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1. Baggrund

Efteruddannelsesudvalget for Kgkken, Hotel, Restaurant, Bager, Konditor og Kgdbranchen gnsker at foretage en
naermere undersggelse af hotel- og restaurantbranchens nuvaerende og fremtidige gnsker og forventninger til med-
arbejderkompetencer og deraf afledte behov for efteruddannelse af AMU-malgruppen. Undersggelsen skal ogsa ses
i forhold til det relativt begreensede brug af arbejdsmarkedsuddannelser pa indeveerende tidspunkt og hvilke initia-
tiver, der kan iveerkseettes, for at flere bruger dem. Endelig er det gnskeligt, at der fremkommer forslag til nye ar-
bejdsmarkedsuddannelser med seerligt fokus pa kok-, tjener- og receptionistfunktioner.

Undersggelsen skal veere kvalitativ. Til at gennemfgre undersggelsen er kontraheret med konsulentfirmaet Saabye,
Stendrup & Partners.

Til at belyse behovet for kompetencer og krav til efteruddannelse nu og fremover er der dels anvendt webresearch,
kontakt til ngglepersoner i erhvervet, trukket p& konsulentfirmaets projektportefglje og gennemfart fire fokusgrup-
peinterviews samt en reekke individuelle interviews. De to fgrste fokusgruppeinterviews blev gennemfgrt med ud-
valgte medarbejdere, hvor den tredje og fjerde inddrog ledere og ejere af virksomheder. Respondenterne i fokus-
grupperne kom fra hele landet og repreesenterede bade store og mindre virksomheder, saledes at alle virksom-
hedstyper og geografier er inddraget. Undersggelsen er gennemfert i efteraret 2007.
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2. Sammenfatning og konklusion

Undersggelsen peger pad, at der er et behov for at genteenke kommunikationen af udbuddet og konceptet for ar-
bejdsmarkedsuddannelser til hotel- og restaurationsbranchen. For tjenere, kokke og andre fagleerte i erhvervet har
den livslange laering, der foregar efter svendebrevet, traditionelt primeert veeret varetaget ved sidemandsoplaering
eller inspiration fra formelle eller uformelle netvaerk. Imidlertid bliver kravene bade til og fra fremtidens medarbej-
der skaerpet pa en sddan made, at det ikke leengere er nok at holde sig selv ajour i netveerket eller reparere pa en
faglig mangel ved at sgge hen til den lokale AMU-centers/tekniske skoles traditionelle kursusportefglje. Der skal ske
noget nyt!

Som bade tidligere analyser og denne undersggelse dokumenterer, er der blandt medarbejderne og deres ledere et
reelt gnske om at komme pa skolebaenken igen, som ikke desto mindre (for) sjeeldent bliver fulgt op med en tilsva-
rende handling. Undersggelsen peger pa, at der primaert er to barrierer, der hindrer trafikken: Der hersker en del
fordomme om udbyttet af arbejdsmarkedsuddannelserne og erhvervsskolesystemets efteruddannelsestilbud, og der
er gkonomiske og logistiske vanskeligheder ved at matte undveere en medarbejder, der deltager i et kursus - hvis
veerdi maske ikke umiddelbart kan afleeses p& bundlinjen.

Disse barrierer skal imidlertid nedbrydes, hvis branchen fortsat skal rekruttere og fastholde et deekkende og kvalifi-
ceret antal medarbejdere. Udfordringen skal ses i lyset af, at fremtidens trends gar i retning af:

o At fremtidens medarbejder — uanset niveau - vil have et udfordrende job, som giver identitet.
e Medarbejderne bliver mindre loyale over for arbejdspladsen og sveerere at fastholde.
e At de klare faggreenser er under pres.
o En tjener kan i dag veere en studerende, der ogsa skal kunne forberede halvfabrikata i et ledigt gje-
blik. En receptionist skal maske ogsa kunne svinge en bakke, og en kok skal bade lave mad og veere

entertainer fra det abne kgkken.

e At veerdier og oplevelser bliver mere centrale.
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o Medarbejderne skal laere ikke blot at servicere, men ogsa at fast- og underholde, og kunderne skal
have en unik oplevelse, der flytter dem fra blot at veere kunder til at veere ambassadgrer for det
sted, de opholder sig*

Der er med andre ord rigtig god grund til at holde pa og raffinere den arbejdskraft, som allerede findes i branchen,
samt sikre gode arbejdsvilkar, herunder attraktive efteruddannelsesmuligheder, s& medarbejderne vokser fagligt og
personligt sammen med virksomheden.

Noget tyder imidlertid p&, at de tiloud, som udbydes via AMU-systemet, hverken kendes eller deekker behovet pt.
Neervaerende rapport peger ved hjaelp af kvantitative og kvalitative data pa nogle forklaringsmodeller og giver nogle
bud pa en reekke tiltag, som vil kunne medvirke til at fjerne barrierer og lette vejen til efteruddannelse af AMU-
segmentet i hotel og restaurationsbranchen.

Overordnet kan der konkluderes fglgende:

» Fremtidens kompetencebehov afslgrer et skisma for branchen og en udfordring for organisationerne: Sggningen
pa efteruddannelse svarer ikke til behovet for efteruddannet personale. Ligesom kompleksiteten i fremtidens
kvalifikationer kun darligt modsvares af de kompetenceprofiler, der pd nuveerende tidspunkt arbejder i bran-
chen. Med andre ord: Det, der skal laeres, er svaert og maske ogsa abstrakt, og det er vanskeligt at leere pa et
traditionelt kort kursus.

» Branchens ledere og medarbejdere har selv sveert ved pa et konkret niveau at formulere kompetencebehov og
forslag til konkrete arbejdsmarkedsuddannelser, mens de har nemmere ved at vurdere og komme med anbefa-
linger p& et generelt niveau omkring brugen af arbejdsmarkedsuddannelser, barrierer mod (efter-)uddannelse
OSV.

» Arbejdsmarkedsuddannelser kan udbydes og afvikles, sa de passer ind i virksomhedens rytme, men de mulig-
heder kendes ikke godt nok af medarbejdere og ledere.

! Frem mod &r 2015 — teenketank 11 for hotel- og restaurationsbranchen
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I uddannelsestilbudene skal der mere fokus pa menneskene, tvaerfaglighed og helhedsforstaelse. Leeringsformer
og paedagogikker skal tilpasses kursisternes meget blandede behov, kompetenceprofiler og forudssetninger for
at modtage undervisning.

Deltagerne kan i naervaerende undersggelse se en fordel i, at feerdigheder anskueligggres efter en model, som
forholder sig til:

0 Generelle feerdigheder
o Specifikke feerdigheder
o0 Personlige feerdigheder

Der kan overvejes at arbejde mere eksplicit med kompetencebegrebet i AMU regi. Det kunne fx veere inddelt
efter falgende model:

Fagspecifikke kompetencer
Handlingsorienterede kompetencer
Forandringskompetencer

Sociale kompetencer
(Se yderligere beskrivelse side 7-8)

0O o0o0oo

De store hotel- og restaurantkaeder vil veere interessante at fa inddraget, da netop disse har udviklet egne in-
terne uddannelsesforlgb. Det er vurderingen, at det er fra disse grupperinger, at ngglen til en gget tilgang til ar-
bejdsmarkedsuddannelserne kan findes.
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3. Fremtidens kompetencebehov

Instituttet for Fremtidsforskning har i flere omgange givet deres bud pa fremtidens megatrends og fremtidens
medarbejdere samt de pavirkninger, som bade trends og nye medarbejdere vil have pa virksomheder og uddannel-
sesinstitutioner?. Isaer to megatrends vil pavirke hotel- og restaurantbranchen. Den ene er, at vi bliver rigere, dvs.
at vi far rad til at ga ud at spise samt bo pa hotel, hvilket giver et starre marked og dermed gger behovet for med-
arbejdere i branchen. Den anden trend er, at vi bliver mere uforudsigelige, individuelle og uafhaengige i vores for-
brugsmgnster og karriereforlgb. Det medfagrer, at kundernes forventninger til branchen bliver mere oplevelse, mere
value-for-money og mere veerdi. Kravene til branchen vil dermed vokse, og det samme geelder kravene til med-
arbejderne.

For at handtere disse krav er uddannelse og efteruddannelse ngdvendigt, fordi fremtidens medarbejdere skal kunne
mere og pa et hgjere kvalitativt niveau. Helt overordnet skal fremtidens medarbejder tilfares fire typer af kompe-
tencer®:

2 Se bl.a. R. Jensen: The Dream Society, 1999 og Instituttet for Fremtidsforskning: Creative Man, 2006.
®se ogsa rapporten: Teenketank for Hotel- og Restaurationsbranchen. Frem mod &r 2015. Konferencepapir maj 2006.
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Fagspecifikke kompetencer Handlingskompetencer

der giver indsigt i faget der bidrager til helhedsforstéelse af daglige
funktioner

Nye ravarer Ernzeringsleere Fremmedsprog Arbejdsmiljg

Affaldshandtering Varekundskab Kulturforstaelse Forretningsforstéelse

Fagspecifik IT Sikkerhed Organisering &

Regnskabsforstdelse  Salg planleegning i virksomheden

Spisepsykologi Innovation mv.

Forandringskompetencer Sociale kompetencer

der bidrager til at udvikling i og udenfor der giver rum og muligheder for nye gene-

virksomheden rationer af (ny)danskere samt forstaelse for

andre i og udenfor virksomheden
Branchespecifik ivaerkseetteri

Kreativitet Konflikthandtering Intern kommunikation
Design Ekstern kommunikation Holdning & attitude
Leere at leere Kropssprog Samspil og samarbejde
Karriereplanlzegning Kulturforstaelse

= J

De fire kompetencetyper vurderes som helt ngdvendige for at kunne handtere forventningerne og kravene fra frem-
tidens geester, fremtidens kolleger og fremtidens ledere.
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4. Branchens behov for uddannet arbejdskraft

Hotel og restaurantbranchen er en del af turismeindustrien, som er en af verdens allerstgrste og hurtigst voksende
industrier. Turismen vil internationalt opleve en gennemsnitlig veekst pa 3-4% om aret de naeste 30 ar. Med andre
ord er turismeindustrien blevet mere end dobbelt s& stor pa et par artier* og en sektor i rivende udvikling p& man-
ge mader. Med flere turister og rejsende vil der ogsd ske en vaekst i hotel- og restaurantbranchen, som spas
veekstkurver pa niveau med turismens, ja, i nogle lande endda sterre, fordi vi bliver rigere og dermed har rad til
oftere at ga ud at spise.

I Danmark har turismens veekst, opgjort i overnatninger pa hoteller, campingpladser og vandrerhjem mv., veeret
6% siden 1996. For at gge denne udvikling har regeringen besluttet at investere 412 mio. kr. over 4 ar til at gare
Danmark mere kendt internationalt, se bl.a. 'Regeringen: Offensiv global markedsfgring, 2006’.

Udviklingen i antallet af hotel- og restaurantvirksomheder i Danmark siden 1990 (Danmarks Statistik) fremgar af
figuren nedenfor.

Hotel- og restaurantvirksomheder i DK, 1990-2005
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L 2
L 2

I—O—Amal hotel- og restaurantvirksomheder I

Det ses, at antallet af virksomheder er steget fra 1990 til 2001, hvor kurven knaekker og falder frem til 2003, hvor-
efter den stiger markant til det hgjeste niveau nogensinde i 2005. | perioden 2003 til 2005 steg antallet af restau-
ranter med 275 virksomheder, og hoteller faldt med 6 virksomheder.

4 P. Saabye Simonsen: Turismeerhvervets strukturer og aktgarer, i red. A. Sgrensen: Grundbog i turisme. 2006.
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Udviklingen i restaurantbesgg har de seneste ar veeret betragtelig og har veeret en vaesentlig faktor i beskaeftigel-
sesudviklingen i branchen. Nedenstdende figur viser udviklingen i antal restaurantbesgg fordelt pa restauranttyper.

Figur5: Udviklingen i antal restaurantbesag fordelt pa typer

mm Restaurantbeseq s Cafébesag mm \/zertshusbesag
== Grillbarbeseg === Burgerbarbesog == Pizza/shawarmabesag
55

50

15 T /::
.0 W

35 —

Nl
ia \E"

20

Besag i mio.

1997 20 2002 2003 2004 2005

Kilde. Gallup Index DK, undersanelse baseret pd en stikprave pd 9.474 personer

Som det fremgar, er det restaurationsbesgg, som har den mest markante stigning siden 2004. Restauranterne vur-
deres til at veere de mest arbejdsintensive af de naevnte virksomhedstyper.

Ifglge Danmarks statistik var der i 2005 83.054 personer beskeseftigede pa hoteller og i restauranter mv. Ca. 75%

af personerne var beskeaeftiget inden for restauranter mv. | perioden fra 2004 til 2005 steg antallet af beskaeftigede
i restauranter mv. med ca. 3000 personer, mens stigningen inden for hoteller mv. var ca. 300 personer.

Saabye Stendrup & Partners for Efteruddannelsesudvalget for Kgkken, Hotel, Restaurant, Konditor og Kgdbranchen 2007 10
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Hotel- og restaurantbranchen er en veekstbranche. Om det fortsaetter er naturligvis uvist, men med nuveerende
konjunkturer (2008), sa vil branchen ogsa vokse fremover, dog nok i en lavere vaekstrate end set siden 2005. Om-
seetningen i branchen er steget fra 32,4 mia. kr. (2004) til 35,6 mia. kr. (2005) ifglge Danmarks Statistik. Vaeksten
skyldes, at danskerne bruger flere penge pa hotel- og restaurantbesgg. Konsekvensen er, at der er behov for flere
medarbejdere fremover i hotel- og restaurantbranchen.

Veeksten i virksomhederne burde alt andet lige reflekteres i et tilsvarende antal nyuddannede fagleerte medarbej-
der. For at fa et billede af antallet af fagleerte i branchen vises udviklingen i antallet af EUD-elever fordelt pa de
typiske uddannelser til branchen. Bemeerk at sgjlerne viser elevudviklingen pa hele uddannelsesforlgbet.

Antal EUD-elever fordelt pa uddannelse, 1997-2006
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O Hotel-og fritidsassistent @ Gastronom [ Tjener [JReceptionist

Kilde: Danmarks Statistik

Figuren viser, at der uddannes flest gastronomer efterfulgt af tjenere. Gastronomernes antal er vokset fra 2161 i
1997 til 2686 i 2006. | samme periode er antallet af tjenerelever faldet fra 695 til 615. Antallet af receptionister er

11
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ueendret. Kort sagt: Sa er antallet af uddannede til branchen vokset blandt gastronomer, mens tjenerne er faldet i
antal og receptionister er useendrede.

Det er ogsa vigtigt at understrege, at branchen har mange studerende som medarbejdere, iseer som tjenere og i
andre frontlinejobs, der maske kompenserer for manglen pa faglaerte tjenere. Endvidere er antallet af servicegko-
nomer og personale med anden baggrund i branchen ukendt, hvilket maske skjuler nogle tendenser, vi ikke kan
afleese.

Spgrgsmalet er om innovative tiltag i form af nye virksomhedskoncepter, sendringer i produktionsmetoder og brug
af ny teknologi mv. kan opveje en del af den manglende arbejdskraft? Undersggelser viser, at der er en sammen-
haeng mellem innovation og brug af teknologi og arbejdskraftens uddannelse, se bl.a. J. Sundbo: Innovation i
dansk turisme, 2002. Udgangspunktet for innovation i hotel- og restauranterhvervene er uddannelse. Der er ikke
fundet opdaterede tal pa branchens uddannelsesniveau, men tidligere undersggelser viser, at kun 7% af sektorens
medarbejdere har en videregdende uddannelse, at 45% har en erhvervsuddannelse, og resten er ikke-fagleerte el-
ler studerende. Uddannelsesniveauet giver dermed ikke neering til antagelser om, at branchen er i gang med at
innovere sig ud af udfordringerne.

Der synes pa den baggrund at veere grund til at konkludere, at der samlet uddannes for fa& medarbejdere til

hotel- og restaurantbranchen, og at arbejdsmarkedsuddannelser derfor kan veere ét blandt flere veerktgjer, som
skal sta for den ngdvendige opkvalificering af ikke-fagleerte.

12
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5. Barrierer — og hvordan de nedbrydes

Deltagerne i fokusgrupperne gav udtryk for en lang raekke barrierer som arsag til, at netop de ikke brugte arbejds-
markedsuddannelserne. Fgr disse barrierer gennemgas, vil nogle af resultaterne fra rapporten ”Status for malinger
af kvaliteten pa arbejdsmarkedsuddannelserne med viskvalitet.dk” blive preesenteret.

Rapporten omhandler brugernes evalueringer af uddannelsesindsatsen pa AMU-omradet i 2006. Brugerne refererer
her bade til kursister, som har gennemfart en arbejdsmarkedsuddannelse, og virksomheder som ~leverer” kursi-
sterne.

5.1 Kursister og virksomheder, der har anvendt AMU i 2006

Rapporten "Status for malinger af kvaliteten pa arbejdsmarkedsuddannelserne med viskvalitet.dk” afdaekker gen-
nem en raekke spagrgsmal til bade kursister og virksomheder (arbejdsgivere) tilfredsheden med arbejdsmarkedsud-
dannelserne. Kvaliteten af disse er ifglge brugerne pa et hgjt fagligt niveau. Et stort flertal af bade kursister og de-
res arbejdsgivere oplever positive effekter af uddannelserne®.

Henholdsvis 77% af alle kursister og 83% af alle arbejdsgivere tilkendegav tilfredshed (meget tilfredse eller tilfred-
se) med uddannelserne. Med 83% tilfredse kursister og 84% ditto arbejdsgivere var Efteruddannelsesudvalget for
Kgkken, Hotel, Restaurant, Bager, Konditor og Kgdbranchen det efteruddannelsesudvalg i landet, der fik den bedste
evaluering for sine uddannelser.

Kursisterne fremheever iseer tilfredshed med undervisningen og uddannelsernes faglige niveau. De har faet stgrre
lyst og evne til at omstille sig og tage nye arbejdsopgaver pa jobbet, tilmed er lysten til at dygtigggre sig og efter-
uddanne sig yderligere gget. De fleste arbejdsgivere vurderer, at uddannelserne bade har styrket medarbejdernes
fleksibilitet, motivation og evne til at udfylde jobkravene - og det kan betale sig at sende medarbejderne pa uddan-
nelse.

® Status for malinger af kvaliteten pa arbejdsmarkedsuddannelserne med viskvalitet.dk, J. Brogaard Nielsen, UVM, 2007

13
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Undersggelsen viser, at kursisterne i lighed med arbejdsgiverne vurderer, at kompetenceudvikling gennem arbejds-
markedsuddannelser ggr kursisterne bedre til efterfglgende at udfgre deres arbejde.

Konklusionen pa rapportens resultater er, at der i fglge brugerne er god kvalitet i arbejdsmarkedsuddannelserne.

5.2 Barrierer - Fokusgrupper

Nej, det er for tidligt for mig. Jeg
har kun veeret i branchen i 8 ar....

Medarbejderne — Fokusgruppe | + 11 - > <

De deltagende medarbejdere er klar over, at efteruddannelse er en ngdvendighed for, at de kan klare kravene bade
i det nuveerende job som i det neeste. En enkelt deltager udtrykte ovenstdende spektakulaere udtalelse, som dog
star i modseetning til flertallets udtalelser.

Deltagerne gav udtryk for en reekke barrierer, der skal overvindes for at ggre arbejdsmarkedsuddannelserne attrak-
tive. De primaere barrierer er naevnt nedenstaende:

o Deltagerne har et lavt kendskab til efteruddannelsestilbud inden for AMU-systemet samtidig med, at de op-
fatter arbejdsmarkedsuddannelserne som gode tilbud.

e Fa af deltagerne har selv veeret pa en arbejdsmarkedsuddannelse.

e Mange af deltagerne havde haft en skuffende oplevelse under deres EUD-uddannelse eller kendte personer,
der havde haft det. Arbejdsmarkedsuddannelserne blev p& denne baggrund vurderet til at veere darlige, da
de ofte foregar pa de samme skoler, som afholder EUD-uddannelser.

o Det image, udbyderne af arbejdsmarkedsuddannelserne har, er ikke godt nok i deltagernes bevidsthed, og
for deltagerne er der ikke prestige i at deltage i kurserne.

¢ Det niveau, kurserne gennemfgres pa, bliver opfattet som vaerende pa et for lavt niveau.

e Undervisningsperioderne passer ikke godt nok ind i virksomhedens rytme og travihed og dermed mulighed
for at frigare medarbejderen — "Hvem skal deekke min vagt, nar jeg er p& kursus? Vi er jo en lille virksom-
hed”.

De bedste kollegaer bliver veek fra kurserne.
Uddannelsestilbudene kommunikeres ikke godt nok fra lederne i virksomheden til medarbejdere.

14
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e Lederens egen uddannelse og eventuel manglende efteruddannelse kan veere medvirkende arsag til, at ef-
teruddannelse ikke teenkes nok ind i dagligdagen.

e Virksomhederne og dermed lederne er fokuseret pa dagligdagen her og nu.

¢ De stgrre virksomheder i branchen opfattes som vaerende gode til at planleegge og sende medarbejderne pa
relevante interne kurser.

¢ Uddannelserne skal forega geografisk teet pd hvor man bor/arbejder, sa transporttiden er begreenset.

¢ Studievejlederne har ikke nok viden om branchen og om, hvor den bevesger sig hen.

De neaevnte barrierer omfatter 'eksterne’ faktorer, dvs. ingen af respondenterne udtrykker, at der er personlige for-
hindringer for at fa efteruddannelse. Bemaerk, at iseer forholdene omkring den mangelfulde kommunikation til le-
delsen og ledelsens mangelfulde kommunikation af efteruddannelsestilbud til medarbejderne neevnes som en vee-
sentlig barriere. Det samme geelder ledernes egen manglende efteruddannelse, som kan medfgre, at medarbejder-
ne tilsyneladende bliver lige sa ringe stillet. Endelig er arsager omkring gkonomi, begreensede ressourcer og mang-
lende mulighed for at f& deekket vagter af ude i virksomhederne veesentlige barrierer.
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Lederne — Fokusgruppe 111

Lederne er klar over, at efteruddannelse og dermed tilfgring af nye kompetencer til virksomhederne er vitale for
deres evne til at takle fremtidens udfordringer.

I lighed med medarbejderne giver ogsa lederne udtryk for en raekke barrierer, der skal overvindes for at ggre ar-
bejdsmarkedsuddannelserne mere attraktive. Generelt er det indtrykket, at lederne har et relativt beskedent kend-
skab til indholdet i uddannelserne. De vaesentlige fremfgrte barrierer er naevnt i det fglgende:

Travlhed — Vi planleegger arbejdsressourcerne for at opna effektivitet i forhold til det daglige arbejde, der
skal udfgres. Det er derfor sveert at undvaere en medarbejder, som skal pa kursus.

Travlhed — medarbejderne fgler ofte, at de ikke har tid til efteruddannelse pa grund af arbejdspresset eller
manglende interesse.

Det er vigtigt, hvordan traditionen er for efteruddannelse i virksomheden.

Lederne i de mindre virksomheder udfarer meget praktisk arbejde og teenker ikke nok pa efteruddannelse.
Lederne ved ikke nok om arbejdsmarkedsuddannelserne og det kompetenceudbytte, virksomheden kan op-
na ved at efteruddanne medarbejderne.

Deltagernes opfattelse af arbejdsmarkedsuddannelserne er, at de er pa et for lavt niveau, og at underviser-
ne ikke har et opdateret indblik i branchen.

Arbejdsmarkedsuddannelserne fokuserer ikke nok pa de blgde veerdier, som ogsa er ngdvendige for at fa
succes i fremtiden. De stgrre kaeder har egne interne kurser for alle medarbejdere, som daekker dette felt.
AMU-systemet ma udvikle tilsvarende former for kurser.

Det er for besveerligt at administrere AMU-tilskuddene.

Der er ikke efteruddannelsestilbud til "ildsjeele”.

Der fokuseres for meget pa "agterlanternerne”.

Beskrivelserne af de enkelte uddannelser skal signalere klare formal og udbytte efter endt kursus, gerne
med en form for karakter til deltageren.

Lederen er ikke omhyggelig nok med at finde den rette efteruddannelse til medarbejderen, saledes at efter-
uddannelsen bliver en positiv oplevelse.

Der er ikke nok prestige i at komme p& en arbejdsmarkedsuddannelse.

Virksomhedslederne oplever ikke, at der er et teet samarbejde med udbyderne af arbejdsmarkedsuddannel-
serne.
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e Virksomhedslederne oplever ikke, at de har indflydelse pa de udbudte efteruddannelser.
o Navnet "efteruddannelse” klinger negativt — du er bagefter. Kan der laves en anden "indpakning”, fx bran-
chens "Kompetencehus”?

Sammenfattende giver lederne udtryk for at ressourcer, manglende kendskab og forstaelse er nogle af de veesentli-
ge forhindringer for at sende medarbejderne pa arbejdsmarkedsuddannelserne. Lederne papeger, at de starre kae-
der har egne interne kurser, der bearbejder holdninger, giver kulturforstaelse og indblik i adfeerd hos bade kollega-
er og kunder. Udviklere af arbejdsmarkedsuddannelser kan hente inspiration herfra.

Det kan forekomme overraskende, at lederne oplever, at de har lav indflydelse pa de udbudte efteruddannelser, da
de gennem deres arbejdsgiverorganisation er repreesenteret i Efteruddannelsesudvalget og dermed sidder i fgrer-
seedet.

5.3 Hvordan kan barriererne nedbrydes

Hos bade medarbejdere og ledere findes der en lang raekke barrierer, som tilsyneladende er funderet i oplevelser
fra egen elevuddannelse, maske selvoplevet som kursist pa efteruddannelse for ar tilbage, viderefarte holdninger
mellem kollegaer eller manglende indblik i arbejdsmarkedsuddannelserne i dag.

Gabet mellem resultaterne fra rapporten ”Status for malinger af kvaliteten pd arbejdsmarkedsuddannelserne” i
2006 og de barrierer, der opleves hos bade medarbejdere og ledere i undersggelsen, er markante. Det vurderes, at
gabet kan skyldes manglende indblik i efteruddannelserne i dag, og det udbytte bade medarbejdere og virksomhe-
der kan opna gennem efteruddannelserne.

For at fa afdaekket specielt behovet for kurser inden for de “blgde veerdier” skal der etableres et steerkt samarbejde
med de stgrre kaeder, som er langt pad dette omrade. For at fa lukket gabet skal der skabes en model for kommuni-
kation, som informerer alle de bergrte parter p4 omradet i forhold til deres interesse og fokus. Der skal med andre
ord skabes neerhed til arbejdsmarkedsuddannelserne og AMU-systemet.
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6. Anbefalinger

Samlet set giver undersggelsen basis for at fremkomme med en raekke anbefalinger, som kan opdeles i anbefalin-
ger til konkrete emner til arbejdsmarkedsuddannelserne og i anbefalinger pa det mere generelle plan til uddannel-
sesinstitutionerne, undervisningsministeriet og Efteruddannelsesudvalget omkring uddannelsernes form, markeds-

faring mv.

Generelle anbefalinger

Image

Dialogen mellem erhvervsvirksomheder og erhvervsorganisationerne skal forbedres, og
tilliden til det offentlige uddannelsessystem skal styrkes i branchen.

Medarbejdernes opfattelse af efteruddannelsesbegrebet skal flyttes fra 'en kompensation
for en faglig mangel til en oplevelse, som giver mulighed for at gge den personlige mar-
kedsveerdi’.

I markedsfagringen af arbejdsmarkedsuddannelser anbefales det udbyderne at veere op-
maerksomme pa at friggre sig for de fordomme, der knytter sig til skolerne/AMU-systemet.

Vejledning og
visitation

Der skal oprustes pa studievejledningen. Der bgr uddannes branchespecifikke AMU-studie-
vejledere, der er lette at finde og treeffe for medarbejdere og virksomheder. De skal fun-
gere som et 'neutralt’ vejledningsorgan, der primeert lgfter opgaven med at afdeekke og
visitere den enkelte medarbejder og dennes behov for efteruddannelse uden skelen til tid
0g gkonomi.

Der bgr samtidig etableres et bredere korps af branchespecifikke AMU-konsulenter (eller
seelgere, om man vil), som fungerer som bindeled mellem virksomhederne og skolerne.
Deres funktion skal veere udadrettet, og de skal besgge virksomhederne for at identificere
behovet for efteruddannelse, anbefale specifikke kurser samt visitere.
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Begge vejlednings/konsulentfunktioner kan veere med til at fjerne nogle af de barrierer,
der findes. AMU-konsulenten vil samtidig kunne tilvejebringe den efterspurgte dialog mel-
lem branchen og skolerne og dermed sikre dynamik i udvikling af nye kurser.

Form

Samtlige kurser bgr have en klar 'varedeklaration’ med ensartet opbygning i formidlingen
af formal og indhold, sa kursisten og virksomheden kan danne sig et overblik over udbyt-
tet savel fagligt, erhvervs-, karriere- og uddannelsesmeessigt.

Der bgr veere en entydig niveaudeling i kursusportefgljen, s der udbydes kurser pa hgj-,
mellem- og lavniveau (uden at det ngdvendigvis kommunikeres pa denne made).

Branchen, skolerne og forskningsinstitutioner pa uddannelsesomradet bgr samarbejde om

indfgrelse af undervisningsformer, som er tilpasset kursister med meget forskellige boglige
forudseetninger, men med identiske behov for at laere 'det nye’, sdledes at undervisningen
differentieret tilpasses det enkelte individ.

Tveerfaglighed og oplevelser skal veere nggleord.

Kurserne skal formes, s& der skabes netvaerk mellem kursisterne (gerne workshops, lange
pauser + internat).

Merit

Der bgr veere stgrre opmaerksomhed pa at fa merit for arbejdsmarkedsuddannelser.
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Salg og skonomi

Det skal veere meget lettere at finde og kagbe arbejdsmarkedsuddannelser.

Virksomhederne kan overveje at indfgre et AMU-klippekort til medarbejdere. Der skal vee-
re mere skreeddersyede lgsninger og gget fokus pa Customer Relationship Management.

Tilskudsmulighederne skal vaere forstaelige og operationelle for virksomheder og medar-
bejdere. Deltagerbetalingen skal fremga klart ved udbuddet af alle arbejdsmarkedsuddan-
nelser.

Administrationen af tilskud bgr evt. outsources til udbyderne, saledes at virksomheden har
et minimum af papirarbejde (og dermed udgifter) i forbindelse med efteruddannelsen af
medarbejderne.

Tid og sted

Der skal tages bedre hensyn til, hvornar det passer branchen at sende medarbejdere pa
kurser: Januar, mandage, efterarsferier er eksempler pa tidspunkter, hvor mange i bran-
chen kan deltage.

Kurserne skal hvis muligt afvikles der, hvor kursisterne er vant til at faerdes: Pa Hoteller
og konferencecentre.
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Listen over anbefalinger til arbejdsmarkedsuddannelser er ikke udspecificeret pa en sadan made, at der er taget
stilling til, om der skal veere 1 eller 3 kurser med det pageeldende emne. Det fastlaegges, nar curriculum udarbej-

des. Det kan overvejes at se pa keedernes uddannelsesprogrammer som inspiration.

Anbefalinger til arbejdsmarkedsuddannelser/kurser

Generelle
faerdigheder/kurser

Organisationsteori og forstaelse

Service Management — bliv en god veert
Samarbejde, etik og moral

Driftsgkonomi for begyndere

Yield & Revenue Management

Marketing

Markedsanalyse og kundeidentifikation

Salg og mersalg

Elektronisk salg og distribution

Service i oplevelsesgkonomien

MS Office kgrekort, iseer Word, Excel, Outlook
Salgspsykologi

Oplevelsesindustri, turisme, rejseliv og hospitality
Cross cultural understanding

Forsta virksomheden pa tveers af afdelinger
Oplevelsesgkonomiens krav til medarbejderen
Beaeredygtighed — miljg, kultur og gkonomi
Bookingsystemer

Jura — pakkerejsedirektiv osv.

Fuld udbytte af egenkontrol!

Specifikke
Feerdigheder/kurser

Konference:

Konferenceproduktet fra idé over salg til gennemfarelse
Mgdeplanleegger

Konferencesalg

Effektivt telefonsalg for mgder og konferencer
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Hvordan ggres mgder mere udbytterige - det leerende mgde
”Return of investment” af mgdet
Mgdeforplejning der giver energi

Tjener:

Servering

Tjeneren som "performer” i oplevelsesgkonomiens tegn
Historien bag maltidet og ravarerne

Optimering af "seatings” — Revenue Management

Kok:

@kologi

Innovation

Molekyleer gastronomi

Ny teknologi - brug dit kekkenudstyr optimalt

Ny teknologi — hvad er kravet til ravarerne

Effektivitet i produktionen gennem andre rutiner og metoder

Receptionist:
Effektivt telefonsalg

Bookingsystemer — udvidet
Den fremskudte turistinformation
Travel Management

Andre:
Sikkerhedsuddannelse
Hygiejne

Brand

Farstehjeelp

Spa & wellness
Servicering generelt

22




Analyse af hotel- og restaurantbranchens nuveerende og fremtidige krav til medarbejderkompetencer og deraf afledte behov for efteruddannelse

af AMU-malgruppen

Fysisk arbejdsmiljg

Psykisk arbejdsmiljg

Din medarbejdersamtale

Det er mit ansvar, og jeg tager hand om opgaven

Personlighedsudviklende
faerdigheder/kurser

Kommunikation
Kropssprog og holdning

Det fremgar af listen, at denne undersggelse ikke har alle svar klar pd, hvordan fremtidens arbejdsmarkedsuddan-

nelse skal formes i forhold til indhold og struktur. Men undersggelsen er kommet et langt stykke og giver et godt
grundlag for at indkredse behov og gnsker til fremtidige arbejdsmarkedsuddannelser.

I det forudgaende er anbefalingerne kategoriseret efter faerdigheder. En kategorisering der forholder sig til tidligere
neevnte kompetencemodel kunne ogsa veere hensigtsmaessig.
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Bilag I: Formal og Metode

I maj og august 2006 drgftede repraesentanter for ledere og medarbejdere fra hotel- og restaurantbranchen samt
repraesentanter fra erhvervsskolerne de fremtidige krav til uddannelse og kompetenceudvikling frem mod ar 2015.
Ogsa Danmarks Paedagogiske Universitet og Undervisningsministeriet medvirkede. Pa de to workshops deltog des-
uden indleegsholdere fra Instituttet for Fremtidsforskning og flere af leverandgrerne til hotel- og restaurantbranchen
med deres syn pa de trends, der vil pavirke branchen de naeste 5-10 ar. Resultatet af de to aktive workshops blev
to rapporter, som indeholder overordnede anbefalinger og forslag til nye initiativer pa uddannelsesomradet.

En af de konkrete anbefalinger var, at det er gnskveerdigt med en naermere kortleegning af branchens behov for
kompetenceudvikling af medarbejdere med henblik pa at opdatere efteruddannelsestilbuddene, sa de i hgjere grad
matcher arbejdsmarkedets aktuelle og fremtidige krav.

Med udgangspunkt i ovenstaende gnsker Efteruddannelsesudvalget at foretage en neermere undersggelse af bran-
chens nuveerende og fremtidige gnsker og forventninger til medarbejderkompetencer og deraf afledte behov for
efteruddannelse af AMU-malgruppen. Undersggelsen skal ogsa ses i forhold til det relativt begraensede brug af ar-
bejdsmarkedsuddannelserne pa indeveerende tidspunkt og hvilke initiativer, der kan iveerksaettes, for at flere bru-
ger dem. Endelig er det gnskeligt, at der fremkommer forslag til nye arbejdsmarkedsuddannelser med seerligt fokus
pa kok, tjener og receptionistfunktionerne.

Denne rapport afrapporterer de primeere resultater fra undersggelsen. Fgrst beskrives branchens udvikling i store
traek og konsekvenserne af omverdenens pavirkninger fremover af branchen i relation til de kompetencebehov, der
skal til for at handtere udfordringerne. Dernaest gengives resultaterne af to workshops med fagleerte og ufagleerte
medarbejdere fra branchen og endelig udbyttet af en workshop-/fokusgruppe med ledere, som forholder sig til re-
sultatet af de to fagrste workshops. | fgrste del af rapporten, som fylder mest, gengives resultaterne af det analyti-
ske arbejde, fokusgruppernes vurderinger og forslag samt trendforskernes bud pa fremtidens kompetenceprofiler. |
anden del af rapporten opsamles resultaterne med fokus pa gruppernes arbejde i en reekke anbefalinger.
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Undersggelsen er gennemfgrt i perioden september-december 2007 af konsulentfirmaet Saabye, Stendrup & Part-
ners i samarbejde med Efteruddannelsesudvalgets sekretariat. Metode og proces for forlgbet ser sdledes ud:

4

Afdeekning af nuvaerende AMU-tilbud er sket med brug af sekretariatets indgaende viden og kompetence pa
omradet samt via Saabye, Stendrup & Partners screening af uddannelsesportaler mv.

Branchens udvikling er beskrevet med brug af statistikker og undersggelser fra HORESTA, 3F, Efteruddannel-
sesudvalget for Kgkken, Hotel, Restaurant, Bager, Konditor og Kagdbranchen, Danmarks Statistik, webresearch
og undersggelser pd omradet.

Branchens vurdering af eksisterende arbejdsmarkedsuddannelser og forslag til nye uddannelser og kompetence-
behov er afdeekket via fire fokusgruppeinterviews. Indledningsvist blev der gennemfgrt et fokusgruppeinterview
i Arhus og et i Kgbenhavn med ansatte og enkelte mellemledere fra branchen, herunder fagleerte og ikke-
fagleerte, der arbejder som kokke, tjenere og receptionister. Dernaest fulgte ét fokusgruppeinterview med ud-
valgte mellemledere og ledere, som ud over egne vurderinger ogsa forholdt sig til resultatet af de to farste fo-
kusgruppeinterviews. Sluttelig blev der afholdt et fokusgruppeinterview med ledere fra Odense, som forholdte
sig til de identificerede udfordringer pa kompetenceomradet.

Der var udarbejdet en interviewguide. Se bilag.

Pa basis af fokusgrupperne og afdeekningen af uddannelsesudbuddet er naervaerende rapport udarbejdet.
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Bilag 1l: Data om fokusgrupperne

Medarbejdergrupperne: Udveelgelse af respondenter, indbydelse og kontakt

En udvalgt kreds af virksomheder fra provinsen og Kgbenhavn blev indbudt til at sende medarbejdere til at deltage
i to fokusgruppeinterview om efteruddannelse. Virksomhederne omfatter keedehoteller, mindre ejerledede hoteller,
kroer og restauranter af forskellige stgrrelser, dvs. viften af forskellige typer af virksomheder og deres geografiske
lokalisering er relativt godt deekkende for landet som helhed.

I Kebenhavn blev virksomhederne kontaktet telefonisk. Virksomhederne i provinsen blev delvist forhandsinformeret
via en e-maiil til direktionen og derefter ringet op. | enkelte tilfeelde blev der ringet op fagrst. |1 farste omgang lykke-
des det at identificere virksomheder, som gnskede at afse 22 medarbejdere til fokusgrupperne. Bemaerk at ud af 5
kontaktede restauranter gnskede kun 2 at sende medarbejdere.

Alle virksomhederne udtrykte, uanset om de havde mulighed for at afse medarbejdere til fokusgrupperne eller ikke,
at det var en god idé fa undersggt noget mere om efteruddannelserne inden for branchen.

Den 8. og 9. oktober blev der afholdt interview med fokusgrupper i henholdsvis Kgbenhavn og Arhus:

» | Kgbenhavn havde 9 virksomheder givet tilsagn om at sende i alt 11 medarbejdere til interviewet, hvoraf 8
dukkede op.
» | Arhus havde 8 virksomheder givet tilsagn om at sende i alt 10 medarbejdere, hvoraf 5 medarbejdere mgdte

op.

Antallet af respondenter er lavere end forventet. Forklaringen fra de virksomheder, som ikke sendte de aftalte
medarbejdere, var enslydende: "Vi blev overrasket over pludselig sygdom eller travlhed”. Det kan konstateres, at
ud af 22 tilmeldte dukkede 13 personer op. Konsulentfirmaet har afholdt en del fokusgruppeinterviews og har ikke
tidligere oplevet s& mange frafald. Profilen pa dem, der dukkede op, daekker de forskellige brancher og jobtyper.
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Respondenternes profil

For at f& en bred deekning af kompetencer og baggrunde og derigennem input til fokusgruppeinterviewene var der
inviteret medarbejdere med forskellige jobfunktioner og uddannelsesprofiler. Respondenternes brancheerfaring, ud-
dannelse og faglige baggrunde fremgar af tabellen. Bemaerk at én person havde gennemfgrt den faglige uddannelse
for bade receptionist, kok og tjener.

Respondentprofil: Faglig uddannelse

Fagleert Andet
| alt Kok Tjener Reception Ufagleert Servicegkonom. Andet Gns. ari
Akademigkonom branchen
Kbh. Kvinde 5 1 2 2 1 10,6
Mand 3 1 2 18,7
Aarhus Kvinde 4 1 2 1 11,0
Mand 1 1 8,0
13 3 4 2 1 3 1 12,0

Det fremgar, at godt halvdelen havde en faglig baggrund fra en erhvervsskole, mens knap halvdelen har en anden
baggrund, heraf er 1 ikke-fagleert og 3 har en kort videregdende akademiuddannelse. Respondenterne havde en
gennemsnitlig brancheanciennitet pa 12 ar, hvilket giver en god ballast til at vurdere branchens udfordringer, ogsa
uddannelsesmeessigt. De fremstar samlet set en anelse bedre uddannet end medarbejderne i branchen som helhed.

Respondentprofil: Uddannelse udover erhvervsskole

| alt Uddannelse

Kvinde 9 1. Studentereksamen, cand.polit.

2. Kommunikationsvidenskab, Merkonom, HR-konsulent
3. Handelsgymnasium

4. Akademigkonom

5. Servicegkonom

Mand 4 1. Hgjere Handelseksamen (HH)
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Interviewguide til fokusgruppe I1+11 fagleerte og ufagleerte

Navn:

Stilling:

Virksomhed:

Ar i branchen:
Uddannelse i Danmark:
Uddannelse i udlandet:

Hvilken form for efteruddannelse har du taget?
Arbejdsmarkedsuddannelser — hvilke?

Andre kurser — hvilke?

Andre uddannelser — hvilke?

Spgrgsmal til fokusgruppeinterviews:

Hvorfor valgte du at tage en uddannelse inden for denne branche?

Hvad var det gode ved uddannelsen?

Hvad var det darlige ved uddannelsen?

Har du efteruddannet dig — hvorfor og hvorfor ikke?

Nar du ser pa tilbuddet af efteruddannelserne i dag inden for branchen, hvad mener du s& om dem?
Er der andre emner, fag, ting som branchen skal (efter)uddannes mere i, som ikke er neevnt far?
Barrierer for efteruddannelse?

Hvis vi skal sikre mere efteruddannelse til branchen, hvordan skal det forega?

. Merits betydning?

10. Betydningen af tilskud. Er det nemt at opna tilskud i dag?

11. Hvordan skal vi generelt sikre mere efteruddannelse til branchen?

12. Hvad er dine forslag, hvordan gar vi det bedre?

©CeNoUbhLNE
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Ledergruppen: Respondentudveelgelse, indbydelse og kontakt

I de to foregaende fokusgrupper var det primaert medarbejdere og enkelte mellemledere som deltog. For at sikre at
ogsa de gverste ledelsesniveauer i virksomhederne bliver hgrt om efteruddannelse og deres indhgstede erfaringer,
indbgd konsulentfirmaet en reekke udvalgte indehavere og ledere fra restauranter, kroer og hoteller fra provinsen
og Kgbenhavn. Formalet med det tredje fokusgruppeinterview var desuden, at foreholde respondenterne til resulta-
terne af de to farste fokusgruppeinterviews. lkke som kontrol, men til at nuancere og vurdere resultaterne.

Der blev taget telefonisk kontakt til alle virksomheder/ledere, som var meget interesserede. Kun 3 af 15 kontakte-
de ledere kunne ikke deltage pga. andre aktiviteter. Det kan konstateres, at der var ret stor interesse for at deltage
i fokusgruppeinterviewet og workshoppen, som alle betegnede som sezrdeles relevant, ogsd de 3 som ikke kunne
deltage. Fokusgruppen blev afviklet i november 2007 i Kgbenhavn.

Dagens program i forhold til de fgrste to fokusgrupper

Hvor de to farste fokusgrupper foreholdte respondenterne til 11 definerede spagrgsmal, sa valgte konsulentfirmaet
at lade det tredje fokusgruppeinterview foregd som en kombination af fokusgruppeinterview og en workshop med
det formal at formulere tanker og spinde konklusioner pd emnerne.

Farst blev respondenternes synspunkter pd arbejdsmarkedsuddannelse afdaekket, dernsest deres syn pa efterud-
dannelse generelt. Endelig blev respondenterne opdelt i to grupper, som skulle arbejde i workshop-stil med dels
udmeldingerne fra de 2 fgrste fokusgrupper, dels vurderinger af hvad der skal til for at ggre efteruddannelserne
attraktive at sende medarbejdere pa (herunder indhold, form, prgver osv.).
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Interviewguide til fokusgruppe Ill med ledere

Folgende virksomheder og personer deltog:

Hereford Beefstouw HR ansvarlig
Restaurant Kanalen Direktgr

Hotel Marienlyst Direktar
Comwell Personalechef
Radisson SAS Falkoner Hotel Kongreschef
First Hotel Vesterbrogade Direktar

Arp Hansen Hotels Executive Assistent
Hovborg Kro Direktar
Skjalm Hvide Hotel Direktar
Copenhagen Hotel Management Direktagr
Danske Kroer og Hoteller Formand
Brgchner Hotels Direktgr

Spgrgsmal til fokusgruppeinterviews & workshop med ledere:

1.
2.
3.

o

© XN

Er branchens udbud af efteruddannelser, indholdet og deltagelsen tilfredsstillende?

Hvordan fastholdes og udvikles de gode sider af de nuveerende uddannelser?

Hvordan ggres branchens uddannelser mere relevante og malrettede i deres undervisningsform, indhold og
niveau?

Hvordan sikres det, at efteruddannelserne bliver baseret pa efterspgrgsel mht. undervisningsform, indhold og
niveau?

Hvordan sikres en effektiv kommunikation, et hgjere fagligt niveau og en bedre vejledning til potentielle
respondenter i branchens efteruddannelser?

Hvordan fjernes reelle barrierer for deltagelse i efteruddannelse?

Hvordan sendres branchens "kultur” i positiv retning for deltagelse i efteruddannelse?

Hvordan kunne branchens efteruddannelser opbygges efter et motiverende og progressivt meritsystem?
Hvordan sikres det, at tilskudsordninger til efteruddannelse bliver kommunikeret og brugt aktivt i branchen?
Til gavn for bade arbejdsgiver og medarbejder?

10. Hvordan skal vi generelt sikre mere efteruddannelse til branchen?
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Interview med fokusgruppe IV med ledere fra Odense

Folgende virksomheder og personer deltog:

Radisson SAS H.C. Andersen Hotel Direktar
Radisson SAS H.C. Andersen Hotel Restaurantchef
Odense Congress Center Driftschef
Scandic Hotel, Odense Direktar

Gruppen blev forelagt de identificerede kompetencebehov for fremtidens efteruddannelser til vurdering og diskussi-

on.
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