og leggur fyrir árangursmælikvarða til notkunar 
innan fyrirtækis.

» Ber ábyrgð á úrvinnslu á árangursmati í samvinnu við 
tengilið Hæfnisetursins.

» Gerir skil á tveimur áfangaskýrslum og lokaskýrslu til 
Hæfniseturs ferðaþjónustunnar í samstarfi við tengilið 
hjá Hæfnisetrinu.

» Aðstoðar og leiðbeinir um möguleika á fjármögnun, 
t.d. úr starfsmenntasjóðum.

» Býður upp á náms- og starfsráðgjöf.

» Hefur umsjón með framkvæmd fræðsluáætlunar 
samkvæmt verkáætlun.

» Sér um útgáfu á viðurkenningarskjölum eftir hvert 
námskeið.

Hæfnisetur ferðaþjónustunnar
Leggur til tengilið sem starfar með fyrirtækinu og fræðslu- 
aðila að verkefninu.

Verksvið tengiliðs er eftirfarandi:

» Hefur umsjón með verkefninu, veitir ráðgjöf og 
aðstoðar við verkefnið eftir þörfum.

» Heldur utan um tölulegar upplýsingar frá samstarfs- 
aðilum (fjölda heimsókna o.fl.).

» Leggur til árangursmælikvarða sem fræðsluaðili notar 
við mat á verkefninu, sbr. samstarfssamning Hæfni-
setursins (FA) og fræðsluaðila. Getur aðstoðað ef þess er 
óskað við útsendingu á könnunum.

» Aðstoðar við úrvinnslu gagna um mat á árangri skv. 
nánara samkomulagi við fræðsluaðila og fyrirtæki.

» Miðlar af reynslu af öðrum tilraunaverkefnum inn  
í vinnuna.

» Aðstoðar fræðsluaðila eftir atvikum við gerð fræðslu- 
áætlunar ásamt öðru því sem óskað er eftir.

Hæfnisetur ferðaþjónustunnar – fræðsla í ferðaþjónustu



7     hæfni.is

Hæfnisetur ferðaþjónustunnar – fræðsla í ferðaþjónustu

Markmiðasetning

Undirbúningur heimsókna 
– hvað þarf að hafa í huga?
Á hverju svæði fyrir sig geta verið mismunandi hags- 
munaaðilar, markaðsstofur, stéttarfélög, ferðamálafulltrú- 
ar, gestastofur og aðrir sem gott er að vera í samskiptum 
við og þekkja.

Mikilvægt er að báðir aðilar, Hæfnisetur og fræðsluaðili, 
skipuleggi allar heimsóknir og fundi sem best. Undirbún- 
ingur felst í því að:

» Kynna sér fyrirtæki áður en farið er í heimsóknir, meðal 
annars með því að skoða heimasíðu.

» Tryggja sameiginlegan skilning á verkefninu og þrí-
hliða samstarfssamningi.

Verkefnastjóri fræðsluaðila leggur til lista með þeim 
fyrirtækjum sem hann óskar eftir að heimsækja í sam-
starfi við tengilið Hæfniseturs ferðaþjónustunnar. 

Fræðsluaðili getur verið að horfa til fyrirtækja í sömu 
greininni, svo sem ævintýraferða, veitingastaða, hóp-
ferðafyrirtækja, bílaleiga, hótela eða hóp blandaðra 
fyrirtækja. Eins má hugsa sér að mynda klasa fyrirtækja 
í sömu grein eins og til dæmis söfn, litla veitingastaði/
kaffihús. Báðir aðilar fara yfir og skipuleggja hvaða dag-
setning og tímasetning hentar best ásamt því að skipta á 
milli sín verkefnum. 

Á fyrsta fundi með fyrirtæki þarf að kynna Hæfnisetrið, 
benda á heimasíðuna og þau verkfæri sem þar eru fyrir 
fyrirtækið og fræðsluaðilann. Fræðsluaðilinn kynnir sig 
og sína þjónustu, segir frá því hvað hann getur gert fyrir 
fyrirtæki til að aðstoða það við að koma á markvissri 
fræðslu og þjálfun (stutt söluræða). Farið er yfir tilgang 
og markmið tilraunaverkefnisins. Veittar eru upplýsingar 
um möguleika til fjármögnunar fræðslu sem eru í boði 
hjá starfsmenntasjóðum og síðast en ekki síst þarf að 
selja fyrirtækinu þá hugmynd að vera með. Leggja skal 
áherslu á að fyrirtækið hafi ávinning af markvissri fræðslu 
sem byggir á þarfagreiningu. 

Aðilar þurfa að hafa þekkingu á þeirri fræðslu og þjálf-
un sem er í boði hverju sinni. Munum að við störfum á 
forsendum ferðaþjónustunnar. Fyrsti tölvupóstur

Tengiliður Hæfniseturs ferðaþjónustunnar í nafni Hæfni- 
setursins og fræðsluaðila sendir fyrsta tölvupóst á fyrir- 
tæki þar sem óskað er eftir heimsókn. Gott að festa 
ákveðinn dag og tíma. 

Markmiðasetning
Áður en heimsóknir eru ákveðnar þarf fræðsluaðili að 
setja sér markmið, til dæmis fyrir hverja önn fyrir sig um 
fjölda heimsókna og fjölda þríhliðasamninga á þar til gert 
eyðublað. Þar eru listuð upp þau fyrirtæki sem fyrirhugað 
er að heimsækja. Þetta eyðublað er fyllt út í samvinnu 
við fulltrúa Hæfnisetursins. Báðir aðilar skrifa síðan undir. 

Klasasamstarf fyrirtækja
Hafa skal í huga að 80% af öllum ferðaþjónustufyrir- 
tækjum eru með 10 starfsmenn eða færri og fyrir þau er 
kostnaðarsamt að koma á markvissri fræðslu og þjálf-
un. Klasasamstarf getur verið árangursrík leið fyrir þessi 
fyrirtæki og er það í höndum verkefnastjórans að benda 
á hana. 

Til að útskýra klasa í stuttu máli má segja að um sé að 
ræða hóp fyrirtækja sem staðsettur er á afmörkuðu svæði 
og tengsl hópsins hafa jákvæð áhrif á samkeppnishæfni 
fyrirtækjanna innan hans. Klasi er því landfræðileg þyrp-
ing fyrirtækja í tengdum atvinnugreinum á sérhæfðum 
sviðum sem eiga í samkeppni og einnig í samvinnu.

Klasa

https://haefni.is/verkfaerakista/ff-handbok/#fylgiskjol
https://www.nmi.is/is/nyskopun_og_samstarf/samstarf-og-samfelag/samstarf_klasar
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Fjármögnun

Reglur sjóða

Grunnupplýsingar um fyrirtæki

Þríhliðasamningur 

Fyrsta heimsókn
Fyrir heimsóknina skráir tengiliður Hæfnisetursins þær  
upplýsingar sem hann hefur um fyrirtækið á þar til gert 
eyðublað. Lokið er við að fylla það út í heimsókninni. Til 
að afla upplýsinga er hægt að fara á heimasíður viðkom- 
andi fyrirtækis. Ná þar til dæmis í einkunn á Tripadvisor 
eða Booking.com til að skrá hver staðan er í upphafi.

Í fyrstu heimsókn er þetta eyðublað notað til að fá þær 
upplýsingar sem á vantar hjá fyrirtækinu. Skráð er stutt 
fundargerð um næstu skref og annað sem skiptir máli. 
Hæfnisetrið og fræðsluaðili þurfa að koma sér saman um 
endanlega fundargerð. Báðir aðilar geyma afrit hjá sér.

Samningur sem gerður er á milli Hæfnisetursins, fræðslu- 
aðila og fyrirtækis er nefndur þríhliða samstarfssamn- 
ingur. Áður en samningur er undirritaður sér tengiliður 
Hæfnisetursins um að skrá réttar upplýsingar í samning-
inn. Fylla þarf út verkáætlun og hengja hana við samning-
inn. Hún er unnin í samstarfi við fræðsluaðila og fyrirtæki.  
Mikilvægt er að allir lesi sameiginlega vel yfir samninginn 
áður en hann er undirritaður svo allir hafi sama skilning á 
verkefninu og hlutverki hvers og eins. Brýnt er að hver aðli 
taki sitt undirritaða eintak/afrit til vörslu.

Fyrirtæki greiða iðgjald í starfsmenntasjóði/-setur og 
geta sótt um styrki til námskeiðahalds fyrir starfsmenn 
sína eða vegna námskeiða sem starfsmenn sækja. Einnig 
geta fyrirtæki sótt um til sjóðanna til að fá fræðslustjóra 
að láni inn í fyrirtækið og styrki til eigin fræðslu. Nokkrir 
stórir starfsmenntasjóðir hafa sameinast um eina vefgátt 
attin.is sem tekur við umsóknum og fylgigögnum til eins, 
fleiri eða allra sjóðanna, allt eftir stéttarfélagsaðild starfs-
manna. Fyrirtæki sem byggja mikið á verktakavinnu eiga 
mun minni möguleika á styrkjum frá sjóðunum.

Mikilvægt er að fræðsluaðili sé undirbúinn með sína 
stuttu söluræðu.

Ef fyrirtæki óskar eftir aðstoð fræðsluaðila við hliðarafurð-
ir eins og starfslýsingar, starfsmannahandbók, verkhand-
bók, nýliðaþjálfun og starfsdaga þá greiðir það sérstak-
lega fyrir slíka vinnu og fer verðið eftir gjaldskrá hvers 
fræðsluaðila fyrir sig.

https://attin.is/
https://attin.is/wp-content/uploads/2019/08/Reglur-sj%C3%B3%C3%B0a-fyrirt%C3%A6kjastyrkir-yfirlit-08.08.2019.pdf
https://haefni.is/verkfaerakista/ff-handbok/#fylgiskjol
https://haefni.is/verkfaerakista/ff-handbok/#fylgiskjol
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Þarfagreining

Fræðsluáætlun

Survey Monkey

Fræðslustjóri að láni

Þarfagreining fræðslu og þjálfunar 
- tæki og tól

1. Til að framkvæma greiningu er hægt að fara í verkefn- 
ið Fræðslustjóri að láni sem styrkt er hjá starfsmennta- 
sjóðum stéttarfélaganna. Sækja þarf sérstaklega um
það verkefni til sjóðanna. Við bendum einnig á bókina
Árangursrík fræðsla og þjálfun sem rekur ferli þarfa- 
greiningar m.a. með rýnihópum. Bókina má nálgast hjá
Hæfnisetri ferðaþjónustunnar.

2. Hæfnisetrið hefur unnið spurningalista sem hægt
er að nota við þarfagreiningu. Skjalið er í Excel formi en
hægt er að senda spurningarnar rafrænt til starfsfólks í
gegnum Survey Monkey eða Forms. Hægt er að búa til
rýnihópa eða senda á allt starfsfólk. Aðlaga má spurn- 
ingalistana að hverju og einu fyrirtæki.

4. Sum fyrirtæki eiga nú þegar fræðsluáætlun sem
ekki hefur komist í framkvæmd og má þá hugsa sér að
vinna eftir henni við gerð nýrrar fræðsluáætlunar. Þetta
eyðublað getur fræðsluaðili eða fyrirtæki notað til að
halda utan um fræðsluáætlun, kostnað, fjölda starfs- 
manna sem sækja fræðslu og svo framvegis.

5. Survey Monkey er eitt af þeim forritum sem hægt er
að nota til að gera mismunandi kannanir sem fyrirtækið
eða fræðsluaðilinn vill gera. Nota má þetta forrit til að
senda rafræna starfsánægjukönnun og rafræna fræðslu- 
könnun á starfsfólk.

6. Forms í Office 365 er einfalt tæki til að nota þegar
á að senda rafræna starfsánægjukönnun og rafræna
fræðslukönnun á starfsfólk.

Námskeiðslisti 

3. Námskeiðslistar eru samansafn af þeim námskeiðum
sem ýmsir fræðsluaðilar bjóða fyrirtækjum. Nota má þá
til að útbúa einfalda fræðsluáætlun.

7. Einnig má gera grófa þarfagreiningu með ein-
földum fundi þar sem stjórnandi og starfsmaður fara
yfir fræðsluþarfir fyrirtækisins með fræðsluaðila. Þessi
aðferð gefur ekki eins góðar niðurstöður og þær sem
taldar eru upp hér að ofan en er betri en engin greining.

Hæfnisetur ferðaþjónustunnar – fræðsla í ferðaþjónustu

https://haefni.is/tharfagreining/
https://haefni.is/verkfaerakista/ff-handbok/#fylgiskjol
https://www.surveymonkey.com/
https://attin.is/fraedslustjori-ad-lani/
https://haefni.is/verkfaerakista/ff-handbok/#fylgiskjol
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Árangursmælikvarðar

Starfsánægjukönnun

Hulduheimsókn á hótel

Hulduheimsóknir í þjónustufyrirtæki

Skráning kvartana

Þjálfun í gestrisni

Fagorðasafn ferðaþjónustunnar

Mælikvarðar á árangur fræðslu

1. Stjórnendur þurfa að sjá tilgang og ávinning af
fræðslunni. Með því að meta fræðsluna og sýna þannig
fram á ávinning fræðslustarfs, bæði fyrir starfsmenn og
fyrirtækið í heild, má auka skilning stjórnenda á mikilvægi 
þess að sinna fræðslustarfi sem hluta af rekstri fyrirtækis-
ins. Æskilegt er að hvert og eitt fyrirtæki velji tvo til þrjá
mælikvarða sem vinna á með í ferlinu.

2. Starfsánægjukönnun er til í Excel skjali á íslensku,
ensku og pólsku. Þau fyrirtæki sem óska eftir að starfs- 
ánægjukönnun sé notuð sem einn af mælikvörðum
geta látið framkvæma slíka könnun rafrænt í samstarfi
við fræðsluaðila og Hæfnisetur ferðaþjónustunnar. Slík
könnun er ekki styrkhæf hjá starfsmenntasjóðunum og
því ber fyrirtækið allan kostnað af henni.

3. Ef fyrirtæki óska eftir hulduheimsókn sem einum
hluta af mælingum þá getur fræðsluaðilinn útvegað
einhvern sem er tilbúinn og hefur hæfni til að gera slíka
könnun. Það eru líka fyrirtæki sem sjá um slíkt fyrir hótel/
þjónustufyrirtæki/veitingastaði en þau framkvæma út- 
tektina með eigin aðferðum og taka greiðslu fyrir.

Ef fyrirtæki vill halda utan um skráningu kvartana þá er til 
eyðublað sem auðveldar þeim að koma sér upp ferlum- 
fyrir utanumhald og meðferð kvartana/ábendinga.

Kennsluefni

1. Þjálfun í gestrisni er efni ætlað til þjálfunar á vinnu- 
stað. Fræðsluefnið byggir á raundæmum en það eru
fjölbreyttar sögur af atburðum sem átt hafa sér stað við
ákveðnar aðstæður. Efnið skiptist í fjóra flokka: móttaka
og aðbúnaður, veitingar, þrif og umgengni og bílaleiga. Í
hverjum flokki eru tíu raundæmi og verkefni. Verkefninu
fylgja kennsluleiðbeiningar og kennslumyndband. Sög- 
urnar og verkefnin eru á þremur tungumálum, íslensku,
ensku og pólsku.

2. Útbúnir hafa verið fimm fagorðalistar. Listi fyrir mót-
töku, þrif, eldhús, þjónustu í sal og afþreyingu. Listarnir
eru á þremur tungumálum, íslensku, ensku og pólsku.
Hægt er að nálgast listana á pappírsformi (veggspjöld)
hjá Hæfnisetrinu eða SAF. Listarnir eru sendir til fyrir- 
tækja þeim að kostnaðarlausu. Listarnir eru öllum opnir
á rafrænu formi á vefsíðunni 100.haefni.is þar sem hægt
er að leita að orðum og heyra framburð þeirra á íslensku.
Þessa lista má nota m.a. við einfalda íslenskukennslu í
formi Pub Quiz eða hvetja starfsfólk til að læra 2-3 orð á
viku í samskiptum sín á milli.

Fiskabúrið

3. Fiskabúrið geymir safn heita  yfir matfiska sem notaðir 
eru í réttum veitingastaða. Markmiðið með fiskabúrinu
er því að styrkja starfsfólk í samskiptum við gesti og þar
með auka gæði þjónustu við þá. Heitin eru á íslensku,
latínu, ensku, pólsku og spænsku, en hlusta má á fram- 
burð orðanna á íslensku. Mynd prýðir hvert heiti og er
Jón Hlíðberg höfundur mynda. Fiskabúrið er opið öllum
á rafrænu formi á vefsíðunni fiskar.haefni.is.

4. Veistu appið er auðveld og áhugaverð leið til að
miðla fræðslu. Stjórnendur gefa búið til spurningaleiki
í gegnum aðgengilegt viðmót, deilt þeim til starfsfólks
sem svarar þeim í snjalltækjum. Stefna hugbúnaðarhús
hannar smáforritið.

https://haefni.is/verkfaerakista/ff-handbok/#fylgiskjol
https://haefni.is/verkfaerakista/ff-handbok/#fylgiskjol
https://haefni.is/verkfaerakista/ff-handbok/#fylgiskjol
https://haefni.is/verkfaerakista/ff-handbok/#fylgiskjol
https://haefni.is/verkfaerakista/ff-handbok/#fylgiskjol
https://haefni.is/thjalfun-i-gestrisni/
https://100.haefni.is/
https://fiskar.haefni.is/
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Áfangaskýrsla

Viðurkenningarskjal

Hæfnisetur ferðaþjónustunnar – fræðsla í ferðaþjónustu

Eftirfylgni og innleiðing

1. Skrá þarf reglulega inn fjölda heimsókna, fjölda þrí- 
hliðasamninga og fjölda starfsmanna sem eru á bak við
hvert og eitt fyrirtæki sem undirritar þríhliðasamning.
Þetta er skráningarform sem tengiliður Hæfnisetursins
heldur utan um.

2. Samkvæmt þríhliðasamningi eru gerðar áfanga- 
skýrslur, tvær til þrjár yfir tímabil samnings. Áfangaskýrslur 
eru gerðar í samstarfi við verkefnastjóra fræðsluaðila
og tengiliðar Hæfniseturs ferðaþjónustunnar. Áður en
áfangaskýrslan er gerð getur verið nauðsynlegt að
fræðsluaðili og fulltrúi fyrirtækis hafi átt fund um stöð-
una á verkefninu.

3. Gera þarf lokaskýrslu í lok hvers verkefnis. Í loka- 
skýrslu er farið yfir þann lærdóm sem áunnist hefur í
verkefninu, hvort markmiðum hafi verið náð og greint
frá þeim hindrunum og breytingum sem áttu sér stað
í verkefninu. Þar þurfa að koma fram upplýsingar um
fyrirtækið, hvaða leið var farin við gerð fræðslu- 
áætlunar, niðurstöður þarfagreiningar, hvaða árangurs- 
mælikvarðar voru valdir og niðurstöður árangursmæl- 
inga. Áfangaskýrslur geta verið efni í lokaskýrsluna
að viðbættum árangursmælingum, fræðsluáætlunum
og könnunum. Í lokaskýrslu getur fræðsluaðili komið
ábendingum á framfæri.

Gagnlegar spurningar við gerð lokaskýrslu: 

» Stóðst tímaáætlun verkefnis

» Náðust markmiðin sem sett voru fram

4. Eftir hvert námskeið/fræðslu gefur fræðsluaðili út
viðurkenningarskjal á hvern og einn starfsmann sem
sótti fræðsluna. Brýnt er að starfsfólk geti safnað stað- 
festingu á allri þekkingu sem það hefur aflað sér á
vinnustaðnum t.d. í færnimöppu.

Lokaskýrsla

https://frae.sharepoint.com/haefnioggaedi/Verkefni/Samstarf%20um%20fyrirtækjaheimsóknir/Heimsókn%20til%20fyrirtækja_gögn/Fyrirtæki%20-%20heimsóknir%20-%20samningar.xlsx
https://haefni.is/verkfaerakista/ff-handbok/#fylgiskjol
https://haefni.is/verkfaerakista/ff-handbok/#fylgiskjol
https://haefni.is/verkfaerakista/ff-handbok/#fylgiskjol
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