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Útdráttur 

Í þessari ritgerð er fjallað um hugtakið kulnun og þá þætti sem valda því að einkenni 

hennar koma fram hjá einstaklingum.  

Rannsóknin snéri að því að skoða hvort starfsmenn Íslandsbanka á Lynghálsi upplifi 

kulnun í störfum sínum. Skoðað var hvort munur væri á kulnun sem tengist 

starfsmönnum persónulega, eða einstaklingsmiðaðri kulnun, kulnun sem tengist starfi 

þeirra og kulnun sem tengist viðskiptavinum þeirra. Skoðað var hvort ákveðnir þættir í 

bakgrunni þátttakenda hefðu áhrif á upplifaða kulnun. Skoðað var kyn, aldur, 

starfsaldur, menntun, í hvaða deild einstaklingar starfa og hvort að munur væri á kulnun 

eftir því hvort einstaklingar væri í stjórnunarstöðu eða ekki.  

Til að skoða kulnun var notast við spurningalista Copenhagen Burnout Inventory en 

þar er stig kulnunar greint eftir þremur sviðum sem eru einstaklingsmiðuð kulnun, 

starfstengd kulnun og kulnun tengd viðskiptavinum. Spurningalistinn var lagður fyrir 209 

einstaklinga en 124 svöruðu honum. Svarhlutfall var því 59%. 

Megin niðurstaða rannsóknarinnar er sú að lítil kulnun mældist hjá svarendum 

spurningalistans. Mestu kulnun var þó að finna í þáttum sem tengdust störfum hjá 

einstaklingum sem hafa starfað hjá bankanum í 6 til 20 ár. Hins vegar er ekki hægt að 

alhæfa um niðurstöður þar sem spurningalistinn var eingöngu lagður fyrir lítinn hóp 

starfsmanna Íslandsbanka. 
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Abstract 

In this thesis the main emphasis is on the concept of burnout and the main factors that 

reveal themselves when individuals experience burnout. 

In the research the researcher examined if employees in a bank called Íslandsbanki at 

Lyngháls in Reykjavík, experienced burnout within their area of work. What was 

analyzed was if there was a difference between burnout associated with employees 

personally or what we call individualized burnout and then if the burnout is associated 

with their jobs or the customers they serve.  

Participants backgrounds where kept in mind and factors such as sex, age, 

employment age, education, departments within the bank and if or not the participant 

was in an executive position were used to determine which factor led to experienced 

burnout. 

A questionnaire called the Copenhagen Burnout Inventory was used to examine 

burnout. In this questionnaire burnout is divided between three fields; individualized 

burnout, professionalized burnout and then burnout associated with customers. The 

questionnaire was sent to 209 individuals and the replies where 124. The answering 

ratio was 59%. 

The main conclusion of this research is that there is very little burnout measurable 

within these participants. Individuals that have been in their profession for 6 years and 

up to 20 years have the highest noticeable burnout. In any case, there is no possibility of 

generalizing these conclusions seeing that the questionnaire was only presented to a 

very small ratio of Íslandsbanki employees. 
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Inngangur 

,,Illu er best af lokið“ segir í málshættinum og vísar í það að verkefni sem eru erfið eða 

liggja þungt á okkur er best að klára sem fyrst til að þau hangi ekki yfir okkur og valdi 

hugarangri. En hvað ef ekki er hægt að ljúka þessum erfiðu og streituvaldandi 

verkefnum þar sem þau virðast vera sífelld og endalaus? Hvað er þá hægt að gera? 

Hvaða afleiðingar hefur það ef einstaklingar eru ávallt í umhverfi sem veldur streitu? 

Þessar spurningar vakna óhjákvæmilega þegar skoðuð er umræðan sem skapaðist 

eftir að bankarnir á Íslandi féllu og á skall kreppa haustið 2008 sem leiddi til þess að 

starfsmenn fjármálafyrirtækja á Íslandi áttu undir högg að sækja. Sífelld umræða um 

svik og ótrúverðugleika gerði það að verkum að þessir starfsmenn máttu þola mikla reiði 

og neikvæðni frá viðskiptavinum ásamt því að ekki var útséð hve tryggt atvinnuástand 

þeirra væri vegna kreppunnar. Sálfræðilegir samningar þessara starfsmanna við 

vinnuveitendur sína voru einnig brostnir þar sem loforð um trygga atvinnu voru orðin að 

engu og þar af leiðandi fundu margir fyrir óöryggi á þessum óvissu tímum.  

Eins og gefur að skilja getur langvarandi streita haft neikvæð áhrif á líðan einstaklinga 

og gert það að verkum að þeim fallast hendur yfir þeim verkum sem þeir þurfa að vinna. 

Ef einstaklingar eru lengi í umhverfi þar sem álag er mikið eða þeir vinna störf sem valda 

þeim hugarangri geta einkenni kulnunar komið fram. Þetta er hugtak sem felur í sér 

áunnið líkamlegt og tilfinningalegt ástand sem einstaklingar sem upplifa mikið álag, 

streitu og mótlæti, finna fyrir. Ef ekkert er að gert er hætt við að einstaklingar 

örmagnist, þeir verði bölsýnir og framleiðni þeirra í starfi skerðist verulega. Þegar 

starfsmenn geta ekki lengur hugsað sér að mæta í vinnu, finna jafnvel fyrir líkamlegri og 

andlegri vanlíðan vegna vinnu sinnar og eru ófærir um að leggja til nokkuð vinnuframlag 

er talað um að þeir séu útbrunnir í starfi eða að þeir þjáist af kulnun. 

Ekki eru allir sammála um það hvernig kulnun þróast en almennt er talað um að þrír 

þættir einkenni hana en þeir eru andleg, tilfinningaleg og líkamleg örmögnun, bölsýni og 

sjálfhvarf og minnkuð framleiðni sem er afleiðing af langvarandi streitu (Maslach og 

Jackson, 1981). Kulnun er talin endapunktur langs ferlis sem lýkur með því að 

einstaklingar draga sig í hlé, eru ófærir um að sinna vinnu sinni og eru oft ófærir um að 
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sýna tilfinningar gagnvart viðskiptavinum sínum. Þeir eru því orðnir sjálfhverfir og 

afkasta litlu í vinnu sinni og einkalífi (Kanwar, Singh og Kodwani, 2009). Kulnun getur 

komið fram gagnvart starfi, einkalífi og viðskiptavinum en hún þarf ekki endilega að 

koma fram á öllum þrem sviðunum í einu og misjafnt er hvernig kulnun kemur fram hjá 

hverjum og einum. Rannsóknir hafa sýnt að margir þættir hafa áhrif á einkenni kulnunar 

(Maslach og Jackson, 1981 ;Toppinen-Tanner, o.fl., 2002). Persónulegir þættir og þættir 

tengdir störfum hafa báðir mikið vægi í þróun kulnunar og því þarf að taka jafnt á 

einstaklingsbundnum þáttum, eðli starfa og starfsumhverfi einstaklinga og 

skipulagsheilda þegar tekist er á við kulnun (Schaufeli, Leiter og Maslach, 2009). 

Hátt stig kulnunar helst í hendur við litla starfsánægju þar sem kulnun hefur neikvæð 

áhrif á vellíðan starfsmanna. Ef ekkert er að gert getur kulnun leitt til minnkaðrar 

framleiðni, óæskilegrar hegðunar í vinnunni og bölsýni eða sjálfhvarfs (Kanwar, Singh og 

Kodwani, 2009; Fichter, 2011). Þetta þýðir að ef starfsmaður fær ekki aðstoð við að 

takast á við streitu og álag í starfi sínu geta einkenni kulnunar komið fram og 

starfsmaðurinn flosnað upp úr starfi. Ef horft er til þess álags sem lenti á almennum 

starfsmönnum fjármálafyrirtækja eftir hrun bankanna 2008 má leiða að því líkur að 

einkenni kulnunar hafi í auknum mæli komið fram hjá þessari stétt. 

Hér verður skoðað hvernig starfsmenn sem sátu eftir í Íslandsbanka eftir uppsagnir 

hafa upplifað einkenni kulnunar á vinnustað sínum og athugað hvort einhverjir ákveðnir 

þættir hafa áhrif á þessa upplifun. Til að skoða hvort kulnun hafi áhrif á starfsmenn var 

stuðst við rannsóknarspurninguna: Hvernig upplifa starfsmenn störf sín með tilliti til 

kulnunar? Til þess að fá gleggri mynd á efnið var notast við tvær undirspurningar en þær 

voru: Er munur á kulnun sem rekja má til einstaklinga, starfa eða samskipta við 

viðskiptavini? og Hefur bakgrunnur starfsmanna áhrif á kulnun? 

Í fyrsta kafla er almenn umfjöllun um hugtakið kulnun og uppruna þess. Ferill 

kulnunar er skoðaður ásamt því að fjallað er um orsakir og afleiðingar hennar. Einnig er 

fjallað um áhrif streitu og álags á kulnun og hvaða áhrif sálfræðilegi samningurinn hefur 

á kulnun. Loks er fjallað um þróun fjármálaumhverfis á Íslandi og líðan starfsmanna 

fjármálafyrirtækja hér á landi. 

Annar kafli snýr að framkvæmd rannsóknarinnar. Fjallað er um þróun Íslandsbanka til 

að skýra betur út hver markmið rannsóknarinnar voru. Aðferð rannsóknarinnar er 
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útskýrð og uppbygging mælitækisins CBI er útlistuð ásamt umfjöllun um úrvinnslu 

gagna. 

Niðurstöður rannsóknarinnar eru kynntar í þriðja kafla. Sérstaklega er fjallað um 

bakgrunnsbreytur þátttakenda ásamt því að skoða hvernig þessar breytur hafa áhrif á 

einstaklingsmiðaða kulnun, starfstengda kulnun og kulnun tengda viðskiptavininum. 

Í fjórða kafla er umræða um niðurstöður rannsóknarinnar, þær dregnar saman og 

reynt að setja þær í samhengi við aðra áhrifaþætti kulnunar. Einnig er rætt um frekari 

rannsóknarmöguleika ásamt því að tillögur til úrbóta eru kynntar. 
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1 Kenningarlegt yfirlit 

Aukinn hraði í nútíma samfélagi, minnkandi heimsmynd og einsleitni ásamt auknum 

kröfum um framúrskarandi þjónustu hefur gert það að verkum að skipulagsheildir keppa 

nú frekar í gæðum þjónustu en aðgreiningu á vöru. Þetta hefur í för með sér að 

starfsmenn þurfa sífellt að vera á tánum til að reyna að fara fram úr væntingum 

viðskiptavinar og veita framúrskarandi þjónustu. Aukin áhersla á þjónustumiðuð 

samskipti og sú áhersla að viðskiptavinurinn hefur ávallt rétt fyrir sér getur gert það að 

verkum að ánægja starfsmanna af störfum sínum minnkar og þeir finna fyrir einkennum 

kulnunar í kjölfarið (Yagil, 2008; Yagil og Ben-Zur, 2009). Ekki hefur bætt úr skák að 

efnahagslegar þrengingar, svo sem samrunar, yfirtökur, gjaldþrot og breytingar á 

regluverki í kjölfar kreppu hafa aukið streitu hjá starfsmönnum fjármálafyrirtækja. Þeir 

starfsmenn sem hafa lifað af niðurskurð og hagræðingu finna oft fyrir óöryggi í kjölfar 

þess að forsendur sálfræðilega samningsins, sem myndast á milli starfsmanns og 

skipulagsheildar, hafa brostið á einhvern hátt. Þeir finna jafnframt fyrir auknu álagi, 

bæði líkamlegu og andlegu. Líkamlegt álag kemur oft í kjölfar þess að starfsmennirnir 

hafa þurft að bæta á sig vinnu til að halda framleiðni deilda sinna uppi til að mæta 

kröfum um hraða og góða þjónustu. Andlegt álag kemur fram í kvíða og vanlíðan vegna 

þess álags sem fylgir því að leysa vandamál viðskiptavina og eiga samskipti við þá 

(Fichter, 2011).  

Innan skipulagsheilda þurfa starfsmenn bæði að þjónusta ytri- og innri viðskiptavini. 

Ytri viðskiptavinir eru allir þeir sem eru utanaðkomandi og sækja þjónustu til 

skipulagsheildarinnar. Innri viðskiptavinir eru aðrir starfsmenn skipulagsheildarinnar 

sem þurfa að sækja þjónustu til starfsmanna. Þeir einstaklingar sem starfa dagsdaglega 

við einhvers konar þjónustu þurfa oft að eiga mikil og náin samskipti við þá sem þeir 

þjónusta. Oft snýst þjónustan um það að leysa viðkvæm vandamál viðskiptavinarins en 

þá geta samskiptin verið hlaðin tilfinningum eins og reiði, smán, ótta og jafnvel 

örvæntingu. Þar sem ekki er alltaf auðvelt að finna lausnir eða taka á slíkum 

vandamálum getur viðskiptavinurinn orðið fyrir vonbrigðum og látið gremju sína bitna á 

starfsmanninum sem þjónustar hann. Þar af leiðandi getur sú sífellda streita sem fylgir 
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slíkum aðstæðum valdið tilfinningalegri örmögnun og gert það að verkum að starfsmenn 

upplifi kulnun í starfi (Maslach og Jackson, 1981).  

Einstaklingar sem upplifa kulnun afkasta oft minna en aðrir samstarfsfélagar þeirra. 

Kulnun vísar því til þess að sú starfsorka og gleði sem einkenndi vinnu þeirra áður er 

horfin eða hefur minnkað talsvert og hefur áhrif á afköst þeirra (Schaufeli, Leiter og 

Maslach, 2009). Kulnun starfsmanna hefur gífurlegan kostnað í för með sér fyrir 

skipulagsheildir og einstaklinga þar sem hún hefur neikvæð áhrif á starfsánægju, 

neikvæð viðhorf starfsmanna til vinnu og getur leitt til óæskilegrar hegðunar, svo sem 

minnkaðrar framleiðni, minni starfsþátttöku, aukinna fjarvista, minni skuldbindingu 

gagnvart starfi og aukinnar starfsmannaveltu (Maslach og Jackson, 1981; Leiter og 

Maslach, 1988). 

Hér á eftir verður fjallað um þrjá þætti sem hafa áhrif á líðan starfsmanna í starfi. 

Þessir þættir eru sálfræðilegi samningurinn, streita og kulnun. 

1.1 Kulnun 

Svo virðist sem áhugi á því að rannsaka kulnun hafi fylgt í kjölfar þeirra hröðu 

samfélagslegu breytinga sem urðu eftir seinni heimstyrjöldina. Tilfærsla frá 

iðnaðarsamfélagi yfir í þjónustusamfélag hefur gert það að verkum að kulnun hefur 

aukist jafnt og þétt. Félagsleg viðmið og gildi hafa breyst mikið og samfélagið í heild 

sinni hefur orðið frjálslyndara. Einstaklingshyggja hefur aukist á kostnað hóphugsunar, 

það er, einstaklingar deila ekki lengur hugmyndum um hvað er gott, rétt og æskilegt og 

hefur það leitt til þess að kulnun eykst (Schaufeli, Leiter og Maslach, 2009). Samkvæmt 

Farber (1983 í Schaufeli, Leiter og Maslach, 2009) eykur einstaklingshyggja og sjálfsást 

(e. narcissism) á kulnun. Hið fyrra eykur streitu og vonbrigði en hið seinna dregur úr 

sjálfsbjargarviðleitni einstaklinga og minnkar þannig færni þeirra til að takast á við 

erfiðar aðstæður og leiðir til þess að einstaklingar bregðast við þessum aðstæðum með 

einkennum kulnunar. 

Með minnkandi heimsmynd og nýrri tækni hafa einstaklingar fengið aukin tækifæri til 

að komast áfram í lífinu en það hefur gert það að verkum að gerðar eru auknar kröfur 

um hraða og góða þjónustu almennt í samfélaginu. Fleira hefur breyst og gert sitt til að 

auka á kulnun. Þar má nefna alþjóða- og einkavæðingu ásamt auknu frelsi til að velja og 

hafna. Störf hafa breyst og nú er gerð aukin krafa um menntun starfsmanna. Jafnframt 
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er gerð sú krafa að færri starfsmenn afkasti meiru á styttri tíma án þess að gæði 

vinnunnar minnki (Schaufeli, Leiter og Maslach, 2009). Einnig er viðvarandi krafa frá 

stjórnendum að starfsmenn hafi alltaf ríka þjónustulund og séu tilbúnir að gera næstum 

allt sem þeir geta til að þóknast viðskiptavininum þar sem flestar skipulagsheildir keppa 

nú á þjónustugrundvelli en ekki á vörugrundvelli. 

1.1.1 Uppruni hugtaksins 

Upp úr 1960 var lögð mikil áhersla á að bæta félagslega þætti í Bandaríkjum Norður 

Ameríku. Ungt fólk hreyfst af hugmyndafræði sem byggði á félagslegum kenningum og 

miðuðu að því að leysa samfélagslegan vanda með því að hjálpa fátækum og þeim sem 

minna máttu sín. Eftir því sem tíminn leið og vandinn minnkaði ekki fór að bera á 

vonbrigðum og minnkandi samhug hjá sjálfboðaliðunum og hugsjónafólkinu (Schaufeli, 

Leiter og Maslach, 2009). Fyrstu skrif um kulnun voru byggð á reynslu þessara 

einstaklinga sem unnu við heilsugæslu og félagsþjónustu, en kjarni þessara starfa var að 

veita hjálp, samhug og þjónustu til einstaklinga sem þess þurftu. Þar af leiðandi 

einkenndist starfið af streitu sem jókst eftir því sem álagið varð meira og hafði því 

neikvæð áhrif á tilfinningar og samskipti þessara einstaklinga (Maslach, Schaufeli og 

Leiter, 2001). Freudenberger (1974 í Schaufeli, Leiter og Maslach, 2009) var fyrstur til að 

nota hugtakið kulnun (e. burnout) til að lýsa ferli stigmagnandi tilfinningarlegrar 

örmögnunar, minnkandi hvatar til að sinna starfi og skuldbindingu hjá sjálfboðaliðum 

hjá St. Mark´s Free Clinic (Schaufeli, Leiter og Maslach, 2009). Upphaflega hafði hugtakið 

verið notað til að lýsa því ferli þegar kerti brennur út eða þegar eldur er kæfður. Þegar 

byrjað var að nota þetta hugtak til að lýsa ástandi einstaklinga lýsti það því eyðileggjandi 

ferli sem langvinn eiturlyfjanotkun hefur í för með sér. Freudenberger (1974 í Schaufeli, 

Leiter og Maslach, 2009) yfirfærði merkingu þess yfir á slokknun á áhuga og lagði 

grunninn að hugtakinu kulnun eins og það er í dag, þegar hann setti fram þá hugmynd 

að einstaklingar verða ófærir um að uppfylla allar kröfur starfa vegna sífelldra samskipta 

og samskiptaörðugleika við aðra einstaklinga. Þessi samskipti eru hluti af störfum en 

geta orðið það krefjandi að þau leiði til tilfinningalegs ástands sem lýsir sér sem 

örmögnun (Kanwar, Singh og Kodwani, 2009). Maslach fjallaði einnig um kulnun árið 

1976 en hún rannsakaði tilfinningar á vinnustöðum og þá tilfinningalegu streitu sem 

starfsmenn í félagsþjónustu fundu fyrir í störfum sínum. Rannsóknir hennar sýndu að 
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stefnumiðaðar leiðir ætlaðar til að ráða við streitu gáfu mikilvæga vísbendingar um 

faglega sjálfsmynd einstaklinga og hegðun þeirra í vinnu. Í upphafi var því mesta 

áherslan á að skoða hvernig samskipti milli einstaklinga höfðu áhrif á streitu á 

vinnustöðum. Þessi áhersla á samskipti leiddi rannsóknir að tilfinningum einstaklinga og 

að þeim hvata og gildum sem einstaklingar hafa til að sinna störfum sínum (Maslach, 

Schaufeli og Leiter, 2001).  

Árið 1997 endurskoðuðu Maslach og Leiter (1997, í Schaufeli, Leiter og Maslach, 

2009) hugtakið kulnun og bættu inn jákvæðum þáttum. Með því að skoða einnig hina 

jákvæðu hlið starfsupplifunar er hægt að fá betri skilning á áhrifaþáttum starfa og áhrifa 

þeirra á líðan. Þannig má segja að ferli kulnunar hefjist með því að starfsorka breytist í 

örmögnun, þátttaka breytist í bölsýni og skilvirkni breytist í óskilvirkni. Skuldbinding 

einkennist af orku, þátttöku og skilvirkni, sem er bein andstæða kulnunar. Samkvæmt 

þessu er skuldbinding við störf frábrugðin skuldbindingu við skipulagsheildir, 

starfsánægju eða þátttöku í störfum. Skuldbinding við skipulagsheildir snýr að hollustu 

starfsmanna við skipulagsheildina sem réð þá en ekki að sjálfri vinnunni. Starfsánægja 

fjallar um að hve miklu leyti starfið uppfyllir kröfur um vellíðan en það felur ekki í sér 

samband starfsmanns við starfið. Þátttaka í störfum er frábrugðin skuldbindingu við 

störf að því leyti að seinna hugtakið fjallar einnig um orku og skilvirkni starfa en ekki 

eingöngu um það hve mikil þátttaka starfsmanna er á vinnustað (Maslach, Schaufeli og 

Leiter, 2001). 

Skipulagsheildir þurfa að hvetja starfsmenn sína til að vera skuldbundnir 

skipulagsheildinni, virkir, áreiðanlegir og taka þátt í starfseminni. Áhersla á 

skuldbindingu starfsmanna verður því mikilvægur hluti hjá skipulagsheildum sem ætla 

að framleiða meira með færri starfsmönnum. Skipulagsheildir þurfa því ekki aðeins að 

finna leið til að koma í veg fyrir kulnun heldur þurfa þær að finna leið til að starfsmenn 

þeirra geti skuldbundið sig við starfið (Schaufeli, Leiter og Maslach, 2009). 
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1.1.2 Hugtakið kulnun 

Margir hafa reynt að skilgreina hugtakið kulnun og er það oftast skilgreint sem alvarlegt 

líkamlegt og andlegt ástand af völdum langvarandi streituvaldandi aðstæðum á 

vinnustað (Toppinen-Tanner, o.fl., 2002). Kulnun hefur einnig verið skilgreind sem 

neikvæð tilfinningaleg upplifun sem er afleiðing vinnutengdrar streitu (Kanwar, Singh og 

Kodwani, 2009). Maslach og Jackson (1981) tengdu hugtakið einnig við streitu og 

skilgreindu kulnun sem líkamleg, tilfinningaleg og andleg örmögnun sem kemur fram 

ásamt bölsýni/sjálfhvarfi gagnvart vinnu og orsakast af langvarandi streitu. Schaufeli og 

Greenglass (2001) skilgreindu kulnun sem ástand líkamlegrar, tilfinningalegrar og 

andlegrar örmögnunar sem orsakast af langvarandi veru í vinnuaðstæðum sem eru 

tilfinningalega krefjandi. Leatz og Stolar (1993 í Kanwar, Singh og Kodwani, 2009) sögðu 

að kulnun væri líkamleg, tilfinningaleg og andleg örmögnun sem orsakaðist af 

langvarandi veru í streituvaldandi og tilfinningalega krefjandi umhverfi ásamt því að 

einstaklingar gera of miklar væntingar til sinnar eigin frammistöðu í starfi. Maslach og 

Leiter (1997 í Kanwar, Singh og Kodwani, 2009) þróuðu hugtakið frekar og skilgreindu 

kulnun sem ástand sem kemur fram í breytingum í viðhorfi og hegðun tengdri vinnu og 

kemur fram sem líkamleg, tilfinningaleg og andleg örmögnun sem leiðir að lokum til 

minnkaðrar framleiðni einstaklinga. Ljóst er því að kulnun hefur andleg, líkamleg og 

tilfinningaleg áhrif í kjölfar mikils álags eða streitu og leiðir til örmögnunar, bölsýni eða 

sjálfhvarfs og minnkaðrar framleiðni. 

Almennt er talið að hægt sé að skipta megineinkennum kulnunar í þrjá flokka sem 

tengjast innbyrðis. Fyrst er örmögnun eða tilfinningaleg örmögnun (e. emotional 

exhaustion), svo bölsýni (e.cynicism) eða sjálfshvarf (e. depersonalisation) og svo 

minnkuð fagleg skilvirkni (e. professional efficacy) (Maslach og Jackson, 1981).  Fyrsta 

atriði kulnunar er stigmagnandi tilfinningaleg örmögnun sem einstaklingar finna fyrir 

gagnvart vinnu sinni og sú upplifun að þeir geta með engu móti slakað á og öðlast 

hugarró (Maslach og Jackson, 1981; Angerer, 2003). Í kjölfarið geta þeir ekki gefið meira 

af sér til vinnunnar og upplifa mikla þreytu og vonleysi. Maslach, Schaufeli og Leiter 

(2001) bentu á að örmögnun er eitt augljósasta einkenni kulnunar. Einstaklingar hafa þá 

oft ofþreytt sig og finna fyrir orkuleysi og eiga oft erfiðara með að hafa stjórn á 

tilfinningum sínum (Cordes og Dougherty, 1993; Cordes, Dougherty og Blum, 1997). 

Þetta er afleiðing þess að vinnan hefur tekið mikinn líkamlegan og tilfinningalegan toll í 
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langan tíma. Þeir einstaklingar sem segjast finna fyrir kulnun í starfi eru oftast að tala 

um að þeir hafi upplifað örmögnun. Af þremur þáttum kulnunar er örmögnun sá þáttur 

sem mest hefur verið greindur og rannsakaður (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). 

Samkvæmt Maslach og Jackson, (1981) er annað atriði kulnunar þróun bölsýni eða 

sjálfshvarfs. Sjálfshvarf vísar til hegðunar einstaklings gagnvart þeim sem hann veitir 

þjónustu. Hann sýnir lítinn áhuga á vandamálum annarra, er neikvæður og óliðlegur 

(Maslach og Jackson, 1981; Zellars, Perrewé og Hochwarter, 1999). Bölsýni endurspeglar 

neikvæðar tilfinningar til vinnu og einstaklingar missa áhugann á vinnu sinni og sjá ekki 

tilgang með henni (Toppinen-Tanner, o.fl., 2002). Einstaklingar þróa þetta viðhorf 

gagnvart vinnu sinni eða samstarfsmönnum til þess að verja sig fyrir örmögnun og 

vonbrigðum sem þeir upplifa í vinnunni (Angerer, 2003). Þetta kemur fram sem 

neikvætt viðhorf eða sýnir sig í kaldhæðni og kuldalegu viðmóti gagnvart viðskiptavinum 

sem getur falið í sér að starfsmenn hlutgera viðskiptavini og afpersónugera þá. Þannig 

eiga starfsmenn auðveldara með að takast á við þá þungu byrði sem fylgir oft nánum og 

persónulegum samskiptum við viðskiptavini. Þó að örmögnun endurspegli hve mikil 

streita er í störfum, fjallar hún ekki um samband einstaklinga við vinnu sína. Eftir því 

sem örmögnun verður meiri reyna einstaklingar að finna leiðir til að fjarlægjast vinnuna 

tilfinningalega og vitsmunalega til að geta tekist á við ástandið. Í félagsþjónustu getur 

álagið orðið það mikið að starfsmenn reyna að fjarlægja sjálfan sig tilfinningalega út úr 

vinnuferlinu með svokölluðu sjálfshvarfi. Þetta er gert með því að hunsa alla 

einstaklingsbundna þætti sjúklinga eða viðskiptavina og hlutgera þá. Þá verður 

auðveldara að takast á við kröfur þeirra og vandamál. Utan félagsþjónustunnar búa 

starfsmenn til huglæga fjarlægð með því að þróa með sér sinnuleysi eða bölsýni þegar 

það er örmagna eða við það að gefast upp. Ferlið að fjarlæga sjálfið út úr vinnunni er svo 

sterkt viðbragð við örmögnun að mjög sterkt samband á milli örmögnunar og bölsýni 

finnst hvað eftir annað í rannsóknum sem gerðar eru á kulnun (Maslach, Schaufeli og 

Leiter, 2001). 

Í þriðja þætti kulnunar meta einstaklingar sig neikvætt og gera lítið úr getu sinni til að 

sinna þeim verkefnum sem þeir þurfa að leysa og þar af leiðandi minnkar fagleg 

skilvirkni þeirra (Maslach og Jackson, 1981; Angerer, 2003). Fagleg skilvirkni vísar til þess 

að sýna starfshæfni og afköst í vinnunni (Toppinen-Tanner, o.fl., 2002). Einstaklingum 
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finnst þeir ekki valda þeim verkefnum sem lögð eru fyrir þá ásamt því að finnast allar 

tilraunir sem þeir gera til að leysa verkefni tilgangslausar. Augljóslega er erfitt að 

viðhalda skilvirkni og framleiðni á vinnustað þar sem starfsmenn þjást af mikilli þreytu 

og streitu og eru sinnulausir gagnvart viðfangsefnum sínum (Cordes og Dougherty, 

1993; Cordes, Dougherty og Blum, 1997). Sambandið milli faglegrar skilvirkni og hinna 

tveggja þáttanna er mun flóknara en samband milli örmögnunar og bölsýni. Í sumum 

tilvikum virðist sem minnkuð framleiðni sé bein afleiðing örmögnunar eða bölsýni, og 

stundum virðist sem minnkuð framleiðni sé bein afleiðing hinna þáttanna. Hins vegar 

getur minnkuð fagleg skilvirkni einnig þróast samhliða örmögnun og bölsýni án þess að 

vera bein afleiðing þessara þátta. Skortur á skilvirkni virðist frekar tengjast skorti á 

auðlindum til að sinna störfum, á meðan örmögnun og bölsýni koma fram vegna of 

mikils álags og ágreinings (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). 

1.1.3 Kulnunarferlið 

Kulnun er sögð vera endapunktur ferils sem á sér langan aðdraganda og fer í gegnum 

mismunandi stig. Stigin einkennast af stöðnun þar sem sífellt álag, þreyta og depurð 

koma fram hjá einstaklingum. Með tímanum þróast ákveðinn tilfinningalegur 

aðskilnaður frá vinnu ásamt því að einkenni kulnunar koma í ljós. Þetta einkennist af því 

að einstaklingar draga sig æ meira í hlé, sýna sinnuleysi og efast um eigið ágæti í starfi. 

Lokastig þessa ferils er þegar einstaklingur er algjörlega útbrunninn og tilfinningalega 

örmagna, orðinn sjálfhverfur, sinnulaus og afkastar litlu í vinnunni (Kanwar, Singh og 

Kodwani, 2009). Þó þessi ferillinn virðist vera einfaldur eru fræðimenn ekki sammála um 

það hvernig kulnun þróast og margir fræðimenn hafa sett fram kenningar um þennan 

feril. Golembiewski og Munzenrider (1988 í Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001) settu 

fram líkan þar sem lagt var til að hverjum hluta kulnunar væri skipt upp á skala sem 

sýndi há og lág stig. Þannig kæmu allar mögulegar útkomur samvirkni þessara hluta fram 

í átta stigum kulnunar. Ein möguleg útkoma var sú að bölsýni þróast fyrst þar sem 

einstaklingar ráða ekki við aðstæður þar sem mikil streita ríkir. Þetta leiðir til þess að 

fagleg skilvirkni minnkar þar sem framleiðni minnkar vegna sífelldrar streitu og leiðir til 

tilfinningalegrar örmögnunar. Annar möguleiki er sá að mismunandi þættir þróast á 

sama tíma en hafa ekki áhrif hver á annan en það gæti leitt til hinna átta mismunandi 

stiga kulnunar. Rannsóknir byggðar á þessu líkani hafa sýnt fram á að framvinda 
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stiganna frá lágu skori til hærra skors tengist versnandi vinnuskilyrðum og minni 

persónulegri vellíðan. 

Annað líkan leggur til að kulnun þróist sem samfellt ferli þar sem einkenni og verkun 

eins þáttar hrindir af stað þróun annars. Tilfinningaleg örmögnun þróast þar af leiðandi 

sem afleiðing of mikils vinnuálags. Einstaklingar reyna að takast á við ástandið með því 

að nota kaldhæðni en það grefur undan framleiðni (Leiter og Maslach, 1988). Leiter 

(1993 í Toppinen-Tanner, o.fl., 2002) setti fram aðra útgáfu þessa líkans þar sem 

örmögnun leiðir til bölsýni eða sjálfshvarfs og minnkuð persónuleg afrek og skilvirkni 

þróast til hliðar en ekki sem bein afleiðing. Van Dierendonck, Schaufeli og Buunk (2001, í 

Toppinen-Tanner, o.fl., 2002) settu fram kenningu sem segir að persónuleg afrek hafi 

áhrif á bölsýni og sjálfshvarf og að þessir þættir hafi áhrif á tilfinningalega örmögnun. 

Samkvæmt rannsókn sem Toppinen-Tanner, o.fl. (2002) gerðu virtist þróun kulnunar 

vera á þá leið að fyrst kemur fram örmögnun, þá bölsýni eða sjálfshvarf og svo skortur á 

faglegri skilvirkni hjá einstaklingum. Almennt séð hafa rannsóknir á þróun kulnunar bent 

til þess að örmögnun leiði til bölsýni en tengingin við minnkaða starfshæfni og 

framleiðni er ekki alveg eins skýr þar sem sá þáttur kulnunar virðist geta þróast samhliða 

hinum víddum kulnunar (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). Þar af leiðandi er ekki 

sjálfgefið að einn þáttur kulnunar hafi bein áhrif á annan. Til þess að skilja hvernig 

kulnun þróast er nauðsynlegt að skoða þá þætti sem hafa áhrif á kulnun. 

1.1.4 Þættir sem hafa áhrif á kulnun 

Deilt hefur verið um það hvaða þættir komi kulnun af stað. Niðurstöður rannsókna sýna 

að margir þættir hafa áhrif á einkenni kulnunar (Maslach og Jackson, 1981; Toppinen-

Tanner, o.fl., 2002). Mest hefur verið rætt um persónulega þætti og þætti tengda 

störfum þegar ástæður kulnunar eru skoðaðar. Líklegast er hægt að finna ástæður 

hennar að hluta til í einstaklingsbundnum þáttum, í eðli starfa og í starfsumhverfi 

einstaklinga og skipulagsheilda (Schaufeli, Leiter og Maslach, 2009). 
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1.1.4.1 Einstaklingsbundnir þættir 

Mikið hefur verið rannsakað hvað hefur áhrif á kulnun. Þá hefur verið litið til þess hvort 

ákveðnar persónuleikagerðir hafi frekar tilhneigingu til að sýna einkenni kulnunar. Svo 

virðist sem persónulegir eiginleikar þeirra einstaklinga sem finna frekar fyrir einkennum 

kulnunar séu þeir sömu og hjá einstaklingum sem hættir frekar til að finna fyrir miklum 

áhrifum streitu. Þessir eiginleikar eru til dæmis lágt sjálfsálit, sú yfirgnæfandi tilfinning 

að hafa litla stjórn á aðstæðum sínum, lítil framtakssemi og mikil eða sjúkleg hlédrægni. 

Af lýðfræðilegum þáttum virðist aldur hafa mestu áhrifin, það er, að einkenni kulnunar 

virðast frekar koma fram hjá starfsmönnum sem eru undir 40 ára. Aldur er tengdur 

upplifun vinnu og þeir sem eru yngri eða eru tiltölulega ný komnir inn á vinnumarkað 

gera oft meiri væntingar til þess að störf veiti þeim ánægju. Þar af leiðandi er meiri 

hætta á kulnun snemma á starfsferlinum þegar væntingar um störf og eðli starfa 

samrýmast ekki. Hins vegar eru þeir sem upplifa kulnun snemma líklegri til að hætta í 

störfum sínum og skilja þá eftir sem finna minna fyrir kulnun og eru þá líklega betur í 

stakk búnir til að takast á við kulnun seinna í starfi sínu (Maslach, Schaufeli og Leiter, 

2001). 

Ekki hefur fundist marktækur munur á því hvort karlar eða konur finni frekar fyrir 

kulnun en svo virðist sem karlar finni frekar fyrir bölsýni en konur fyrir örmögnun. Hins 

vegar geta þessar niðurstöður verið bjagaðar þar sem hægt að tengja niðurstöðurnar því 

að karlar og konur vinna mismunandi störf þar sem konur vinna til dæmis frekar við 

hjúkrun en karlar við löggæslu en þessi störf kalla fram mismunandi tilfinningaleg 

viðbrögð (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). 

Einstaklingar sem eru giftir virðast eiga auðveldara með að takast á við einkenni 

kulnunar en þeir sem eru einhleypir. Þeir sem eru fráskildir eiga einnig auðveldara með 

að takast á við kulnun en þeir sem eru einhleypir og hafa aldrei verið giftir (Maslach, 

Schaufeli og Leiter, 2001). 
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1.1.4.2 Aðstæðubundnir þættir 

Nauðsynlegt er að skoða það umhverfi þar sem einkenni kulnunar koma fram þar sem 

mismunandi aðstæður í ytra og innra umhverfi skipulagsheilda geta aukið eða dregið úr 

líkum þess að kulnun eigi sér stað. Burke og Greenglass (2001) rannsökuðu stefnu 

skipulagsheilda, niðurskurði, enduruppbyggingu skipulagsheilda og tengsl milli vinnu og 

fjölskyldulífs með tilliti til kulnunar. Niðurstöður þeirra sýndu að þessir aðstæðubundnu 

þættir eru miklir áhrifavaldar þegar kemur að kulnun. Jafnvægi milli vinnu og einkalífs 

leiðir af sér aukna starfsánægju og minnkar kostnað skipulagsheilda við þjálfun nýrra 

starfsmanna. Ef þættir í vinnunni eru neikvæðir getur kulnun átt sér stað en þar af 

leiðandi minnkar ánægja í starfi (Kanwar, Singh og Kodwani, 2009). Ef streituvaldarnir 

eru viðvarandi í vinnuumhverfinu geta einkenni kulnunar haldist í langan tíma ef ekkert 

er að gert (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). 

Langvarandi álag í starfi getur leitt til kulnunar en einkenni kulnunar geta komið fram 

í hvaða starfi sem er og skiptir þá ekki máli hvaða stjórnunarháttum er beitt þar sem 

mismunandi aðstæður geta valdið því að einkennin koma fram. Skortur á félagslegum 

stuðningi og þá sérstaklega stuðningi yfirmanna getur framkallað einkenni kulnunar 

(Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). Einkenni kulnunar koma frekar fram í þeim störfum 

þar sem starfsmenn upplifa miklar kröfur til starfsins en hafa jafnframt litla stjórn á því 

hvernig starfið er unnið (Landbergis, 1988). Ef mikill samdráttur á sér stað innan 

skipulagsheilda hefur það áhrif á alla starfsmenn sem þurfa oft í kjölfarið að vinna meira, 

við erfiðari aðstæður en fá þó ekki meiri umbun í staðinn (Maslach, Schaufeli og Leiter, 

2001). Þegar starfsmenn upplifa sífellda kröfu um mikil afköst eykst áhættan á 

tilfinningalegri örmögnun (Bakker, Demerouti og Verbeke, 2004). Þetta getur leitt til 

togstreitu, óánægju og á endanum til kulnunar í starfi (Maslach, Schaufeli og Leiter, 

2001).  

Eftir því sem hlutverk í starfi stangast á (e. role conflict) og margræðni verður meiri,   

eykst örmögnun og bölsýni. Eftir því sem margræðni starfa minnkar eykst framleiðni 

starfsmanna (Fichter, 2011). Langvarandi ójafnvægi á milli þeirra krafna eða vandamála 

sem þarf að leysa og fjölda þeirra starfsmanna sem þurfa að leysa þessi verkefni hefur 

áhrif á það hve kulnun getur verið þrautseig í störfum (Aiken, Clarke, Sloane, Sochalski, 

Busse og Clarke, 2001; Bakker og  Demerouti, 2007). Margþættar starfskröfur, það er að 
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starfsmenn þurfa að sinna of mörgum verkefnum á of stuttum tíma, ýta undir kulnun. 

Vinnuálag er þá of mikið í langan tíma en það veldur örmögnun. Einkenni kulnunar geta 

einnig komið fram í störfum þar sem togstreita ríkir milli ólíkra hluta starfsins ásamt því 

að upplýsingaflæði er ekki nægjanlegt til að starfsmenn geti leyst vinnuna af hendi. 

(Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). Ef einstaklingar fá of fá tækifæri til að hvíla sig og 

hlaða batteríin getur það leitt til ofþreytu og örmögnunar (Schaufeli, Leiter og Maslach, 

2009). Algengir streituvaldar í störfum, svo sem tímapressa, vinnuálag og ójafnvægi í 

starfskröfum, virðast hafa meiri áhrif á einkenni kulnunar en streituvaldar sem tengjast 

samskiptum við viðskiptavini (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). 

Samskipti innan skipulagsheilda geta valdið kulnun. Nokkrar rannsóknir (Bakker, 

Schaufeli, Sixma, Bosveld og von Dierendonck, 2000; Taris, Van Horn, Schaufeli og 

Schreurs, 2004; Von Horn, Schaufeli og Enzmann, 1999) hafa sýnt fram á áhrif samskipta 

á kulnun og þá sérstaklega hjá þeim sem starfa við þjónustu. Samkvæmt Yagil (2008) 

getur langvinn streita sem er afleiðing aðgangsharðrar hegðunar viðskiptavina leitt til 

kulnunar hjá starfsmönnum sem veita þjónustu. Skortur á sanngirni í samskiptum eykur 

á kulnun. Ranglæti og togstreita í samskiptum þess sem veitir þjónustu og þess sem 

móttekur þjónustu getur valdið því að starfsmenn sem vinna við þjónustu upplifa 

næstum eingöngu neikvæða hegðun viðskiptavina og yfirfæra þá hegðun smátt og 

smátt á alla viðskiptavini. Ef starfsmenn eigna sér neikvæða hegðun viðskiptavina eru 

meiri líkur á því að þeir finni fyrir einkennum kulnunar (Yagil og Ben-Zur, 2009). Þar af 

leiðandi eykst sjálfhvarf þar sem starfsmenn hlutgera viðskiptavini og reyna að fjarlæga 

sjálfa sig úr aðstæðunum (Dormann og Zapf, 2004). Þetta eykur tilfinningalega 

örmögnun þar sem einkenni kulnunar finnst frekar hjá einstaklingum sem finnast þeir 

vera afskiptir eða að einhver hafi notfært sér þá. Samband kulnunar og eignunar er því 

sí endurtekið ferli þar sem hátt stig sjálfhvarfs og örmögnunar leiðir til þess að 

starfsmenn eigna sér frekar neikvæða hegðun viðskiptavina. Starfsmenn sem upplifa 

neikvæða hegðun viðskiptavina munu því ekki komast hjá því að finna fyrir streitu í starfi 

sínu (Yagil og Ben-Zur, 2009). Komið hafa fram vísbendingar þess efnis að ef starfsmenn 

þurfa að sýna gervitilfinningar eða bæla niður tilfinningar í störfum sínum, getur það 

leitt til þess að starfsmenn finna frekar fyrir kulnun (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). 

Starfsmenn sem vinna við þjónustu eru oft hvattir til að tileinka sér viðhorf þar sem 

,,viðskiptavinurinn hefur ávallt rétt fyrir sér“ og eiga að gera allt til að þjónusta 
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viðskiptavininn. Ef viðskiptavinir sýna slæma hegðun grípa starfsmenn oftast til þess 

ráðs að eigna utanaðkomandi þáttum þá hegðun viðskiptavina til þess að hlífa sjálfum 

sér tilfinningalega en þessi viðbrögð geta leitt til kulnunar. Ef starfsmenn eigna sér 

jákvæða hegðun viðskiptavina eykst vellíðan þeirra og þeir finna fyrir þeirri tilfinningu að 

þeir hafi náð að afkasta einhverju í vinnunni. Ef starfsmönnum finnst eins og þeir hafi 

náð að sinna starfi sínu leiðir það til þess að þeir eigna sér jákvæða hegðun viðskiptavina 

(Yagil og Ben-Zur, 2009). 

Áreiti eða ágreiningur á vinnustað getur einnig haft áhrif á kulnun. Samkvæmt 

rannsókn sem Merecz, Drabek og Mościcka (2009) gerðu getur ágreiningur milli 

starfsmanna og viðskiptavina annars vegar og milli samstarfsmanna hins vegar haft 

slæm áhrif á andlega líðan, starfsánægju og getur aukið á tilfinningar sem leiða til 

kulnunar. Rannsóknin benti til þess að ágreiningur milli samstarfsmanna hefði verri 

afleiðingar en ágreiningur á milli starfsmanns og viðskiptavinar. Ástæðan er sú að 

langvarandi deilur samstarfsmanna geta minnkað öryggistilfinningu á vinnustað, dregið 

úr starfsánægju og aukið örmögnun þar sem þeir eiga erfiðara með að hlutgera erfiðan 

samstarfsmann og létta þannig á álaginu sem fylgir áreitinu. Starfsmenn sem lenda í 

ágreiningi við viðskiptavini og samstarfsmenn upplifa oft minnkaða framleiðni og 

afkastagetu. Áreiti sem kemur frá viðskiptavinum er oft uppspretta samúðar frá 

samstarfsmönnum þar sem áreitið er álitið vandamál sem skipulagsheildin þarf að 

sameinast um að leysa. Hinsvegar er oft litið á ágreining sem á sér stað á milli 

starfsmanna sem þeirra eigin vandamál en það getur ýtt undir tilfinningu um óréttlæti 

og einangrun. Almennt séð eru starfsmenn sem lenda í miklum ágreiningi í starfi 

óánægðari en þeir sem ekki lenda í ágreiningi, finna fyrir fleiri einkennum kulnunar og 

heilsa þeirra er verri en hinna (Merecz, o.fl., 2009). 

Viðmið og gildi skipulagsheilda hafa einnig áhrif á það hvort kulnun eigi sér stað hjá 

starfsmönnum. Allir einstaklingar hafa einhverja hvöt til að vinna fyrir ákveðna 

skipulagsheild. Margir starfsmenn tortryggja sýn og gildi þeirra skipulagsheilda sem þeir 

vinna hjá og eru síður viljugir til að hunsa sín persónulegu gildi og fara í einu og öllu eftir 

gildum skipulagsheildarinnar. Þessi munur á gildum og viðmiðum getur leitt til togstreitu 

hjá starfsmönnum og minnkar þar af leiðandi skilvirkni hjá þeim starfsmönnum. 

Fyrirtæki í opinbera geiranum setja oft fram hugmyndir sem þau geta ekki framkvæmt 
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vegna skorts á auðlindum (Schaufeli, Leiter og Maslach, 2009). Ójafnvægi milli 

vinnuálags og tækifæra til að leysa verkefni ýtir undir örmögnun og minnkar faglega 

skilvirkni en bil milli gilda og viðmiða einstaklinga og skipulagsheilda minnkar vilja og 

hvata starfsmanna til að sinna vinnu sinni (Schaufeli and Bakker, 2004). 

1.1.4.3 Samþætting persónu- og aðstæðubundinna þátta 

Kulnun virðist frekar vera tengd aðstæðum í starfi en einstaklingsbundnum þáttum 

(Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001; Maslach og Goldberg, 1998). Samkvæmt rannsókn 

sem Toppinen-Tanner, o.fl. (2002) gerðu virðist sem ákveðnir þættir í vinnuumhverfinu 

hafi mest áhrif á það hvort kulnun myndist. Þessir þættir eru tímapressa, ónákvæm 

hlutverk, árekstrar í samvinnu og skortur á þakklæti sem einstaklingar upplifðu í vinnu 

sinni. Áður fyrr var horft á einstaklingsbundna þætti og aðstæðubundna þætti sem 

ótengda, það er að aðstæður í ytra og innra umhverfi skipulagsheilda hefðu ekki áhrif á 

starfsmenn og öfugt. Nú er farið að skoða þessa þætti saman þar sem ljóst er að 

starfsmenn og þær skipulagsheildir sem þeir starfa hjá hafa áhrif hvort á annað og eru 

því samverkandi þættir. Maslach, Schaufeli og Leiter (2001) komu fram með líkan þar 

sem horft er á samband einstaklinga og vinnu á sex sviðum starfsumhverfisins þar sem 

kjarni sambands starfsmanna og skipulagsheildar kemur fram. Því meira bil eða misræmi 

sem myndast milli þessara sviða, því meiri líkur eru á að einkenni kulnunar komi fram. 

Þessi sex svið eru vinnuálag, stjórnun, umbun, samhugur, sanngirni og gildi. Þrátt fyrir 

tengsl þessara sviða kemur hvert svið með ákveðið sjónarhorn á það hvernig 

einstaklingar, störf og skipulagsheildir samtvinnast (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). 

Fyrsta svið fjallar um vinnuálag sem lagt er á starfsmenn. Ef misræmi er á milli þess 

hve mikilla afkasta er krafist af starfsmanni og þess hve mikið hann getur framleitt geta 

starfsmenn örmagnast. Þetta misræmi getur einnig skapast er einstaklingar hafa ekki þá 

hæfni sem þarf til að sinna störfum (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). Þar sem sífellt 

er verið að endurskoða skipulagsheildir í þeim tilgangi að hagræða, hafa starfsmenn 

þurft að taka á sig fleiri verkefni sem áður voru unnin af tveim eða þrem starfsmönnum. 

Þó ný tækni hafi létt á vinnuálagi er ástæða aukinnar framleiðni nánast alltaf sú að 

starfsmenn vinna lengur og hafa meira fyrir hlutunum. Þar af leiðandi þurfa starfsmenn 

að finna nýtt jafnvægi á milli væntinga skipulagsheildarinnar og þeirra persónulegu 

þarfa. Önnur ástæða of mikils vinnuálags er sú að margir einstaklingar þurfa að fá sér 
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aðra vinnu til þess að ná endum saman eða til að ná fjárhagslegum markmiðum sínum 

(Angerer, 2003). 

Annað sviðið fjallar um að hve miklu leyti starfsmenn geta stjórnað því hvernig þeir 

vinna störfin sín. Þar sem margar skipulagsheildir hafa ákveðna verkferla sem kveða á 

um hvernig störf eru unnin getur það haft truflandi áhrif á hæfileika starfsmanna til að 

forgangsraða, velja viðeigandi starfsaðferðir og að taka ákvarðanir varðandi nýtingu 

auðlinda. Ef skipulagsheildir hindra um of sjálfstæð vinnubrögð getur það ýtt undir 

einkenni kulnunar. Eitt það versta sem skipulagsheildir gera heilsu starfsmanna sinna er 

að láta þá hafa litla stjórn á verkefnum sínum og gera miklar kröfur um framleiðni. Í 

flestum skipulagsheildum geta starfsmenn aldrei haft fulla stjórn á þáttum sem snúa að 

starfi þeirra. Hinsvegar þurfa starfsmenn að geta haft stjórn á einhverjum þáttum í sínu 

starfi til þess að þeir verði ekki viðkvæmir fyrir örmögnun, kaldhæðni og minnkaðri 

framleiðni (Angerer, 2003). 

Þriðja sviðið fjallar um umbun. Skortur á viðeigandi umbun fyrir vel unnin störf getur 

ýtt undir kulnun (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). Einstaklingar framkvæma störf sín 

bæði fyrir ytri og innri umbun. Ytri umbun eru til dæmis laun og fríðindi en innri umbun 

getur falist í ánægjunni af því að skila góðu verki og það að samstarfsmenn viðurkenni 

að starfsmaður hafi skilað góðu verki. Breytingar á störfum hafa falið í sér minnkaða 

innri umbun þegar sífellt meiri vinnuskylda er lögð á starfsmenn (Angerer, 2003).  

Fjórða svið líkansins fjallar um samhug og afleiðingar þess að starfsmenn missa 

tengingar við aðra starfsmenn. Með minna starfsöryggi hefur tryggð starfsmanna við 

skipulagsheildir minnkað ásamt því að samhugur gagnvart samstarfsmönnum hefur 

einnig minnkað. Eftir því sem vinnustaðir verða þvingaðri verða sambönd starfsmanna 

einnig þvingaðri. Starfsmenn hafa minni tíma til að eiga góðar stundir með 

samstarfsmönnum sínum en slík umhverfi geta aukið á einkenni kulnunar. Í kjölfar 

minnkandi samhugar milli starfsmanna eykst ágreiningur, virðing og stuðningur minnkar 

og einstaklingar upplifa í auknum mæli einangrun í vinnunni (Angerer 2003). Sá þáttur 

sem hefur mest eyðileggjandi áhrif á samhug er ágreiningur á vinnustað  þar sem hann 

ýtir undir pirring og fjandskap og minnkar félagslegan stuðning (Maslach, Schaufeli og 

Leiter, 2001). Þegar starfsöryggi er ótryggt myndast ekki sterk tengsl milli samstarfsaðila 

þar sem einstaklingum finnst þeir ekki skuldbundnir hvor öðrum. Tryggð við 
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skipulagsheildir minnkar einnig og starfsmenn verða viljugri til að skipta oftar um störf 

til að fá betra starf, hærri laun og aukin fríðindi. Einnig auka störf oft einangrun þar sem 

mörg störf eru þannig upp sett að einstaklingar vinna meira við eða með vélar en annað 

fólk (Angerer, 2003).  

Fimmta stig líkansins snýr að sanngirni. Þrír þættir sanngjarns vinnustaðar eru traust, 

opin samskipti og virðing. Þegar samhugur ríkir milli starfsmanna myndast traust og 

starfsmenn deila sameiginlegum markmiðum og tala opinskátt um fyrirætlanir sínar 

(Angerer 2003). Starfsmenn upplifa ósanngirni ef þeir telja að sér hafi verið mismunað á 

einhvern hátt, til dæmis með launum eða með vinnuálagi og þeir telja að þeir hafi verið 

hlunnfarnir á einhvern hátt (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). Rannsóknir hafa sýnt að 

ef starfsmenn upplifa að þeir hafi verið beittir ranglæti eða óréttlæti leiðir það til 

minnkaðs traust og þess að starfsmenn upplifa streitu á vinnustað. Skipulagsheildir sem 

skilgreina velgengni sína með skammtíma-hagnaði grafa undan trausti starfsmanna og 

þeim finnst þær bera litla virðingu fyrir starfsmönnum sínum. Þetta vantraust eyðileggur 

opin samskipti milli starfsmanns og stjórnanda. Mat starfsmanna á skipulagsheildum og 

stjórnendum fer eftir siðferði þeirra (Angerer, 2003). 

Sjötta svið líkansins fjallar um gildi og afleiðingar þess ef bil er á milli gilda 

skipulagsheildar og starfsmanns (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). Markmið allra 

skipulagsheilda er að auka framleiðni og þá skiptir í raun ekki máli hver viðmið þess og 

gildi eru. Skipulagsheildir nota tækni til að auka framleiðni og endurskilgreina störf til að 

ná sama markmiði. Þjónustu við viðskiptavini er oft fórnað til að ná fram hagræðingu. 

Oft lofa skipulagsheildir viðskiptavinum sínum betri þjónustu en skera niður á sama tíma 

til að auka framleiðni. Þetta ójafnvægi milli sýnar skipulagsheildarinnar og stefnu getur 

bæði skaðað samband þeirra við viðskiptavini og við starfsmenn þar sem 

starfsmennirnir sjá þetta ójafnvægi sem óásættanlega hegðun. Starfsmenn þurfa 

jafnframt að taka við kvörtunum frá viðskiptavinum sem eru óánægðir með skerta 

þjónustu (Angerer, 2003). 

Tilhneigingin til að áætla að besta leiðin til að takast á við kulnun sé eingöngu að 

kenna starfsmönnum að takast á við streituvaldandi aðstæður er þversagnakennd þar 

sem flest bendir til þess að það sem hefur mest áhrif á kulnun eru aðstæðubundnir 

þættir á vinnustöðum (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). Ef skipulagsheildir finna þá 
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þætti í störfum sem valda mestri streitu er líklega hægt að koma í veg fyrir kulnun hjá 

starfsmönnum  (Toppinen-Tanner, Kalimo og Mutanen, 2002). Stjórnendur verða því að 

átta sig á því að vandamálið er samtvinnað við störf, þá einstaklinga sem sinna þeim og 

umhverfið sem störfin eru unnin í. Þetta bendir til þess að best sé að sameina breytingar 

í stjórnun starfa ásamt því að kenna starfsmönnum leiðir til þess að takast á við þá þætti 

starfa sem valda mestu álagi (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). Þó að hægt sé að 

kenna starfsmönnum margar leiðir til að takast á við streitu eiga þeir oft erfitt með að 

nýta sér þessar aðferðir inni á vinnustaðnum þar sem þeir hafa ekki tök á að breyta því 

hvernig starfið er unnið. Áhrifaríkari leið til að takast á við kulnun er að kenna 

einstaklingum leiðir til að minnka einkenni kulnunar og sameina það við breytingar á 

vinnustöðum. Stjórnendur þurfa að huga að sex sviðum vinnunnar ásamt því að finna 

leiðir til að létta álagið á starfsmönnum sínum til að takast á við kulnun á skilvirkan hátt. 

Þó að sex svið vinnulífsins snúa að mestu að skipulagsheildunum þurfa þær ekki að taka 

á þeim öllum á sama tíma. Ef skapað er umhverfi þar sem er jafnt vinnuálag og 

starfsmenn geta stjórnað vinnu sinni, fengið hrós eða umbun fyrir vel unnin störf og 

samhugur er á milli starfsmanna og virðing og réttlæti eru gildi skipulagsheildarinnar þá 

munu starfsmenn finna tilgang í störfum sínum. Skipulagsheildir sem takast á við kulnun 

munu fá áhugasamari, tryggari og skilvirkari starfsmenn og uppskera ánægðari 

viðskiptavini (Angerer, 2003).  

1.1.5 Áhrif og afleiðingar kulnunar 

Afleiðingar kulnunar gætir hjá starfsmönnum, viðskiptavinum og skipulagsheildum þar 

sem þjónusta getur bjagast og ekki er leyst úr vandamálum viðskiptavina sem skyldi. 

Kulnun hefur áhrif á starfsmannaveltu, fjarvistir starfsmanna og viðmót starfsmanna á 

vinnustað. Í alvarlegum tilvikum getur kulnun valdið mikilli vanlíðan, líkamlegri 

örmögnun, svefnleysi, aukinni notkun áfengis og lyfja ásamt vandamálum tengdum 

fjölskyldulífi einstaklinga. 
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1.1.5.1 Frammistaða í starfi 

Kulnun hefur verið tengd minnkandi áhuga einstaklinga á þeim störfum sem þeir gegna. 

Þar með eru taldar fjarvistir starfsmanna, hugsanir um að finna nýja vinnu og 

starfsmannavelta. Þeir einstaklingar sem haldast í starfi upplifa minnkaða framleiðni og 

starfsgetu ásamt því að vera óánægðari með vinnuna en þeir sem upplifa ekki einkenni 

kulnunar. Þessir einstaklingar hafa einnig verið kallaðir ,,skemmd epli“ þar sem þeir geta 

haft áhrif á starfsánægju annarra ásamt því að hafa truflandi áhrif á vinnu annarra 

starfsmanna. Þar af leiðandi getur kulnun verið smitandi í gegnum óformleg samskipti á 

vinnustöðum. Einnig hafa komið fram vísbendingar um að kulnun á vinnustað geti 

smitað út frá sér og haft áhrif á fjölskyldulíf þeirra einstaklinga sem finna fyrir 

einkennum hennar (Burke og Greenglass, 2001). 

1.1.5.2 Heilsa 

Örmögnunarþáttur kulnunar getur frekar sagt til um hvort einstaklingar þrói með sér 

heilsubresti af völdum streitu en hinir tveir þættir hennar. Líkamlegir fylgikvillar 

kulnunar geta verið síþreyta, svefnleysi, svimi, ógleði, ofnæmi, öndunarerfiðleikar, 

húðvandamál, stífleiki og verkir í vöðvum, hormónaójafnvægi, bólgnir kirtlar, hálsbólga, 

endurtekin flensueinkenni, sýkingar, kvef, höfuðverkir, meltingarvandamál, bakverkir og 

síðast en ekki síst vandamál tengd hjarta-og æðakerfi (Angerer, 2003). Einkenni þessara 

einstaklinga eru svipuð og finnast hjá sjúklingum sem hafa þróað með sér heilsubresti 

vegna viðvarandi streitu. Einnig virðast einstaklingar sem finna fyrir örmögnun frekar 

misnota vímuefni til þess að reyna að stemma stigu við síversnandi vanlíðan (Maslach, 

Schaufeli og Leiter, 2001). 

Kulnun er einnig talin geta valdið andlegum kvillum þar sem hún veldur neikvæðum 

áhrifum á andlega líðan eins og kvíða, þunglyndi og minnkað sjálfstraust. Þar af leiðandi 

hefur því einnig verið haldið fram að einstaklingar sem eru andlega heilbrigðir séu betur 

í stakk búnir til að takast á við langvarandi streitu og séu því ólíklegri til að upplifa 

kulnun (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). 
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1.2 Streita og álag 

Streita getur haft margar og mismunandi afleiðingar fyrir starfsmenn og skipulagsheildir. 

Rannsóknir hafa sýnt að mikil streita í vinnunni dregur úr vellíðan á vinnustað (Danna og 

Griffin, 1999), eykur andlega erfiðleika (Sluiter, Van der Beek og Frings-Dresen, 1999), 

elur á ósætti og ágreiningi milli samstarfsfólks (Mueller, De Coster, og Estes, 2001), og 

veldur kulnun (Aspinwall og Taylor, 1997). Ennfremur eykur streita fjarvistir og hefur 

neikvæð áhrif á framleiðni starfsmanna (Paillé, 2011). Rannsóknir hafa sýnt að 

starfsumhverfi með mikla streitu eykur óánægju í starfi (LeRouge, Nelson og Blanton, 

2006; Parasuraman og Alutto, 1984; Tuten og Neidenmeyer, 2004) og því meira sem 

starfsmenn upplifa starfsumhverfi sitt sem streituþrungið því meira eykst viljinn til að 

hætta (Firth, Mellor, Moore og Loquet, 2004; de Croon, Sluiter, Blonk, Broersen og 

Fings-Dresen, 2004; Paillé, 2011). Þar af leiðandi táknar streita kostnað bæði fyrir 

skipulagsheildina og starfsmanninn þar sem allir tapa. Streita veldur tapi hjá 

skipulagsheildum og heilsubresti hjá starfsmönnum. Hins vegar eru starfsmenn sem eru 

ánægðir og líður vel í vinnunni betur í stakk búnir til þess að takast á við streitu (Paillé, 

2011). 

Eftir því sem hraðinn í samfélaginu og kröfur um hraða og góða þjónustu hefur aukist 

hefur álag á starfsmenn aukist jafnt og þétt sem hefur leitt til aukinnar streitu. Sífelldar 

innri og ytri kröfur auka á streitu sem einstaklingar upplifa, hvort sem er í einkalífi eða 

inni á vinnustöðum. Margir breytilegir þættir valda streitu og má til dæmis nefna aukna 

samkeppni milli fyrirtækja, aukið upplýsingaflæði og nýja tækni (Paillé, 2011). Þetta 

ásamt hagræðingu og niðurskurði hefur leitt til þess að skipulagsheildir reyna nú að 

finna leiðir til að láta starfsmenn sína framleiða meira en þeir gerðu áður og ná þannig 

hámarksnýtingu úr mannauði sínum. Deildir innan skipulagsheilda sem annast þjónustu 

eru orðnar framleiðslumiðaðar og reynt er að afkasta sem mestu á sem skemmstum 

tíma. Þetta er gert með því að hvetja starfsmenn til þess að auka framleiðni sína og 

afköst til að skipulagsheildin nái samkeppnisforskoti (Combs, Liu, Hall og Ketchen, 2006; 

Huselid, 1995). Þetta hefur aukið álag á starfsmenn þar sem þeir vinna sífellt að því að 

ná markmiðum sem eru ávallt sett hærra og hærra. Skipulagsheildir hafa hampað 

þessari hugmynd til að þjónusta fleiri en ef eingöngu er lögð áhersla á framleiðni og 

hraða getur það aukið hættuna á því að starfsmenn vinni yfir sig og örmagnist. (Godard, 

2001). Þegar upp er staðið er það hver einasti starfsmaður sem þarf að leggja harðar að 
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sér og vinna meira en áður til að skapa aukin verðmæti (Kroon, van de Voorde og van 

Veldhoven, 2009). Þessi aukna streita getur leitt til þess að starfsmenn upplifa einkenni 

kulnunar í auknum mæli og það verði til þess að þeir ákveði að hætta störfum til að 

losna undan álaginu. 

1.3 Sálfræðilegi samningurinn 

Þegar skipulagsheildir og starfsmenn taka upp samstarf á sér stað ákveðið ferli sem er 

kallað sálfræðilegi samningurinn (e. Psychological contract). Argyris (1960, í Pepur, 

Pepur og Viducic, 2010) kom fyrstur fram með hugtakið og notaði það til að lýsa 

sambandinu milli starfsmanna og stjórnenda. Þetta samband byggist á gagnkvæmu 

trausti og vísar til huglægrar túlkunar á réttindum og skyldum starfsmanna, stjórnenda 

og skipulagsheilda (Robinson, 1996). Samningurinn er huglægur og felur í sér 

hugmyndir, skyldur og væntingar starfsmanna og stjórnenda hvorn um annan en þær 

eru oftast ónákvæmar en fela í sér ákveðið jafnvægi þar sem starfsmenn fá umbun fyrir 

vel unnin störf og vinnuveitandi fær góða framleiðni og skuldbundna starfsmenn (Keim 

og Wilkinson, 2010/2011). Samningurinn felur einnig í sér viðmið og gildi hlutaðeigandi 

aðila ásamt metnaði til að vinna vel. Þar sem samningarnir byggjast á huglægu mati geta 

þeir verið eins mismunandi og þeir eru margir og geta tekið breytingum eftir aðstæðum 

í umhverfinu (Smithson og Lewis, 2000). 

Brot á sálfræðilega samningnum verður helst ef annar aðilinn uppfyllir ekki skyldur 

sínar. Það leiðir til þess að óánægja þess sem brotið er á verður meiri en ánægjan sem 

hann hefði upplifað ef þessar skyldur hefðu verið uppfylltar (Pepur, o.fl., 2010). Brot á 

þessum samningi geta leitt til breytinga í viðhorfum starfsmanna til þeirra 

skipulagsheilda sem þeir starfa hjá. Þessi breyting getur leitt til minni skuldbindinga 

starfsmanns, minni starfsánægju, minna jafnvægis milli vinnu og heimilis, minna 

starfsöryggis, minni hvatningar og meiri streitu. Hugsanir um að hætta hjá 

skipulagsheildinni aukast og starfsmenn upplifa minna traust til skipulagsheildarinnar 

(Pepur, o.fl., 2010). Breytingar í umhverfi skipulagsheilda hafa áhrif á sálfræðilega 

samninginn þar sem jafnvægi samningsins getur raskast þegar skipulagsheildir þurfa að 

skera niður, verða uppvísar að ósiðlegri hegðun, leggja niður ákveðin störf og segja upp 

starfsmönnum. (Keim og Wilkinson, 2010/2011). Í kjölfar versnandi efnahagsástands 
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geta forsendur sálfræðilegra samninga breyst hratt og samningar sem fela í sér 

starfsöryggi og langtíma skuldbindingu geta brostið (Robinson, 1996). 

1.4 Þróun fjármálaumhverfis á Íslandi 

Íslenskt fjármálaumhverfi hefur tekið örum breytingum síðustu áratugi í kjölfar afnáms 

samkeppnishafta, einkavæðingar og sameininga banka og aukinnar þátttöku Íslands á 

alþjóðavettvangi. Hvati þessara breytinga var sá að upp úr 1980 höfðu pólitísk afskipti 

og mikil samkeppnishöft á fjármálamörkuðum þau áhrif að kreppuástand skapaðist. 

Verðbólga var viðvarandi há sem leiddi til neikvæðra raunvaxta og þar af leiðandi dró úr 

innstreymi fjármagns til fjármálafyrirtækja. Í kjölfar þessa var farið í miklar aðgerðir til 

að opna íslenska fjármálamarkaðinn fyrir alþjóðasamfélaginu. Landsbankinn og 

Búnaðarbankinn voru einkavæddir ásamt því að Fjárfestingabanki atvinnulífsins var 

einkavæddur og sameinaður Íslandsbanka á árunum 1998 til 2003. Þetta örvaði vöxt 

fjármálakerfisins en jafnframt var uppi hávær krafa um ný fjárfestingartækifæri. Í 

kjölfarið voru fleiri fjármálastofnanir sameinaðar sem styrkti innlendan og erlendan vöxt 

bankanna. Þar sem innanlandsmarkaður samanstóð eingöngu af 330.000 einstaklingum 

leituðust þessi nýju einkavæddu fyrirtæki við að komast inn á erlenda markaði (Þröstur 

Olaf Sigurjónsson, 2010). 

Mikinn vöxt bankanna má skýra með auðveldu aðgengi að alþjóðlegum 

fjármagnsmörkuðum á árunum 2004-2006. Þetta orsakaðist af góðu lánshæfni 

bankanna og aðgengi að mörkuðum í Evrópu í gegnum samninginn um evrópska 

efnahagssvæðið. Þessi greiða leið að lánsfé er ein helsta skýring á því að bankarnir féllu í 

október 2008. Grunnur bankanna og innviðir réðu ekki við útlán þeirra ásamt því að 

eftirliti og utanumhaldi um útlán var ábótavant. Hvata og umbunarkerfi í bönkunum 

ýttu undir vöxt þeirra ásamt því að stærstu eigendur gerðu mikla kröfu um að fá mikil 

útlán frá bönkunum (Aðdragandi og orsakir falls íslensku bankanna 2008 og tengdir 

atburðir, 2010). Önnur einkarekin fyrirtæki stefndu einnig á alþjóðlegan vöxt og nýttu 

sér óspart lánafyrirgreiðslur frá bönkunum. Smátt og smátt fór eignarhald bankanna að 

verða óljóst og fram komu kross tengsl í eignarhaldi þar sem mörg stærstu fyrirtæki 

Íslands eignuðust stóra hluti í bönkunum (Þröstur Olaf Sigurjónsson, 2010). Þegar 

stærstu áhættuskuldbindingar Kaupþings, Landbankans, Glitnis og Straums-Burðaráss 

voru skoðaðar kom í ljós að í öllum tilvikum voru stærstu lántakendur jafnframt helstu 
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eigendur bankanna (Aðdragandi og orsakir falls íslensku bankanna 2008 og tengdir 

atburðir, 2010).  

 Stærsti lántaki hjá Glitni var Baugur Group hf. og félög tengd honum. Þegar bankinn 

fór á hvolf voru lán til Baugs og félaga tengdum honum rúmir 250 milljarðar króna sem 

jafngilti um 70% af eiginfé bankans. Allir bankarnir lánuðu sömu félögunum en það 

leiddi til samþjappaðrar áhættu. Það skipti því bankana miklu að halda þessum stærstu 

lántakendum frá gjaldþroti til að lágmarka tap sitt. Þar af leiðandi var kerfisleg áhætta 

vegna útlána til stærstu lánþega mikil. Sem dæmi má nefna að Baugur Group og félög 

tengd honum voru skráð fyrir útlánum sem námu samtals um 5,5 milljörðum evra en 

þessar lánveitingar komu frá Glitni, Landsbankanum og Kaupþing. Þessar upphæðir 

samsvörðuð „11% af öllum útlánum móðurfélaga bankanna og um 53% af samanlögðum 

eiginfjárgrunni þeirra“ (Aðdragandi og orsakir falls íslensku bankanna 2008 og tengdir 

atburðir, 2010, bls. 33). 

Skil milli hagsmuna eigenda og hagsmuna stærstu hluthafa virðast hafa verið orðin 

óskýr og reksturinn einkenndist oft af því að hámarka hagnað stærstu hluthafanna. 

Þetta brýtur í bága við eðlilega bankastarfsemi þar sem á að tryggja vöxt allra hluthafa.  

Rannsóknarnefnd Alþingis telur að fjármögnun eigin fjár í íslenska 
bankakerfinu hafi að svo stórum hluta verið byggð á lánsfé úr kerfinu sjálfu 
að stöðugleika þess var ógnað. Sér í lagi voru eignarhlutir stærstu hluthafa 
bankanna skuldsettir. Þetta olli því að bankarnir og stærstu eigendur þeirra 
voru afar viðkvæmir fyrir tapi og lækkun hlutabréfaverðs (Aðdragandi og 
orsakir falls íslensku bankanna 2008 og tengdir atburðir, 2010, bls. 34). 

Í byrjun árs 2006 voru öll merki á lofti um yfirvofandi kreppu. Íslenska krónan var 

sterk ásamt því að skuldir í erlendum gjaldmiðlum voru komnar langt fram yfir eignir þar 

sem sú upphæð var næstum á við verga landsframleiðslu. Ójafnvægi á íslenska 

fjármálamarkaðnum varð til þess að Danske Bank gerði athugasemdir við ójafnvægið 

sem leiddi til þess að gengi krónunnar lækkaði og skuldatryggingaálag hækkaði og 

samdráttar varð vart á íslenska fjármálamarkaðnum. Þrátt fyrir þetta héldu bankarnir 

áfram að lána og þenslan í íslenska þjóðfélaginu hélt áfram með fasteigna- og hlutabréfa 

kaupum og mikilli neyslu. Auðvelt aðgengi að ódýru fjármagni hafði leitt til þess að útlán 

höfðu aukist gríðarlega. Verð á eignum hafði farið stighækkandi og svo virðist sem 

drifkraftur eignakaupa hafi verið hugsunin að selja seinna á hærra verði. Þetta ástand 

einkenndi flesta fjármálamarkaði í hinum vestræna heimi en svo kom að því að loftbólan 
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sprakk (Þröstur Olaf Sigurjónsson, 2010). Frá seinni hluta 2007 og allt árið 2008 áttu 

íslensku bankarnir sífellt erfiðara með að fjármagna sig þar sem margir erlendir bankar 

voru farnir að halda að sér höndum en bankarnir höfðu um langt skeið treyst á 

fjármögnun á alþjóðlegum mörkuðum og þurftu nú að finna aðrar leiðir til að fjármagna 

sig. Alþjóðleg fjármálakreppa hófst haustið 2008 með falli bandaríska bankans Lehmann 

Brothers og vegna flókins eignarhalds og mikilla afskrifta í bandaríska fjármálakerfinu 

komu fram veikleikar í alþjóðafjármálakerfinu sem leiddu til þess að helstu 

fjármálamarkaðir heims urðu hér um bil óstarfhæfir (Aðdragandi og orsakir falls íslensku 

bankanna 2008 og tengdir atburðir, 2010). Í kjölfarið hrykkti í stoðum íslensku bankanna 

og þeir reyndu að semja við ýmsar erlendar lánastofnanir um skammtímalán til að geta 

greitt öðrum lánadrottnum. Að endingu leituðu þeir til Seðlabanka Íslands þar sem hann 

var einnig ófær um að fjármagna sig gat hann ekki lánað bönkunum þar sem hann átti 

ekki nægilegan gjaldeyrisforða til þess. Glitnir var þar af leiðandi fyrsti bankinn til þess 

að vera tekinn yfir af íslenska ríkinu þann 6. október 2008 en í kjölfarið féll gengi 

íslensku krónunnar (Þröstur Olaf Sigurjónsson, 2010). 

Þar sem Landsbankinn var einnig ófær um að greiða lán til Seðlabanka Evrópu var 

hann yfirtekinn af Íslenska ríkinu þann 7. október 2008. Mikil óvissa ríkti um 

áframhaldandi starfsemi þessara tveggja fjármálastofnana og þá ekki síst hvort 

innistæður sparifjáreigenda féllu undir innistæðutryggingar á Íslandi. Landsbankinn 

hafði starfrækt innlánasjóðinn Icesave en þegar bankinn var tekinn yfir voru innistæður 

þar metnar á 1.200 billjón íslenskra króna. Vegna þessarar óvissu sem ríkti um 

innistæður breskra fjármagnseigenda og yfirlýsinga Seðlabanka Íslands um að 

innistæður íslenskra fjármagnseigenda væru tryggðar beitti breska ríkið ákvæðum 

hryðjuverkalaga gegn íslensku bönkunum sem starfræktu útibú í Bretlandi og frysti eigur 

þeirra. Þar af leiðandi gat Kaupþing ekki losað um eignir sínar til að greiða lánadrottnum 

sínum. Kaupþing banki var yfirtekinn af ríkinu þann 9. október 2008 og þar með voru 

allir stóru bankarnir komnir í hendur ríkisins (Þröstur Olaf Sigurjónsson, 2010). 
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1.5 Líðan starfsmanna fjármálafyrirtækja 

Ef örar breytingar verða í umhverfi fyrirtækja er viðbúið að starfsmenn þurfi ákveðinn 

tíma til að sætta sig við breytingarnar. Í kjölfar bankahrunsins haustið 2008 einkenndist 

efnahagsástandið á Íslandi af mikilli óvissu og hröðum breytingum og þá ekki síst í 

starfsumhverfi starfsmanna fjármálafyrirtækja. Þetta olli miklu álagi á starfsmenn banka 

og sparisjóða þar sem þeir heyrðu oft af málum tengdum vinnustöðum þeirra í gegnum 

fjölmiðla og þurftu í kjölfarið að svara fyrir þessar fréttir í störfum sínum. Margir þessara 

starfsmanna höfðu unnið lengi hjá sama fyrirtækinu og tóku því þessar fréttir nærri sér. 

Í kjölfar bankahrunsins var ákveðið að kanna hver áhrif þessara breytinga væru á 

heilsu, líðan og vinnuumhverfi starfsmanna banka og sparisjóða þar sem vitað var að 

andleg og líkamleg heilsa starfsmanna fjármálafyrirtækja hafði farið versnandi í 

Bandaríkjunum eftir hrun verðbréfamarkaðarins þar haustið 2001. Áður en það hafði 

gerst var starf fjármálaráðgjafa talið eitt það besta í heimi af Jobs Rated Almanac vegna 

lágrar streitutíðni. Þetta breyttist þó 2002 þar sem samskipti við viðskiptavini fóru að 

verða erfiðari. Eftir því sem tengsl viðskiptavina og starfsmanna eru meiri því erfiðari 

geta samskiptin orðið þar sem starfsmenn deila þá áhyggjum viðskiptavina sinna 

(Koesten, 2005). 

Samkvæmt rannsókn sem Ásta Snorradóttir (2009) gerði í apríl 2009 breyttist líðan 

hjá 47% starfsmanna banka og sparisjóða til hins verra frá byrjun október 2008. 

Hugsanlega má skýra þessa breytingu á líðan með því að þessir einstaklingar unnu í 

deildum þar sem starfsmönnum hafði verið sagt upp í kjölfar bankahrunsins en 

uppsagnir ýta undir óöryggi í starfi hjá þeim sem eftir sitja. Samkvæmt niðurstöðum 

rannsóknarinnar óttuðust jafnframt tæplega 50% starfsmanna að vera sagt upp. Samtök 

fjármálafyrirtækja áætluðu að starfsmenn aðildarfélaga þeirra hefðu verið um 8300 í lok 

árs 2006 (Samtök fjármálafyrirtækja, 2007). Samkvæmt tölum frá Samtökum 

fjármálafyrirtækja (2011) voru starfsmenn aðildarfélaga þeirra 5974 talsins árið 2007, 

5192 árið 2008, 4540 árið 2009 og 4451 árið 2010. Til glöggvunar má geta þess að 

aðildarfélagar SFF eru sparisjóðir, viðskiptabankarnir, vátryggingafélög, kortafyrirtæki, 

eignaleigur, verðbréfafyrirtæki og fjárfestingabankastarfsemi. Starfsmönnum hafði því 

fækkað um 1523 frá því árið 2007. Ef skoðaðir eru starfsmenn viðskiptabanka og 

sparisjóða árin 2009 til 2010 sést að árið 2009 voru starfsmenn á fjórða ársfjórðungi 
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3452 talsins en 3340 á fjórða ársfjórðungi árið 2010. Þeim hafði því fækkað um 104 á 

milli ára (Samtök fjármálafyrirtækja, 2011). 

Þegar starfsmönnum er sagt upp hjá skipulagsheildum getur jafnvægi á milli starfa 

raskast og oft verður meira álag á þeim starfsmönnum sem eftir verða. Samkvæmt 

könnun Ástu Snorradóttur (2009) sögðust rúm 33% að álag í vinnunni væri mikið og rúm 

40% sögðu að verkefni hlæðust stundum upp. Rúm 24% starfsmanna sögðust oft hafa of 

mikið að gera í vinnunni og 12% sögðust mjög oft eða alltaf hafa of mikið að gera í 

vinnunni. 24% starfsmanna sögðu að þeir gætu mjög sjaldan eða aldrei stjórnað því 

hvað þeir hefðu mikið að gera (Ásta Snorradóttir, 2009). 

Þegar spurt var hvort starfsmenn hefðu fundið fyrir streitu nýlega svöruðu 9% mjög 

mikið, 18% frekar mikið og 26% nokkuð. Þegar spurt var hversu andlega erfitt 

starfsmönnum fannst starfið svöruðu 5% mjög erfitt og 44% frekar erfitt. Starfsmenn 

voru þó almennt ánægðir í starfi þrátt fyrir erfiðleika í þjóðfélaginu. Einungis 6% 

starfsmanna sögðust vera almennt óánægðir í starfi sínu en það er örlítil aukning frá 

árinu 2002 þar sem 3% sögðust vera almennt óánægðir í starfi sínu. Samkvæmt 

rannsókn sem Fichter (2011) gerði á fjármálaráðgjöfum eykur vanlíðan bölsýni og 

starfsánægja minnkar. Eftir því sem stig streitu fer vaxandi minnkar persónuleg 

framleiðni þar sem flækjustig starfa vex oft samhliða auknu vinnuálagi. 

Starfsmenn virðast eiga mikinn stuðning vísan hjá samstarfsmönnum og fjölskyldu 

sinni þar sem 62% sögðust fá mjög mikinn stuðning fjölskyldu og vina, 31% mjög mikinn 

stuðning hjá næsta yfirmanni og 36% mikinn stuðning frá samstarfsfólki. Þegar spurt var 

hvort samskipti við næsta yfirmann valda streitu svöruðu 2% mjög oft eða alltaf, 4% 

frekar oft og 14% stundum (Ásta Snorradóttir, 2009). 

Þegar spurt var hvort starfsmenn áttu erfitt með að uppfylla kröfur/væntingar 

viðskiptavina sinna, sögðust 21,93% eiga stundum erfitt með það, 5,51% frekar oft og 

2,19% mjög oft eða alltaf. Ef þessar niðurstöður eru bornar saman við rannsókn sem 

gerð var á meðal starfsmanna útibúa 2002 fyrir Vinnueftirlitið og SSF sést að óánægja 

viðskipavina hefur aukist þar sem árið 2002 sögðust eingöngu 6% eiga stundum erfitt 

með þetta, en enginn svaraði frekar oft, mjög oft eða alltaf (Ásta Snorradóttir, 2009). Því 

er hægt að leiða að því líkur að hrun bankanna hafa átt þátt í því að starfsmenn banka 

og sparisjóða hafa átt erfiðara með að svara væntingum viðskiptavina og hugsanlega 
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hefur það átt þátt í að auka álag á starfsmenn en það getur ýtt undir streitu og vanlíðan. 

Hugsanlega hefur umræðan í þjóðfélaginu og minnkað traust á fjármálafyrirtækjum 

stækkað bilið á milli væntinga viðskiptavina og þeirra úrræða sem starfsmenn búa yfir til 

að veita þjónustu. 

Samkvæmt rannsókn sem Brynjar Smári Rúnarsson (2010) gerði á trausti til bankanna 

er trúverðugleiki þeirra lítill og almenningur virðist ekki bera mikið traust til þeirra. Þar 

af leiðandi ríkir mikil almenn neikvæðni í garð fjármálafyrirtækja og umræða um þau er 

almennt neikvæð í þjóðfélaginu. Ef tekin eru nýleg dæmi má sjá að í Fréttatímanum 

kemur fram að ,,líklega er fáum meira í nöp við nokkurt fyrirtæki á landinu en 

viðskiptabankana...“ (,,Hverjum getum við treyst?“, 2011, bls. 24). Í DV kemur fram að 

,,Ein af afleiðingum [breytts viðhorfs til bankanna] ... er það útbreidda viðhorf í 

samfélaginu í dag að allir viðskiptabankarnir íslensku séu allir með tölu alltaf vondir. Litið 

er á allar aðgerðir starfsmanna þeirra sem spilltar á einhvern hátt og að þær séu til þess 

fallnar að hafa fé af óbreyttum borgurum“ (Ingi Freyr Vilhjálmsson, 2011). Þessi 

neikvæðni getur haft áhrif á starfsmenn bankanna þar sem erfitt getur verið að vinna í 

umhverfi þar sem er sífelldur mótbyr. Það er bæði lýjandi og getur valdið mikilli streitu.  

Í könnun Ástu Snorradóttur (2009) var líðan starfsmanna eftir bankahrun könnuð en 

niðurstöður sýndu að 44% höfðu mætt til vinnu veik vegna álags frá því að bankakrísan 

byrjaði. Þrekleysi hafði truflað 19,4% eftir að bankahrunið varð og vöðvabólga hafði 

truflað daglegt líf 12% starfsmanna.  Bakverkir höfðu hrjáð 12% eftir bankahrun og tíðir 

höfuðverkir höfðu truflað 12% starfsmanna. 16% starfsmanna höfðu átt við 

svefnerfiðleika að stríða og þungar áhyggjur höfðu truflað 34%. Kvíði hafði truflað 36% 

síðan eftir bankahrun og 30% starfsmanna höfðu fundið fyrir depurð. 6% starfsmanna 

höfðu fundið fyrir hækkuðum blóðþrýstingi síðan eftir hrun og kvef og umgangspestir 

höfðu truflað 6% frá því að hrunið varð (Ásta Snorradóttir, 2009). Þess má geta að nú 

stendur yfir sambærileg rannsókn á heilsu og líðan starfsmanna fjármálafyrirtækja en 

niðurstöður hennar liggja ekki fyrir þegar þetta er ritað. Þessar tölur sýna þó að miklar 

breytingar og neikvæð umfjöllun hefur haft áhrif á líðan starfsmanna fjármálafyrirtækja 

til hins verra og aukið streitu í störfum þeirra. 
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2 Rannsóknaraðferð 

Hér verður greint frá þeirri aðferð sem var notuð þegar rannsóknin var framkvæmd. 

Fyrst verður fjallað um markmið rannsóknarinnar, þá aðferðinni sem var beitt til að afla 

gagna, þá hvernig kulnun er mæld og loks rannsóknarframkvæmd og úrvinnslu gagna. 

2.1 Viðfangsefnið 

Ákveðið var að skoða sérstaklega hvort starfsmenn Íslandsbanka í bakvinnslu fyndu fyrir 

einkennum kulnunar þar sem umhverfi þeirra hefur breyst á undanförnum árum.  

Íslandsbanki varð til þegar Verzlunarbankinn, Útvegsbankinn, Alþýðubankinn og 

Iðnaðarbankinn voru sameinaðir 1990. Árið 2000 var Íslandsbanki sameinaður við 

Fjárfestingabanka atvinnulífsins og úr varð Íslandsbanki-FBA en hann átti að vera 

leiðandi afl í íslensku viðskiptalífi. Árið 2001 keypti Íslandsbanki-FBA tryggingafélagið 

Sjóvá-Almennar og sameinaði þar með trygginga- og bankastarfsemi. Árið 2004 var farið 

í erlendar fjárfestingar þegar norski Kredit banken var keyptur og honum bætt inn í 

samstæðuna.  

Árið 2005 var farið í frekari stækkanir þegar ISB Luxembourg var stofnaður og keyptir 

voru BN bank og FactoNor. Þar sem vísun í Ísland þótti of sterk með nafninu 

,,Íslandsbanki“ var tekin sú ákvörðun að breyta nafni bankans í ,,Glitni“ árið 2006 en það 

ár bættust einnig Norse Securiries, Union Group og Frisher Partners inn í samstæðuna 

en Sjóvá-Almennar voru seldar út úr samstæðunni. Stækkanirnar héldu þó áfram og í  

byrjun árs 2007 var FIM Group bætt inn í samstæðuna (Íslandsbanki, e.d.a). Í lok árs 

2007 voru starfsmenn Glitnis orðnir 2.248 talsins (Glitnir banki hf., 2008) og skrifstofur 

voru reknar á Íslandi, Noregi, Svíþjóð, Danmörku, Bretlandi, Lúxemborg, Kína og 

Bandaríkjunum. Í október 2008 er Glitnir tekinn yfir af íslenska ríkinu ásamt tveimur 

öðrum viðskiptabönkum og mikil óvissa skapast um áframhaldandi rekstur. Í nóvember 

er Nýi Glitnir stofnaður með því að innlend starfsemi er flutt yfir í nýja bankann sem er í 

eigu íslenska ríkisins (Íslandsbanki, e.d.a). Starfsmönnum er áfram fækkað og í lok ársins 

2008 voru þeir 1.034 talsins (Íslandsbanki, 2009). Árið 2009 er nafninu breytt í 

Íslandsbanki og kröfuhafar gamla Glitnis eignast 95% hlut í bankanum. Nú er áhersla 
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bankans fjármálavandi einstaklinga og fyrirtækja í stað fjárfestingastefnu og alþjóðlegs 

vaxtar (Íslandsbanki, e.d.a). Starfsmönnum var einnig fækkað árið 2009 en í lok þess árs 

voru þeir orðnir 842 (Íslandsbanki, 2010) en í lok árs 2010 hafði þeim fjölgað í 943 

(Íslandsbanki, 2011).  

Íslandsbanki starfrækir nú 20 útibú (Íslandsbanki e.d.b), níu eru á landsbyggðinni en 

11 á höfuðborgarsvæðinu. Höfuðstöðvar eru á Kirkjusandi en bakvinnsludeild er 

starfrækt á Lynghálsi (Íslandsbanki e.d.c). 

2.2 Markmið 

Tilgangur rannsóknarinnar var að skoða hvort starfsmenn Íslandsbanka á Lynghálsi finna 

fyrir einkennum kulnunar í starfi sínu. Þessir starfsmenn starfa í stoðdeildum, það er, 

þær deildir sem sjá um að vinna ýmiskonar gagna- og hugbúnaðarvinnslu fyrir bankann. 

Þar af leiðandi eru viðskiptavinir þeirra aðrir starfsmenn bankans.  

Markmið rannsóknarinnar var að komast að því hvort að starfsmenn Íslandsbanka 

upplifa einkenni sem tengjast kulnun og skoða hvort það væru ákveðnir þættir sem ýttu 

undir þessa upplifun. Notast var við rannsóknarspurninguna ,,Hvernig upplifa 

starfsmenn störf sín með tilliti til kulnunar?“. Til að kafa dýpra í efnið var stuðst við 

eftirfarandi undirspurningar ,,Er munur á kulnun sem rekja má til einstaklinga, starfa eða 

samskipta við viðskiptavini?“ og „Hefur bakgrunnur starfsmanna áhrif á kulnun?“ 

2.3 Aðferð  

Í þessari rannsókn var notast við megindlegar rannsóknaraðferðir þegar gagna var aflað 

og unnið úr þeim. Með þessu móti er hægt að safna tölulegum upplýsingum sem hægt 

er að nota til að skoða samband milli ákveðinna breyta (Bryman og Bell, 2007). Þannig er 

athugað hvernig ákveðnar breytur hafa áhrif hvor á aðra. Breytur eru í raun öll tilvik eða 

fyrirbæri sem eru rannsökuð og getur því verið hvað sem er. Unnið er út frá því að 

tölfræðileg úrvinnsla leiti svara við rannsóknarspurningum eða tilgátum með afleiðslu 

(Amelía Björnsdóttir, 2003). Valið var að nota hentugleika úrtak til að afla þátttakenda 

fyrir rannsóknina. Ástæðan var sú að kanna átti  hvort kulnun í starfi ætti sér stað á 

ákveðinni vinnustöð hjá Íslandsbanka, nánar tiltekið á Lynghálsi. Þar starfa deildir sem 

sinna bakvinnslu en þær eru jafnframt stuðningsdeildir við framlínu bankans. Þar af 

leiðandi eru viðskiptavinir starfsmanna á Lynghálsi aðrir starfsmenn Íslandsbanka. Þessi 
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gerð úrtaks er úrtaksaðferð án líkinda. Þar af leiðandi eru líkurnar á því að velja 

einstaklinga úr þýðinu fyrir úrtakið óþekktar og því verður ekki hægt að alhæfa um þýðið 

útfrá niðurstöðunum (Bryman og Bell, 2007). Þar af leiðandi verður ekki hægt að 

yfirfæra niðurstöður þessarar rannsóknar á alla starfsmenn Íslandsbanka.  

Fengið var leyfi til að leggja spurningalista fyrir starfsmenn þriggja deilda innan 

Rekstrar- og upplýsingasviðs Íslandsbanka en þessar þrjár deildir eru allar til húsa á 

Lynghálsi. Þessar deildir eru Hugbúnaðarþjónusta, Rekstrarþjónusta og Útibúaþjónusta. 

Ekki var lagt fyrir hjá Rekstrardeild sem er undirdeild hjá Rekstrarþjónustunni þar sem sú 

deild er staðsett á Kirkjusandi. Einnig var valið að sleppa Gæðadeild og Viðskiptaveri þar 

sem þær deildir eru staðsettar á Kirkjusandi. Skipurit Rekstrar- og upplýsingatæknisviðs 

má sjá á mynd 1.  

Mynd 1 Skipurit Rekstrar- og upplýsingatæknisviðs 

 

 

Hugbúnaðarlausnir

Viðskiptalausnir

Fjármála- og 
viðskiptagreindarlausnir

Markaðslausnir

Tæknihögun & þróun

Kerfisþjónusta 

Þjónustuborð

Rekstrardeild

Rekstrarsamningar

Öryggismál

RB Skuldabréfaþjónusta

Fáfnir Skuldabréfaþjónusta

Skjalagerð

Ráðgjöf og lausnir 
einstaklinga

Glitnir Skuldabréfaþjónusta

Innlend greiðslumiðlun

Erlend greiðslumiðlun

Grunnskráningar

Rekstrarþjónusta Útibúaþjónusta

Rekstrar- og 
upplýsingatæknisvið

Uppgjör viðskipta

Vörsluþjónusta

Viðskiptaver

Gæðamál

Rekstrar- og upplýsingatæknisvið
Skipurit

Útg. 01.12.2010
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2.4 Mælitæki 

Í kringum 1980 þróuðu Maslach og Jackson (1981) leið til að meta kulnun hjá 

starfsmönnum sem starfa í félagsþjónustu (e. social service), það er, í 

heilbrigðisþjónustu, í félagslega kerfinu, í lögfræði þjónustu og löggæslu. Í þessari leið 

sem kölluð er MBI-Human Services Survey var uppbygging kulnunar skoðuð og athugað 

var hvort fleiri þættir en tilfinningaleg örmögnun ætti hlut að máli. Einnig var búin til 

leið til að meta einstaklinga sem starfa við kennslu. Það líkan heitir MBI-Educators 

Survey. Í báðum þessum leiðum endurspegla þrír þættir kulnunar störf þar sem 

starfsmenn hafa mikil samskipti við aðra einstaklinga, eins og viðskiptavini, sjúklinga og 

nemendur. Þar af leiðandi eru þrír þættir kulnunar hér tilfinningaleg örmögnun, 

sjálfhvarf og minnkuð afkastageta (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001). Á seinni hluta 

níunda áratugarins gerðu fræðimenn sér grein fyrir því að kulnun ætti sér ekki eingöngu 

stað í störfum sem krefjast mikilla samskipta við viðskiptavini, heldur á öllum sviðum 

atvinnulífsins (Schaufeli, Leiter og Maslach, 2009). Þá var búið til nýtt eintak af MBI sem 

heitir MBI-General Survey. Í þessari aðferð til að meta kulnun eru hugtökin skilgreind 

víðara, með tilliti til þeirra starfa sem verið er að skoða í stað þess að skoða eingöngu 

samskipti sem eru hluti af störfunum. Hér eru þrír þættir kulnunar: örmögnun, bölsýni 

eða fjarlægt (distant) viðhorf til starfsins og minnkuð fagleg skilvirkni (Maslach, Schaufeli 

og Leiter, 2001). 

Upp úr 1990 var byrjað að nota formgerðarlíkön til að skoða hið flókna samband milli 

þátta innan skipulagsheilda og þriggja þátta kulnunar. Þetta nýja kerfi gerði það að 

verkum að nú var hægt að skoða áhrif margra þátta samtímis og skilja að sérstaka 

áhrifaþætti frá þeim sem eru ónauðsynlegir (Maslach, Schaufeli og Leiter, 2001).  

Þó að MBI sé eitt mest notaða tækið til að mæla kulnun hafa margar aðrar aðferðir 

verið þróaðar. Ein af þessum aðferðum er Copenhagen Burnout Inventory (CBI) en hún 

var þróuð af Kristensen, Borritz, Villadsen og Christensen (2005), sem hluti PUMA 

rannsóknarinnar sem gerð var í Kaupmannahöfn. PUMA  rannsóknin er 

langtímarannsókn sem skoðar útbreiðslu, áhrifavalda og afleiðingar kulnunar ásamt því 

að reyna að finna leiðir til að draga úr kulnun hjá starfsmönnum félagsþjónustu í 

Kaupmannahöfn. CBI var búin til þar sem höfundar hennar töldu að MBI hefði ákveðna 

annmarka þar sem sú aðferð væri hönnuð til að mæla kulnun í félagsþjónustu en hefði 
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síðar verið breytt til að mæla kulnun í öðrum starfsgreinum. Þar af leiðandi hentaði MBI 

ekki jafn vel til þess að mæla önnur störf en félagsþjónustu. Helstu rök fyrir að nota CBI í 

stað MBI eru eftirfarandi. Grunnhugmynd MBI er að mæla kulnun hjá einstaklingum sem 

starfa í félagsþjónustu, erfitt er að yfirfæra spurningar á aðra menningu en bandaríska 

og MBI er söluvara sem rannsakendur þurfa að greiða fyrir til þess að nota hana 

(Kristensen, o.fl., 2005). CBI mælitækið var þróað til að mæla kulnun óháð störfum og 

því var hægt að nota það til að mæla kulnun hjá starfsmönnum fjármálafyrirtækis. CBI 

var þróað til að mæla kulnun á norðurlöndunum. Spurningar í CBI spurningalistanum 

voru settar upp með menningu norðurlandanna í huga og því og var því ákveðið að nota 

frekar þann spurningalista til að kanna kulnun hjá starfsmönnum Íslandsbanka. Ástæðan 

var sú að talið var að menning á Íslandi líktist frekar menningu norðurlandanna heldur 

en bandarískri menningu. Hægt er að nálgast CBI spurningalistinn á internetinu og ekki 

þarf að greiða fyrir notkun hans. Þessar ástæður urðu til þess að CBI var notaður við 

gerð þessarar rannsóknar. 

CBI er spurningakönnun sem skiptist upp í þrjá undirflokka, einstaklingsmiðaða 

kulnun, starfstengda kulnun og kulnun tengda viðskiptavinum. Aðal áhersla CBI er á 

tileinkun þreytu og örmögnun gagnvart ákveðnum sviðum lífsins. Eitt slíkt svið er vinnan 

(Kristensen, o.fl., 2005). 

Einstaklingsmiðuð kulnun skiptist í 6 spurningar og mælir að hve miklu leyti 

einstaklingar finna fyrir andlegri og líkamlegri þreytu og örmögnun án tillits til þess 

hvaða störf þeir vinna. Starfstengd kulnun skiptist í sjö spurningar og mælir að hve miklu 

leyti einstaklingar upplifa andlega og líkamlega þreytu og örmögnun gagnvart starfi sínu. 

Kulnun tengd viðskiptavinum skiptist í sex spurningar og mælir að hve miklu leyti 

einstaklingar upplifa andlega og líkamlega þreytu og örmögnun gagnvart viðskiptavinum 

sínum eða starfsfélögum. Þessir þrír mælikvarðar eru samkvæmt rannsóknum 

áreiðanlegir og marktækir (Kristensen, o.fl., 2005; Milfont, Denny, Ameratunga, 

Robinson og Merry, 2008).  
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2.5 Rannsóknarframkvæmd og úrvinnsla 

Í þessari rannsókn var notast við CBI spurningakönnunina sem var þýdd yfir á íslensku. 

Spurningalistinn (sjá viðauka 2) var settur upp í vefforritinu Createsurvey.com og 

prófaður þar. Eftir það var vefslóð spurningalistans sendur þátttakendum í tölvupósti 

(sjá tölvupóst til þátttakenda í viðauka 1). Gagnaöflun hófst 26. apríl en lauk 6. maí. Alls 

fengust 124 svör af 209 og var því svarhlutfall 59%.  

Alls voru spurningarnar 19 sem snéru að kulnun og voru settar upp á fimm punkta 

Likert kvarða. Kvarðinn er hentugur þegar margar spurningar eru með stöðluð svör og 

þátttakandi merkir við það svar sem best á við hverju sinni. Kvarðinn er bæði með 

jákvæð og neikvæð svör en miðjusvarið er nánast hlutlaust. (Bryman og Bell, 2007). Hér 

var notast við svarmöguleikana alltaf eða mjög mikið, oft eða mikið, stundum eða hvorki 

né, sjaldan eða lítið og að lokum næstum aldrei/aldrei eða mjög lítið eftir því sem átti 

við. Þegar spurningalistinn var færður yfir í tölfræðiforritið SPSS var alltaf eða mjög 

mikið merkt með kóðanum einn, oft eða mikið fékk kóðann tveir, stundum eða hvorki 

né fékk kóðann þrír, sjaldan eða lítið fékk kóðann fjórir og næstum aldrei/aldrei eða 

mjög lítið fékk kóðann fimm.  

Bakgrunnsspurningar voru 6 talsins og fjölluðu um kyn, aldur, starfsaldur, menntun, í 

hvaða deild einstaklingar starfa og í hvaða starfi þeir eru.  
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3 Niðurstöður rannsóknar 

Hér verður fjallað um niðurstöður rannsóknarinnar. Þeim verður skipt niður í fjóra 

megin þætti. Fyrst verður fjallað um bakgrunn þátttakenda, þá verða bakgrunnsbreytur 

bornar saman við einstaklingsmiðaða kulnun, svo starfstengda kulnun og loks kulnun 

tengda viðskiptavinum. Til þess að setja niðurstöðurnar fram á sem skilmerkilegastan 

hátt verður notast við lýsandi tölfræði en með þeirri aðferð er hægt að setja fram 

samantekt á niðurstöðum í töflum eða myndrænt en þessi aðferð er oft notuð þegar 

kemur að framsetningu tölfræðilegra gagna (Trochim, e.d.). Hér verður notast við töflur 

þegar niðurstöður gagnanna verða kynntar.   

3.1 Þátttakendur 

Eins og áður hefur komið fram var könnunin lögð fyrir 209 einstaklinga sem starfa í 

bakvinnsludeildum Íslandsbanka á Lynghálsi. Alls svöruðu 124 einstaklingar 

spurningalistanum. Þar sem spurningalistinn var sendur út á netfangalista hópa var ekki 

fyrirfram vitað hvernig kynjaskipting væri. Til þess að geta betur áætlað hvort hlutfall 

þeirra sem svöruðu könnunni væri lýsandi fyrir þýðið voru reiknuð út vikmörk hlutfalla 

fyrir allar bakgrunnsbreytur en með því var hægt að segja með 95% öryggi að hlutfall 

þýðis sé á því bili sem vikmörkin gefa til kynna. Bakgrunnsspurningar voru eftirfarandi: 

,,Hvert er kyn þitt?“, ,,Hver er aldur þinn?“, ,,Hver er starfsaldur þinn?“, ,,Hver er 

menntun þín?“, ,,Hvar starfar þú?“ og ,,Hvert er starf þitt?“. 

Kynjaskiptingu svarenda má sjá á töflu 3.1. Þar sést að hlutfall kvenna er mun hærra 

en karla. 

Tafla 3.1. Kynjaskipting svarenda 

 

 

Svar Fjöldi Hlutfall Vikmörk hlutfalls

Kona 90 72,60% 0,682 - 0,842

Karl 34 27,40% 0,194 - 0,354

Alls 124 100%
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Þegar spurt var um aldur voru svarmöguleikarnir sex talsins. Enginn þátttakandi var 

19 ára eða yngri. Ákveðið var að setja saman svarmöguleikana ,,50 til 59 ára og 60 ára 

og eldri þar sem svo fáir þátttakendur voru í þeim hópi. Aldursskiptingu þátttakenda má 

sjá í töflu 3.2. Flestir sem svöruðu spurningalistanum voru á aldrinum 30 til 39 ára eða 

32,3%. 

Tafla 3.2. Aldurskipting svarenda 

 

 

Þegar spurt var um starfsaldur voru svarmöguleikarnir 7 talsins, sjá í viðauka 1. Þeir 

voru sameinaðir til þess að betur mætti sjá hvernig hlutfallsskipting í starfsaldri væri. 

Eins og sjá má á töflu 3 hefur rúmlega helmingur þátttakenda unnið hjá Íslandsbanka í 6 

ár eða lengur en þar af eru 26,6% búin að vinna hjá Íslandsbanka í 21 ár eða lengur. 

(Tafla 3.3). 

Tafla 3.3. Starfsaldur svarenda 

 

 

Ekki svöruðu allir þátttakendur því hver menntun þeirra væri þar sem sjö 

einstaklingar tilgreindu ekki með hvaða menntun þeir væru. Þar af leiðandi er ekki hægt 

að vita með vissu hvernig menntun skiptist hjá öllum 124 svarendunum. Meirihluti 

starfsmanna sem svöruðu því hver menntun þeirra væri eru með háskólapróf eða 68,4% 

(Tafla 3.4). 

 

 

Svar Fjöldi Hlutfall Vikmörk hlutfalls

19 ára og yngri 0 0% 0,00 - 0,00

20-29 ára 16 12,90% 0,069 - 0,189

30-39 ára 40 32,30% 0,238 - 0,408

40-49 ára 38 30,60% 0,224 - 0,389

50 ára og eldri 30 24,20% 0,165 - 0,319

Alls 124 100%

Svar Fjöldi Hlutfall Vikmörk hlutfalls

5 ár eða minna 57 46% 0,371 - 0,549

6-20 ár 34 27,40% 0,194 - 0,354

21 ár eða meira 33 26,60% 0,187 - 0,345

Alls 124 100%
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Tafla 3.4. Menntun svarenda 

 

 

Flestir sem svöruðu könnuninni starfa í Útibúaþjónustu eða 54% svarenda. (Tafla 

3.5). Fæstir starfa í Rekstrarþjónustunni en þess má geta að mikill fjöldi þessarar deildar 

starfar ekki á Lynghálsi og tók því ekki þátt í rannsókninni. Þeir sem svöruðu ,,annað“ 

eru líklega einhvers konar verktakar sem starfa tímabundið hjá þessum þrem deildum. 

Tafla 3.5 Starfs deild svarenda  

 

 

Þar sem áætlað var að flestir starfsmenn í þessum bakvinnslu deildum væru 

sérfræðingar á sínum sviðum var ákveðið að hafa eingöngu þrjá valmöguleika þegar 

koma að starfsheiti. Eins og sést á töflu 3.6 eru 51,1% svarenda titlaðir ,,sérfræðingar“ 

en jafnmargir svöruðu því að þeir væru einhvers konar stjórnendur og þeir sem svöruðu 

því að þeir hefðu annan starfstitil. 

Tafla 3.6 Starfsheiti svarenda 

 

 

 

 

Svar Fjöldi Hlutfall Vikmörk hlutfalls

Nám fram að háskólastigi 37 31,60% 0,230 - 0,402

Háskólanám 80 68,40% 0,298 - 0,770

Alls 117 100%

Svar Fjöldi Hlutfall Vikmörk hlutfalls

Hugbúnaðarlausnir 32 25,80% 0,180 - 0,336

Rekstarþjónusta 14 11,30% 0,057 - 0,170

Útibúaþjónusta 67 54% 0,451 - 0,629

Annað 11 8,90% 0,038 -0,014

 Alls 124 100%

Svar Fjöldi Hlutfall Vikmörk hlutfalls

Sérfræðingur 64 51,60% 0,427 - 0,605

Stjórnandi/

Millistjórnandi/ 30 24,20% 0,165 - 0,319

Hópstjórnandi

Annað 30 24,20% 0,165 - 0,319

Alls 124 100%
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3.2 Einstaklingsmiðuð kulnun 

Hér verður skoðuð svörun fyrir einstaklingsmiðaða kulnun. Þegar gögnin voru færð úr 

því excel formi sem vefurinn Createsurvey.com setti upp fengu svarmöguleikarnir 

,,Alltaf“ og ,,Mjög mikið“ gildið 1. Svarmöguleikarnir ,,Næstum aldrei/ Aldrei“ og ,,Mjög 

lítið“ fengu gildin 5. Þetta veldur því að þegar meðaltal er reiknað þýðir hærra gildi 

minni kulnun. Þetta ber að hafa í huga þegar meðaltal spurninga sem snúa að kulnun er 

skoðað. 

Spurningar sem fjölluðu um einstaklingsmiðaða kulnun voru sex talsins. Eins og sést á 

töflu 3.7 var lítið hlutfall starfsmanna sem sögðust alltaf finna fyrir þreytu og finnst þeir 

vera úrvinda ásamt því að finnast eins og þeir gætu ekki haldið áfram. Þegar meðaltal 

svara er skoðað sést að á heildina litið finna einstaklingar sem tóku þátt í könnunni 

frekar lítið fyrir einkennum kulnunar þar sem meðaltal er alltaf um eða yfir þremur. Í 

spurningunum ,,Hversu oft finnst þér þú vera líkamlega uppgefin?“ voru þrír 

einstaklingar sem svöruðu ekki og í ,,spurningunni ,,Hversu oft finnst þér þú vera 

tilfinningalega uppgefin?“ voru tveir einstaklingar sem svöruðu ekki. 

Tafla 3.7 Einstaklingsmiðuð kulnun 

 

 

Heildarfjöldi stiga í þessum lið voru 739 talsins. Athugað var hvort innra samræmi 

væri nægilega mikið til að hægt væri að setja þennan flokk spurninga saman í eitt gildi. 

Samkvæmt Cronbach´s alpha er stuðulinn fyrir einstaklingsmiðaða kulnun α 0,901. Þar 

af leiðandi var innra samræmi nægilega mikið til að hægt væri að sameina gildin í eina 

breytu.  

 

Alltaf Oft Stundum Sjaldan Næstum aldrei/ Óþekkt Meðaltal

eða eða eða eða Aldrei eða gildi

Mjög mikið Mikið Hvorki né Lítið Mjög lítið n (Staðalfrávik)

% % % % %

1,6 26,6 46,0 21,8 4,0 3,00 (0,846)

0,0 11,6 30,6 40,5 17,4 3 3,64 (0,904)

0,0 10,7 21,3 35,2 32,8 2 3,90 (0,983)

0,8 2,4 11,3 19,4 66,1 4,48 (0,850)

0,8 11,3 29,8 33,9 24,2 3,69 (0,989)

0,0 9,7 26,6 35,5 28,2 3,82 (0,955)

Heildarmeðaltal 3,76 (0,750)

Hversu oft finnur þú fyrir slappleika?

Hversu oft finnur þú fyrir þreytu?

Hversu oft finnst þér þú vera líkamlega uppgefin?

Hversu oft finnst þér þú vera tilfinningalega uppgefin?

Hversu oft hugsar þú ,,ég get þetta ekki lengur"?

Hversu oft finnst þér þú vera úrvinda?

Einstaklingsmiðuð kulnun

(α 0,901) (N = 739)
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3.3 Starfstengd kulnun 

Spurningar tengdar starfstengdri kulnun voru sjö talsins. Mun fleiri merktu við 

svarmöguleikana ,,Alltaf“ eða ,,Mjög mikið“ í þessari tegund kulnunar en 

einstaklingsmiðaðri kulnun. Þar af eru 4% sem segja að vinnan sé tilfinningalega erfið og 

4,8% sem segist finna fyrir þreytu í lok vinnudags. Í spurningunni ,,Hefur þú næga orku 

til að hitta fjölskyldu og vini fyrir utan vinnutíma?“ svara 21,8% því að þeir hafi alltaf 

næga orku til að hitta fjölskyldu og vini. Hins vegar svara 3,2% því að þeir hafi næstum 

aldrei næga orku til að hitta fjölskylduna eftir vinnutíma. 

Tafla 3.8 Starfstengd kulnun 

 

 

Heildarfjöldi stiga í þessum lið voru 867 talsins. Einnig var athugað með Cronbach´s 

alpha hvort innra samræmi væri nægilega mikið til að hægt væri að setja þennan flokk 

spurninga saman í eitt gildi. Stuðulinn fyrir starfstengda kulnun var α 0,858. Þar af 

leiðandi var innra samræmi nægilega mikið til að hægt væri að sameina gildin í eina 

breytu.  

  

Alltaf Oft Stundum Sjaldan Næstum aldrei/ Óþekkt Meðaltal

Starfstengd kulnun eða eða eða eða Aldrei eða gildi

(α 0,858) (N= 867) Mjög mikið Mikið Hvorki né Lítið Mjög lítið n (Staðalfrávik)

% % % % %

4,0 13,7 21,8 27,4 33,1 3,72 (1,180)

1,6 8,9 16,3 27,6 45,9 1 4,07 (1,062)

1,6 8,1 17,7 26,6 46,0 4,07 (1,053)

4,8 31,5 38,7 20,2 4,8 2,89 (0,947)

0,0 1,6 10,5 37,9 50,0 4,36 (0,736)

Heildarmeðaltal 3,64 (0,629)

4,03 (0,971)

2,35 (1,014)

Er vinnan þín tilfinningalega erfið?

Finnst þér þú vera útbrunnin vegna vinnu þinnar?

Skapraunar vinnan þín þér?

Finnur þú fyrir þreytu í lok vinnudags?

21,8 35,5 31,5 8,1 3,2

Verður þú þreytt/ur við tilhugsunina um annan dag í 

vinnunni?

Hefur þú næga orku til  að hitta fjölskyldu og vini fyrir 

utan vinnutíma?

Finnst þér hver einasta stund í vinnunni þreyta þig?

0,8 7,3 18,5 34,7 38,7
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3.4 Kulnun tengd viðskiptavinum. 

Kulnun tengd viðskiptavinum innihélt sex spurningar en þær má sjá í töflu 3.9. Lítill hluti 

þátttakenda sagðist ,,Alltaf“ eða ,,Oft“ gefa meira en þeir fengu til baka og að 

viðskiptavinirnir skapraunuðu þeim. Langtum flestir fundu ,,Næstum aldrei/ Aldrei“ eða 

,,Mjög lítið“ fyrir því að samskipti þeirra við viðskiptavini öngruðu þá. Meðaltal fyrir 

þennan hluta spurninga var á bilinu 3,40 til 4,31. Einungis einn þátttakandi sleppti því að 

svara spurningu í þessum lið en það var spurningin ,,Finnst þér erfitt að vinna með 

viðskiptavinum þínum?“. 

Tafla 3.9 Kulnun tengd viðskiptavinum 

 

 

Heildarfjöldi stiga í þessum lið voru 742 talsins. Athugað var hvort innra samræmi 

væri nægilega mikið til að hægt væri að setja þennan flokk spurninga saman í eitt gildi. 

Samkvæmt Cronbach´s alpha er stuðulinn fyrir einstaklingsmiðaða kulnun α 0,899. Þar 

af leiðandi var innra samræmi nægilega mikið til að hægt væri að sameina gildin í eina 

breytu.  

  

Alltaf Oft Stundum Sjaldan Næstum aldrei/ Óþekkt Meðaltal

Kulnun sem tengist viðskiptavinum eða eða eða eða Aldrei eða gildi

Mjög mikið Mikið Hvorki né Lítið Mjög lítið n (Staðalfrávik)

% % % % %

Finnst þér erfitt að vinna með viðskiptavinum þínum? 0,0 5,7 15,4 29,3 49,6 1 4,23 (0,913)

0,8 4,8 12,1 36,3 46,0 4,22 (0,898)

0,0 4,8 16,1 32,3 46,8 4,21 (0,886)

0,0 2,4 13,7 34,7 49,2 4,31 (0,798)

Heildarmeðaltal 4,11 (0,736)

(α 0,899) (N = 742)

3,40 (0,970)

0,0 6,5 12,1 28,2 52,4 4,28 (0,917)

0,8 13,7 48,4 18,5 18,5Finnst þér þú gefa meira en þú færð til  baka þegar þú 

vinnur fyrir viðskiptavini þína?

Ertu þreyttur á því að vinna fyrir viðskiptavini þína?

Veltir þú því stundum fyrir þér hversu lengi þú getur 

haldið áfram að vinna fyrir viðskiptavini þína?

Skaprauna viðskiptavinir þínir þér?

Verður þú þreytt/ur á að vinna fyrir viðskiptavini þína?
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3.5 Kross-samanburður og einhliða dreifigreining 

Hér á eftir verða niðurstöður krosstafla sýndar ásamt því að niðurstöður úr einhliða 

dreifigreiningu vera birtar til að sýna hvernig ólíkar bakgrunnsbreytur hafa áhrif á þrjú 

svið kulnunar. 

Notast er við krosstöflur til að sýna hvernig bakgrunnsbreytur skiptast eftir þremur 

tegundum kulnunar. Þar sem ekki er hægt að fullyrða að marktækur munur sé á milli 

ólíkra hópa þegar lesið er úr krosstöflum var notast við einhliða dreifigreiningu til þess 

að bera þrjá þætti kulnunar við bakgrunnsspurningar svarenda. Til þess að það væri 

hægt var heildarmeðaltal allra kulnunarþáttanna fundið eins og fram kom hér að 

framan.  

Einhliða dreifigreining er byggð á líkani þar sem hver hópur hefur sitt meðaltal í þýði 

en meðaltölin eru svo borin saman með allsherjarprófi. Að öllu jöfnu er sett fram 

núlltilgáta þar sem kemur fram að enginn munur er á milli meðaltalanna. Vandinn við 

einhliða dreifigreiningu er sá að þó að núlltilgátunni sé hafnað kemur ekki fram hvar 

munur á meðaltölum liggur. Það er hins vegar hægt að leysa með því að gera eftirá 

samanburð. Hér var notast við aðferð Bonferroni til þess að komast hjá 

höfnunarmistökum, það er, að komast hjá því að hafna réttri núlltilgátu (Field, 2009). 

Núlltilgátan var hér að engin munur væri á milli meðaltala. 

Þar sem α stig allra þriggja kulnunarþáttana voru yfir 0,7 voru spurningar innan 

einstaklingsmiðaðrar kulnunar, starfstengdrar kulnunar og kulnunar tengdri 

viðskiptavinum sameinaðar og fengið út heildar meðaltal í hverri tegund kulnunar. 

Heildarmeðaltal einstaklingsmiðaðrar kulnunar er 3,76 (sjá í töflu 3.7), heildarmeðaltal 

starfstengdrar kulnunar er 3,64 (sjá í töflu 3,8) og heildarmeðaltal kulnunar tengdri 

viðskiptavinum er 4,11 (sjá í töflu 3.9).  

Eftir að búið var að kanna hvað α-gildið væri voru spurningar sem féllu undir 

einstaklingsmiðaða kulnun settar saman. Þetta var einnig gert fyrir spurningar sem féllu 

undir starfstengda kulnun og kulnun tengdri viðskiptavininum.  

Til þess að hægt væri að bera saman svörun þátttakenda var byrjað á að sameina 

svarmöguleika eitt og tvö ásamt því að sameina svarmöguleika fjögur og fimm í 

flokkunum einstaklingsmiðuð kulnun, starfstengd kulnun og kulnun tengd 

viðskiptavinum. Þetta var gert til að einfaldara væri að lesa úr krosstöflum þar sem 
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svörun við kulnun var borin saman við svörun við bakgrunnsspurningum. Sérstök áhersla 

var lögð á að skoða svör þar sem kulnun var mikil, það er, þegar merkt var við 

svarmöguleikana alltaf/mjög mikið og oft/mikið. 

3.5.1 Kyn 

Þegar svörun er greind eftir kyni sést að 12,6% svarenda segjast alltaf eða oft finna fyrir 

einkennum sem hægt er að flokka undir einstaklingsbundna kulnun (tafla 3.10). Af 

heildarsvarendum kvenna svara 14% þeirra þessum spurningum á sama hátt og hér að 

framan og af heildarsvarendum karla segjast 9,1% alltaf eða oft finna fyrir 

einstaklingsbundnum einkennum kulnunar. Ákveðinn munur virðist vera hér á svörum 

karla og kvenna þar sem 80% af þeim sem merkja við svar eitt eða tvö eru konur. 

Tafla 3.10 Einstaklingsmiðuð kulnun - Kyn 

 

 

Þegar starfstengd kulnun er skoðuð svara 14,6% þátttakenda því að þeir finni mjög 

mikið eða mikið fyrir einkennum kulnunar (tafla 3.11). Þegar þetta er greint niður á kyn 

svara 13,5% kvenna og 17,6% karla þessum spurningum á sama veg. Af þeim sem svara 

þessum spurningum á þennan hátt eru 66,7% konur. 

  

Kona Karl

Alltaf / Oft Fjöldi 12 3 15

eða Hlutfa l l  kulnunar 80% 20% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  kyns 14,0% 9,1% 12,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 10,1% 2,5% 12,6%

Stundum Fjöldi 39 20 59

 eða Hlutfa l l  kulnunar 66,1% 33,9% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  kyns 45,3% 60,6% 49,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 32,8% 16,8% 49,6%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 35 10 45

eða Hlutfa l l  kulnunar 77,8% 22,2% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  kyns 40,7% 30,3% 37,8%

Hlutfa l l  a f hei ld 29,4% 8,4% 37,8%

Fjöldi 86 33 119

Hlutfa l l  kulnunar 72,3% 27,7% 100%

Hlutfa l l  kyns 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 72,3% 27,7% 100%

Samtals

Einstaklingsmiðuð kulnun
Hvert er kyn þitt?

Samtals
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Tafla 3.11 Starfstengd kulnun - Kyn 

 

 

Hlutfall þeirra sem svöruðu lið eitt eða tvö þegar kom að spurningum sem flokkuðust 

undir kulnun tengd viðskiptavinum var 8,2% (tafla 3.12). Þegar svörunin í þessum lið er 

greind niður á kyn sést að hlutfall kvenna var 7,9% og hlutfall karla 9,1%.  

Tafla 3.12 Kulnun tengd viðskiptavinum - Kyn 

 

 

Kona Karl

Alltaf / Oft Fjöldi 12 6 18

eða Hlutfa l l  kulnunar 66,7% 33,3% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  kyns 13,5% 17,6% 14,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 9,8% 4,9% 14,6%

Stundum Fjöldi 32 12 44

 eða Hlutfa l l  kulnunar 72,7% 27,3% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  kyns 36% 35,3% 35,8%

Hlutfa l l  a f hei ld 26% 9,8% 35,8%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 45 16 61

eða Hlutfa l l  kulnunar 73,8% 26,2% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  kyns 50,6% 47,1% 49,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 36,6% 13% 49,6%

Fjöldi 89 34 123

Hlutfa l l  kulnunar 72,4% 27,6% 100%

Hlutfa l l  kyns 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 72,4% 27,6% 100%

Samtals

Starfstengd kulnun
Hvert er kyn þitt?

Samtals

Kona Karl

Alltaf / Oft Fjöldi 7 3 10

eða Hlutfa l l  kulnunar 70% 30% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  kyns 7,9% 9,1% 8,2%

Hlutfa l l  a f hei ld 5,7% 2,5% 8,2%

Stundum Fjöldi 19 12 31

 eða Hlutfa l l  kulnunar 61,3% 38,7% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  kyns 21,3% 36,4% 25,4%

Hlutfa l l  a f hei ld 15,6% 9,8% 25,4%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 63 18 81

eða Hlutfa l l  kulnunar 77,8% 22,2% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  kyns 70,8% 54,5% 66,4%

Hlutfa l l  a f hei ld 51,6% 14,8% 66,4%

Fjöldi 89 33 122

Hlutfa l l  kulnunar 73% 27% 100%

Hlutfa l l  kyns 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 73% 27% 100%

Samtals

Kulnun tengd viðskiptavinum
Hvert er kyn þitt?

Samtals
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Þegar munur á meðaltölum vegna kyns er skoðaður með einhliða dreifigreiningu sést 

að ekki er marktækur munur á milli kynjanna þegar kemur að kulnun. Einstaklingsmiðuð 

kulnun var með F(1, 117) = 1,343, p = 0,249, Starfstengd kulnun F(1, 121) = 0,004, p = 

0,947 og kulnun tengd viðskiptavinum F = (1, 120) = 0,489, p = 0,486. Notast var við 95% 

öryggi. 

3.5.2 Aldur 

Þegar svörun við einstaklingsmiðaðri kulnun er greind eftir aldri sést að 12,6% svarenda 

merkja við svar eitt eða tvö (tafla 3.13). Þar af virðast einstaklingar sem eru á aldrinum 

40-49 ára finna mest fyrir einkennum kulnunar eða 40% en þar á eftir koma 

einstaklingar sem eru á aldrinum 30-39 ára með 26,7%.  

Þegar svörunin er greind eftir aldri sést að 17,1% þeirra sem eru á aldrinum 40-49 ára 

svara á þennan hátt, 13,3% svarenda á aldrinum 20-29 ára, 10,3% 50 ára og eldri og 10% 

svarenda á aldrinum 30-39 ára. 

Tafla 3.13 Einstaklingsmiðuð kulnun - Aldur 

 

 

Alls svöruðu 14,6% þátttakenda því að þeir finndu mikið fyrir einkennum sem tengjast 

starfstengdri kulnun (tafla 3.14). Einstaklingar á aldrinum 30-39 ára virtust finna mest 

fyrir þessu eða 38,9% og svo þeir sem eru á aldrinum 40-49 ára eða 27,8%.  

Þegar svörunin er greind eftir aldri sést að 17,5% þeirra sem eru á aldrinum 30-39 ára 

svara á þennan hátt, 13,8% svarenda sem eru 50 ára og eldri, 13,2% 40-49 ára og 12,5% 

svarenda á aldrinum 20-29 ára. 

20-29 ára 30-39 ára 40-49 ára 50 ára og eldri

Alltaf / Oft Fjöldi 2 4 6 3 15

eða Hlutfa l l  kulnunar 13,3% 26,7% 40% 20% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  a ldurs 13,3% 10% 17,1% 10,3% 12,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 1,7% 3,4% 5,0% 2,5% 12,6%

Stundum Fjöldi 7 22 18 12 59

 eða Hlutfa l l  kulnunar 11,9% 37,3% 30,5% 20,3% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  a ldurs 46,7% 55% 51,4% 41,4% 49,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 5,9% 18,5% 15,1% 10,1% 49,6%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 6 14 11 14 45

eða Hlutfa l l  kulnunar 13,3% 31,1% 24,4% 31,1% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  a ldurs 40% 35% 31,4% 48,3% 37,8%

Hlutfa l l  a f hei ld 5,0% 11,8% 9,2% 11,8% 37,8%

Fjöldi 15 40 35 29 119

Hlutfa l l  kulnunar 12,6% 33,6% 29,4% 24,4% 100%

Hlutfa l l  a ldurs 100% 100% 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 12,6% 33,6% 29,4% 24,4% 100%

Hver er aldur þinn?

Samtals

Samtals

Einstaklingsmiðuð kulnun
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Tafla 3.14 Starfstengd kulnun - Aldur 

 

 

Þegar svörun við kulnun tengd viðskiptavinum er skoðuð sést að eingöngu 8,2% allra 

þátttakenda merktu við lið eitt og tvö (tafla 3.15). Þeir sem svöruðu þessum liðum oftast 

voru á aldrinum 30-39 ára en á eftir þeim komu einstaklingar á aldrinum 40-49 ára. 

Þegar svörunin er greind eftir aldri sést að 10,3 % þeirra sem eru á aldrinum 30-39 

ára svara á þennan hátt, 7,9% svarenda sem eru 40-49 ára, 6,9% 50 ára og eldri og 6,3% 

svarenda á aldrinum 20-29 ára. 

Tafla 3.15 Kulnun tengd viðskiptavinum - Aldur 

 

 

Þegar munur á meðaltölum vegna aldurs er skoðaður með einhliða dreifigreiningu sést 

að ekki var marktækur munur á meðaltölum til staðar miðað við F(3, 115) = 0,922, p = 

20-29 ára 30-39 ára 40-49 ára 50 ára og eldri

Alltaf / Oft Fjöldi 2 7 5 4 18

eða Hlutfa l l  kulnunar 11,1% 38,9% 27,8% 22,2% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  a ldurs 12,5% 17,5% 13,2% 13,8% 14,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 1,6% 5,7% 4,1% 3,3% 14,6%

Stundum Fjöldi 5 16 15 8 44

 eða Hlutfa l l  kulnunar 11,4% 36,4% 34,1% 18,2% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  a ldurs 31,3% 40% 39,5% 27,6% 35,8%

Hlutfa l l  a f hei ld 4,1% 13,0% 12,2% 6,5% 35,8%

Næstum a ldrei/ Aldrei  Fjöldi 9 17 18 17 61

eða Hlutfa l l  kulnunar 14,8% 27,9% 29,5% 27,9% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  a ldurs 56,3% 42,5% 47,4% 58,6% 49,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 7,3% 13,8% 14,6% 13,8% 49,6%

Fjöldi 16 40 38 29 123

Hlutfa l l  kulnunar 13% 32,5% 30,9% 23,6% 100%

Hlutfa l l  a ldurs 100% 100% 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 13,0% 32,5% 30,9% 23,6% 100%

Samtals

Hver er aldur þinn?

Samtals
Starfstengd kulnun

20-29 ára 30-39 ára 40-49 ára 50 ára og eldri

Alltaf / Oft Fjöldi 1 4 3 2 10

eða Hlutfa l l  kulnunar 10% 40% 30% 20% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  a ldurs 6,3% 10,3% 7,9% 6,9% 8,2%

Hlutfa l l  a f hei ld ,8% 3,3% 2,5% 1,6% 8,2%

Stundum Fjöldi 4 14 8 5 31

 eða Hlutfa l l  kulnunar 12,9% 45,2% 25,8% 16,1% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  a ldurs 25% 35,9% 21,1% 17,2% 25,4%

Hlutfa l l  a f hei ld 3,3% 11,5% 6,6% 4,1% 25,4%

Næstum a ldrei/ Aldrei  Fjöldi 11 21 27 22 81

eða Hlutfa l l  kulnunar 13,6% 25,9% 33,3% 27,2% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  a ldurs 68,8% 53,8% 71,1% 75,9% 66,4%

Hlutfa l l  a f hei ld 9% 17,2% 22,1% 18,0% 66,4%

Fjöldi 16 39 38 29 122

Hlutfa l l  kulnunar 13,1% 32% 31,1% 23,8% 100%

Hlutfa l l  a ldurs 100% 100% 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 13,1% 32,0% 31,1% 23,8% 100%

Samtals

Hver er aldur þinn?

Samtals
Kulnun tengd viðskiptavinum
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0,432 fyrir einstaklingsmiðaða kulnun, F(3, 119) = 0,788, p = 0,503 fyrir starfstengda 

kulnun og F(3, 118) = 1,676, p = 0,176. Notast var við 95% öryggi. 

3.5.3 Starfsaldur 

Þegar svörun við einstaklingsmiðaðri kulnun er greind eftir starfsaldri sést að 12,6% allra 

svarenda merkja við svarmöguleika eitt og tvö (tafla 3.16). Þeir sem hafa starfsaldur á 

bilinu 6 til 20 ár hafa hæsta svarhlutfalllið í þessum lið eða 46,7%. 

Þegar svörunin er greind eftir starfsaldri sést að 21,9 % þeirra sem hafa starfsaldur á 

bilinu 6 til 20 ár svara á þennan hátt, 12,5% svarenda sem hafa starfsaldurinn 21 ár eða 

meira og 7,3% svarenda sem hafa starfað í 5 ár eða skemur. 

Tafla 3.16 Einstaklingsmiðuð kulnun - Starfsaldur 

 

 

Þegar svörun við starfstengdri kulnun er skoðuð sést að 14,6% heildar svarenda 

merkja við svarmöguleika eitt og tvö (tafla 3.17). Þar eru einnig einstaklingar sem hafa 

starfsaldur á bilinu 6 til 20 ár sem hafa hæsta svarhlutfallið í þessum lið eða 50%. 

Þegar svörunin er greind eftir starfsaldri sést að 26,5 % þeirra sem hafa starfsaldur á 

bilinu 6 til 20 ár svara á þennan hátt, 10,5% svarenda sem hafa starfað í 5 ár eða skemur 

og 9,4% þeirra sem hafa starfsaldurinn 21 ár eða meira.  

  

5 ár eða minna 6 til 20 ár 21 ár eða meira

Alltaf / Oft Fjöldi 4 7 4 15

eða Hlutfa l l  kulnunar 26,7% 46,7% 26,7% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  s tarfsa ldurs 7,3% 21,9% 12,5% 12,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 3,4% 5,9% 3,4% 12,6%

Stundum Fjöldi 29 17 13 59

 eða Hlutfa l l  kulnunar 49,2% 28,8% 22% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  s tarfsa ldurs 52,7% 53,1% 40,6% 49,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 24,4% 14,3% 10,9% 49,6%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 22 8 15 45

eða Hlutfa l l  kulnunar 48,9% 17,8% 33,3% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  s tarfsa ldurs 40% 25% 46,9% 37,8%

Hlutfa l l  a f hei ld 18,5% 6,7% 12,6% 37,8%

Fjöldi 55 32 32 119

Hlutfa l l  kulnunar 46,2% 26,9% 26,9% 100%

Hlutfa l l  s tarfsa ldurs 100% 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 46,2% 26,9% 26,9% 100%

Samtals

Hver er starfsaldur þinn?

Samtals
Einstaklingsmiðuð kulnun
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Tafla 3.17 Starfstengd kulnun - Starfsaldur 

 

 

Heildarfjöldi svarenda sem merkti við svarmöguleika eitt og tvö í spurningum sem 

flokkast undir kulnun tengda viðskiptavinum var eingöngu 8,2% (tafla 3.18). Þar af eru 

einstaklingar sem hafa starfsaldur á bilinu 6 til 20 ár með hæsta hlutfallið í þessum lið 

eða 50%. 

Þegar svörunin er greind eftir starfsaldri sést að 14,7 % þeirra sem hafa starfsaldur á 

bilinu 6 til 20 ár svara á þennan hátt, 6,3% svarenda sem hafa starfsaldurinn 21 ár eða 

meira og 5,4% þeirra sem hafa starfað í 5 ár eða skemur. 

Tafla 3.18 Kulnun tengd viðskiptavinum - Starfsaldur 

 

Starfstengd kulnun 5 ár eða minna 6 til 20 ár 21 ár eða meira

Alltaf / Oft Fjöldi 6 9 3 18

eða Hlutfa l l  kulnunar 33,3% 50% 16,7% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  s tarfsa ldurs 10,5% 26,5% 9,4% 14,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 4,9% 7,3% 2,4% 14,6%

Stundum Fjöldi 19 15 10 44

 eða Hlutfa l l  kulnunar 43,2% 34,1% 22,7% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  s tarfsa ldurs 33,3% 44,1% 31,3% 35,8%

Hlutfa l l  a f hei ld 15,4% 12,2% 8,1% 35,8%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 32 10 19 61

eða Hlutfa l l  kulnunar 52,5% 16,4% 31,1% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  s tarfsa ldurs 56,1% 29,4% 59,4% 49,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 26% 8,1% 15,4% 49,6%

Fjöldi 57 34 32 123

Hlutfa l l  kulnunar 46,3% 27,6% 26% 100%

Hlutfa l l  s tarfsa ldurs 100% 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 46,3% 27,6% 26% 100%

Samtals

Hver er starfsaldur þinn?

Samtals

5 ár eða minna 6 til 20 ár 21 ár eða meira

Alltaf / Oft Fjöldi 3 5 2 10

eða Hlutfa l l  kulnunar 30% 50% 20% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  s tarfsa ldurs 5,4% 14,7% 6,3% 8,2%

Hlutfa l l  a f hei ld 2,5% 4,1% 1,6% 8,2%

Stundum Fjöldi 14 14 3 31

 eða Hlutfa l l  kulnunar 45,2% 45,2% 9,7% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  s tarfsa ldurs 25% 41,2% 9,4% 25,4%

Hlutfa l l  a f hei ld 11,5% 11,5% 2,5% 25,4%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 39 15 27 81

eða Hlutfa l l  kulnunar 48,1% 18,5% 33,3% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  s tarfsa ldurs 69,6% 44,1% 84,4% 66,4%

Hlutfa l l  a f hei ld 32% 12,3% 22,1% 66,4%

Fjöldi 56 34 32 122

Hlutfa l l  kulnunar 45,9% 27,9% 26,2% 100%

Hlutfa l l  s tarfsa ldurs 100% 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 45,9% 27,9% 26,2% 100%

Samtals

Hver er starfsaldur þinn?

Samtals
Kulnun tengd viðskiptavinum



 

57 

Hér er starfsaldur þátttakenda borinn saman við meðaltöl þriggja þátta kulnunar til 

þess að athuga hvort að munur sé á stigi kulnunar eftir starfsaldri. Notast var við 95% 

öryggi. Þegar niðurstöður einhliða dreifigreiningar eru skoðaðar sést að það er 

marktækur munur á meðaltölum miðað við F(2, 116) = 3,409, p = 0,036 fyrir 

einstaklingsmiðaða kulnun, F(2, 120) = 7,350, p = 0,001 fyrir starfstengda kulnun og F(2, 

119) = 7,697, p = 0,001.  

Niðurstöður eftirá samanburðar sýna að ekki er marktækur munur innan 

einstaklingsmiðaðrar kulnunar.  

Niðurstöður eftirá samanburðar sýna að marktækur munur er á starfsaldri í 

flokkunum 5 ár eða minna og 6 til 20 ár, innan starfstengdrar kulnunar. Einstaklingar 

með starfsaldur á bilinu 6 til 20 ár mælast með meiri kulnun en þeir sem hafa unnið í 5 

ár eða minna. Meðalmunur er 0,493 með staðalvillu 0,152. P = 0,005. 95% öryggisbil 

fyrir muninn er 0,124 til 0,862 þar af leiðandi er hægt að álykta að munurinn liggi á 

þessu bili. Þar sem neðri mörk öryggisbilsins eru tiltölulega lág gæti verið að 

raunverulegur munur í þýði sé óverulegur. Einnig er munur á milli flokkanna 6 til 20 ár 

og 21 ár eða meira. Þeir sem hafa unnið í 21 ár eða meira mælast með minni kulnun en 

þeir sem hafa unnið í 6 til 20 ár. Meðalmunur er 0,603 með staðalvillu 0,173. P = 0,002. 

95% öryggisbil fyrir muninn er 0,184 til 1,023. Þar sem neðri mörk öryggisbilsins eru 

tiltölulega lág gæti verið að raunverulegur munur í þýði sé óverulegur. 

Niðurstöður eftirá samanburðar sýna að marktækur munur er á starfsaldri í 

flokkunum 5 ár eða minna og 6 til 20 ár, innan kulnunar sem tengist viðskiptavinum. 

Einstaklingar með starfsaldur á bilinu 6 til 20 ár mælast með meiri kulnun en þeir sem 

hafa unnið í 5 ár eða minna. Meðalmunur er 0,450 með staðalvillu 0,152. p = 0,011. 95% 

öryggisbil fyrir muninn er 0,080 til 0,818, þar af leiðandi er hægt að álykta að munurinn 

liggi á þessu bili. Þar sem neðri mörk öryggisbilsins eru tiltölulega lág gæti verið að 

raunverulegur munur í þýði sé óverulegur. Einnig er munur á milli flokkanna 6 til 20 ár 

og 21 ár eða meira. Þeir sem hafa unnið í 21 ár eða meira mælast með minni kulnun en 

þeir sem hafa unnið í 6 til 20 ár. Meðalmunur er 0,650 með staðalvillu 0,172. P = 0,001. 

95% öryggisbil fyrir muninn er 0,232 til 1,068. Þar sem neðri mörk öryggisbilsins eru 

tiltölulega lág gæti verið að raunverulegur munur í þýði sé óverulegur. 
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3.5.4 Menntun 

Þegar svörun við einstaklingsmiðaðri kulnun er greind eftir menntun sést að 13,4% 

svarenda merkja við svarmöguleika eitt eða tvö (tafla 3.19). Einstaklingar með 

háskólapróf eru þar í meirihluta eða 66,7% 

Þegar svörunin er greind eftir menntun sést að 14,3 % þeirra sem hafa menntun fram 

að háskólastigi svara á þennan hátt og 13% þeirra sem eru með háskólamenntun. 

Tafla 3.19 Einstaklingsmiðið kulnun - Menntun 

 

 

Heildarfjöldi svarenda sem merkti við svarmöguleika eitt og tvö í spurningum sem 

flokkast undir starfstengda kulnun var 13,8% (tafla 3.20). Þar af voru einstaklingar með 

háskólapróf 81,3%. 

Þegar svörunin er greind eftir menntun sést að 16,5% þeirra sem hafa háskólapróf 

svara á þennan hátt og 8,1% þeirra sem hafa menntun fram að háskólastigi. 

 

 

 

 

 

 

Nám fram að háskólastigi Með háskólapróf

Alltaf / Oft Fjöldi 5 10 15

eða Hlutfa l l  kulnunar 33,3% 66,7% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  menntunar 14,3% 13% 13,4%

Hlutfa l l  a f hei ld 4,5% 8,9% 13,4%

Stundum Fjöldi 14 40 54

 eða Hlutfa l l  kulnunar 25,9% 74,1% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  menntunar 40% 51,9% 48,2%

Hlutfa l l  a f hei ld 12,5% 35,7% 48,2%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 16 27 43

eða Hlutfa l l  kulnunar 37,2% 62,8% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  menntunar 45,7% 35,1% 38,4%

Hlutfa l l  a f hei ld 14,3% 24,1% 38,4%

Fjöldi 35 77 112

Hlutfa l l  kulnunar 31,3% 68,8% 100%

Hlutfa l l  menntunar 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 31,3% 68,8% 100%

Samtals

Hver er menntun þín?

Samtals
Einstaklingsmiðuð kulnun
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Tafla 3.20 Starfstengd kulnun - Menntun 

 

 

Eingöngu 8,7% þátttakenda merktu við svarmöguleika eitt og tvö (tafla 3.21) þegar kom 

að kulnun tengdri viðskiptavinum. Einstaklingar með háskólapróf voru í meirihluta þar 

eða 70%. Af einstaklingum með háskólamenntun eru 9% sem svara á þennan hátt og af 

einstaklingum sem hafa nám fram að háskólastigi eru það 8,1%. 

Tafla 3.21 Kulnun tengd viðskiptavinum - Menntun 

 

 

Nám fram að háskólastigi Með háskólapróf

Alltaf / Oft Fjöldi 3 13 16

eða Hlutfa l l  kulnunar 18,8% 81,3% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  menntunar 8,1% 16,5% 13,8%

Hlutfa l l  a f hei ld 2,6% 11,2% 13,8%

Stundum Fjöldi 14 30 44

 eða Hlutfa l l  kulnunar 31,8% 68,2% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  menntunar 37,8% 38,0% 37,9%

Hlutfa l l  a f hei ld 12,1% 25,9% 37,9%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 20 36 56

eða Hlutfa l l  kulnunar 35,7% 64,3% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  menntunar 54,1% 45,6% 48,3%

Hlutfa l l  a f hei ld 17,2% 31,0% 48,3%

Fjöldi 37 79 116

Hlutfa l l  kulnunar 31,9% 68,1% 100%

Hlutfa l l  menntunar 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 31,9% 68,1% 100%

Samtals

Hver er menntun þín?

Samtals
Starfstengd kulnun

Nám fram að háskólastigi Með háskólapróf

Alltaf / Oft Fjöldi 3 7 10

eða Hlutfa l l  kulnunar 30% 70% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  menntunar 8,1% 9,0% 8,7%

Hlutfa l l  a f hei ld 2,6% 6,1% 8,7%

Stundum Fjöldi 5 25 30

 eða Hlutfa l l  kulnunar 16,7% 83,3% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  menntunar 13,5% 32,1% 26,1%

Hlutfa l l  a f hei ld 4,3% 21,7% 26,1%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 29 46 75

eða Hlutfa l l  kulnunar 38,7% 61,3% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  menntunar 78,4% 59% 65,2%

Hlutfa l l  a f hei ld 25,2% 40% 65,2%

Fjöldi 37 78 115

Hlutfa l l  kulnunar 32,2% 67,8% 100%

Hlutfa l l  menntunar 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 32,2% 67,8% 100%

Samtals

Hver er menntun þín?

Samtals
Kulnun tengd viðskiptavinum



 

60 

Hér er menntun þátttakenda borin saman við meðaltöl þriggja þátta kulnunar til þess 

að athuga hvort að munur sé á stigi kulnunar eftir menntunarstigi. Notast var við 95% 

öryggi. Þegar niðurstöður einhliða dreifigreiningar eru skoðaðar sést að það er ekki 

marktækur munur á meðaltölum miðað við F(1, 110) = 0,714, p = 0,400 fyrir 

einstaklingsmiðaða kulnun, F(1, 114) = 2,938, p = 0,089 fyrir starfstengda kulnun og F(1, 

113) = 3,256, p = 0,074.  

3.5.5 Starfsdeild 

Þegar svörun við einstaklingsmiðaðri kulnun er greind eftir þeirri deild sem þátttakendur 

starfa í sést að 12,6% svarenda merkja við svarmöguleika eitt og tvö (tafla 3.22). 

Einstaklingar sem starfa í Útibúaþjónustu eru þar í meiri hluta eða 60%.  

Ef þátttakendur eru bornir saman eftir deildum sést að innan Rekstrarþjónustunnar 

eru það 14,3%, innan Útibúaþjónustunnar eru það 14,1% og innan Hugbúnaðarlausna 

eru 6,5% sem svara á þennan hátt. 

Tafla 3.22 Einstaklingsmiðuð kulnun - Starfsdeild 

 

 

Þátttakendur sem merktu við svarmöguleika númer eitt og tvö í spurningum sem falla 

undir starfstengda kulnun voru alls 14,6% (tafla 3.23). Þegar svörin eru borin saman eftir 

deildum sést að flestir sem svöruðu á þennan hátt koma úr Útibúaþjónustu eða 44,4%. 

Hins vegar þegar svörunin er skoðuð eftir deildum sést að 28,6% af 

Rekstrarþjónustunni svaraði á þennan hátt, 12,5% þátttakenda í Hugbúnaðarlausnum og 

12,1% af þátttakendum frá Útibúaþjónustu. 

Hugbúnaðarlausnir Rekstrarþjónusta Útibúaþjónusta Annað

Alltaf / Oft Fjöldi 2 2 9 2 15

eða Hlutfa l l  kulnunar 13,3% 13,3% 60% 13,3% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  s tarfs 6,5% 14,3% 14,1% 20% 12,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 1,7% 1,7% 7,6% 1,7% 12,6%

Stundum Fjöldi 16 10 29 4 59

 eða Hlutfa l l  kulnunar 27,1% 16,9% 49,2% 6,8% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  s tarfs 51,6% 71,4% 45,3% 40% 49,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 13,4% 8,4% 24,4% 3,4% 49,6%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 13 2 26 4 45

eða Hlutfa l l  kulnunar 28,9% 4,4% 57,8% 8,9% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  s tarfs 41,9% 14,3% 40,6% 40% 37,8%

Hlutfa l l  a f hei ld 10,9% 1,7% 21,8% 3,4% 37,8%

Fjöldi 31 14 64 10 119

Hlutfa l l  kulnunar 26,1% 11,8% 53,8% 8,4% 100%

Hlutfa l l  s tarfs 100% 100% 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 26,1% 11,8% 53,8% 8,4% 100%

Samtals

Hvar starfar þú?

Samtals
Einstaklingsmiðuð kulnun
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Tafla 3.23 Starfstengd kulnun – Starfsdeild 

 

 

Þegar svörun við svarmöguleikum eitt og tvö við spurningum sem falla undir kulnun 

tengda viðskiptavinum er skoðuð sést að eingöngu 8,2% þátttakenda svara á þann hátt 

(tafla 3.24). Þar af eru 50% svarenda starfsmenn útibúaþjónustu en 0% í 

Hugbúnaðarlausnum.  

Ef svörunin er skoðuð eftir deildum sést að 23,1% þátttakenda sem svara á þennan 

hátt starfa hjá Rekstrarþjónustunni og 7,6% hjá Útibúaþjónustu. 

Tafla 3.24 Kulnun tengd viðskiptavinum - Starfsdeild 

 

 

Til að sjá hvort að munur á svörum á milli deilda væri marktækur var notast við 

einhliða dreifigreiningu. Það var gert með því að bera saman mismunandi starfsdeildir 

þátttakenda við meðaltöl þriggja þátta kulnunar til þess að athuga hvort að munur sé á 

Hugbúnaðarlausnir Rekstrarþjónusta Útibúaþjónusta Annað

Alltaf / Oft Fjöldi 4 4 8 2 18

eða Hlutfa l l  kulnunar 22,2% 22,2% 44,4% 11,1% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  s tarfs 12,5% 28,6% 12,1% 18,2% 14,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 3,3% 3,3% 6,5% 1,6% 14,6%

Stundum Fjöldi 10 6 25 3 44

 eða Hlutfa l l  kulnunar 22,7% 13,6% 56,8% 6,8% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  s tarfs 31,3% 42,9% 37,9% 27,3% 35,8%

Hlutfa l l  a f hei ld 8,1% 4,9% 20,3% 2,4% 35,8%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 18 4 33 6 61

eða Hlutfa l l  kulnunar 29,5% 6,6% 54,1% 9,8% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  s tarfs 56,3% 28,6% 50% 54,5% 49,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 14,6% 3,3% 26,8% 4,9% 49,6%

Fjöldi 32 14 66 11 123

Hlutfa l l  kulnunar 26,0% 11,4% 53,7% 8,9% 100%

Hlutfa l l  s tarfs 100% 100% 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 26,0% 11,4% 53,7% 8,9% 100%

Samtals

Hvar starfar þú?

Samtals
Starfstengd kulnun

Hugbúnaðarlausnir Rekstrarþjónusta Útibúaþjónusta Annað

Alltaf / Oft Fjöldi 0 3 5 2 10

eða Hlutfa l l  kulnunar ,0% 30% 50% 20% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  s tarfs ,0% 23,1% 7,6% 18,2% 8,2%

Hlutfa l l  a f hei ld ,0% 2,5% 4,1% 1,6% 8,2%

Stundum Fjöldi 11 3 13 4 31

 eða Hlutfa l l  kulnunar 35,5% 9,7% 41,9% 12,9% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  s tarfs 34,4% 23,1% 19,7% 36,4% 25,4%

Hlutfa l l  a f hei ld 9,0% 2,5% 10,7% 3,3% 25,4%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 21 7 48 5 81

eða Hlutfa l l  kulnunar 25,9% 8,6% 59,3% 6,2% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  s tarfs 65,6% 53,8% 72,7% 45,5% 66,4%

Hlutfa l l  a f hei ld 17,2% 5,7% 39,3% 4,1% 66,4%

Fjöldi 32 13 66 11 122

Hlutfa l l  kulnunar 26,2% 10,7% 54,1% 9,0% 100,0%

Hlutfa l l  s tarfs 100% 100% 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 26,2% 10,7% 54,1% 9,0% 100,0%

Samtals

Hvar starfar þú?

Samtals
Kulnun tengd viðskiptavinum
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stigi kulnunar eftir því í hvaða deild þátttakendur starfa. Notast var við 95% öryggi. 

Þegar niðurstöður einhliða dreifigreiningar eru skoðaðar sést að það er ekki marktækur 

munur á meðaltölum miðað við F(3, 115) = 1,282, p = 0,284 fyrir einstaklingsmiðaða 

kulnun, F(3, 119) = 1,076, p = 0,362 fyrir starfstengda kulnun og F(3, 118) = 1,551, p = 

0,205. 

3.5.6 Starf 

Þegar svörun við einstaklingsmiðaðri kulnun er greind eftir starfsheiti sést að 12,6% 

svarenda merkja við svarmöguleika eitt og tvö (tafla 3.25). Svarendur sem eru titlaðir 

sérfræðingar eru þar í meiri hluta eða 66,7%%.  

Ef að þátttakendur eru bornir saman eftir starfsheiti sést að af þeim starfsmönnum 

sem eru titlaðir sérfræðingar svara 16,1% á þennan hátt og 6,9% þeirra sem eru 

einhvers konar stjórnendur. 

Tafla 3.25 Einstaklingsmiðið kulnun - Starfsheiti 

 

 

Þátttakendur sem merktu við svarmöguleika númer eitt og tvö í spurningum sem falla 

undir starfstengda kulnun voru alls 14,6% (tafla 3.26). Þegar svörin eru borin saman eftir 

starfsheiti sést að flestir sem svöruðu á þennan hátt falla undir starfsheitið sérfræðingur 

eða 55,6%.  

Sérfræðingur

Stjórnandi/ 

millistjórandi/ 

hópstjóri Annað

Alltaf / Oft Fjöldi 10 2 3 15

eða Hlutfa l l  kulnunar 66,7% 13,3% 20% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  s tarfsheitis 16,1% 6,9% 10,7% 12,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 8,4% 1,7% 2,5% 12,6%

Stundum Fjöldi 27 19 13 59

 eða Hlutfa l l  kulnunar 45,8% 32,2% 22% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  s tarfsheitis 43,5% 65,5% 46,4% 49,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 22,7% 16% 10,9% 49,6%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 25 8 12 45

eða Hlutfa l l  kulnunar 55,6% 17,8% 26,7% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  s tarfsheitis 40,3% 27,6% 42,9% 37,8%

Hlutfa l l  a f hei ld 21% 6,7% 10,1% 37,8%

Fjöldi 62 29 28 119

Hlutfa l l  kulnunar 52,1% 24,4% 23,5% 100%

Hlutfa l l  s tarfsheitis 100% 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 52,1% 24,4% 23,5% 100%

Samtals

Hvert er starfsheiti þitt?

Samtals

Einstaklingsmiðuð kulnun
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Ef svörun er skoðuð eftir starfsheitum sést að 17,2% svarenda eru stjórnendur en 

15,6% þeirra eru sérfræðingar. 

Tafla 3.26 Starfstengd kulnun - Starfsheiti 

 

 

Eingöngu 8,2% þátttakenda merktu við svarmöguleika eitt og tvö (tafla 3.27) þegar kom 

að kulnun tengdri viðskiptavinum (tafla 3,27%). Einstaklingar með sérfræðititil voru í 

meirihluta þar eða 60%.  

Ef skoðað er hvernig þessi svörun skiptist innan starfa sést að 9,5% sérfræðinga svara 

á þennan hátt og 10% stjórnenda. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sérfræðingur

Stjórnandi/ 

millistjórandi/ 

hópstjóri Annað

Alltaf / Oft Fjöldi 10 5 3 18

eða Hlutfa l l  kulnunar 55,6% 27,8% 16,7% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  s tarfsheitis 15,6% 17,2% 10% 14,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 8,1% 4,1% 2,4% 14,6%

Stundum Fjöldi 23 12 9 44

 eða Hlutfa l l  kulnunar 52,3% 27,3% 20,5% 100%

Hvorki  né Hlutfa l l  s tarfsheitis 35,9% 41,4% 30% 35,8%

Hlutfa l l  a f hei ld 18,7% 9,8% 7,3% 35,8%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 31 12 18 61

eða Hlutfa l l  kulnunar 50,8% 19,7% 29,5% 100%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  s tarfsheitis 48,4% 41,4% 60% 49,6%

Hlutfa l l  a f hei ld 25,2% 9,8% 14,6% 49,6%

Fjöldi 64 29 30 123

Hlutfa l l  kulnunar 52% 23,6% 24,4% 100%

Hlutfa l l  s tarfsheitis 100% 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 52,0% 23,6% 24,4% 100%

Samtals

Hvert er starfsheiti þitt?

Samtals

Starfstengd kulnun
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Tafla 3.27 Kulnun tengd viðskiptavinum - Starfsheiti 

 

 

Hér eru mismunandi störf þátttakenda borin saman við meðaltöl þriggja þátta 

kulnunar til þess að athuga hvort að munur sé á stigi kulnunar eftir starfsheitum. Notast 

var við 95% öryggi. Þegar niðurstöður einhliða dreifigreiningar eru skoðaðar sést að það 

er ekki marktækur munur á meðaltölum miðað við F(2, 116) = 1,113, p = 0,332 fyrir 

einstaklingsmiðaða kulnun, F(2, 120) = 1,046, p = 0,355 fyrir starfstengda kulnun og F(2, 

119) = 1,616, p = 0,203. 

 

 

Sérfræðingur

Stjórnandi/ 

millistjórandi/ 

hópstjóri Annað

Alltaf / Oft Fjöldi 6 3 1 10

eða Hlutfa l l  kulnunar 60% 30% 10% 100%

Mjög mikið / Mikið Hlutfa l l  s tarfsheitis 9,5% 10% 3,4% 8,2%

Hlutfa l l  a f hei ld 4,9% 2,5% ,8% 8,2%

Stundum Fjöldi 15 10 6 31

 eða Hlutfa l l  kulnunar 48,4% 32,3% 19,4% 100,0%

Hvorki  né Hlutfa l l  s tarfsheitis 23,8% 33,3% 20,7% 25,4%

Hlutfa l l  a f hei ld 12,3% 8,2% 4,9% 25,4%

Næstum aldrei/ Aldrei  Fjöldi 42 17 22 81

eða Hlutfa l l  kulnunar 51,9% 21,0% 27,2% 100,0%

Lítið / Mjög l ítið Hlutfa l l  s tarfsheitis 66,7% 56,7% 75,9% 66,4%

Hlutfa l l  a f hei ld 34,4% 13,9% 18% 66,4%

Fjöldi 63 30 29 122

Hlutfa l l  kulnunar 51,6% 24,6% 23,8% 100%

Hlutfa l l  s tarfsheitis 100% 100% 100% 100%

Hlutfa l l  a f hei ld 51,6% 24,6% 23,8% 100%

Kulnun tengd viðskiptavinum

Hvert er starfsheiti þitt?

Samtals

Samtals
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4 Umræður 

Tilgangur þessarar rannsóknar var að kanna líðan í starfi hjá starfsmönnum Íslandsbanka 

sem starfa ekki í framlínu en þjónusta engu að síður stóran hóp viðskiptavina. Þetta var 

gert með aðferð Copenhagen Burnout Inventory en þar er lögð áhersla á að skoða 

þreytu og örmögnun á ákveðnum sviðum lífsins (Kristensen, o.fl., 2005). Lagt var upp 

með eftirfarandi rannsóknarspurning: Hvernig upplifa starfsmenn störf sín með tilliti til 

kulnunar? Niðurstöður sýna að starfsmenn finna almennt lítið fyrir kulnun í störfum 

sínum á Lynghálsi þar sem að lág svartíðni fannst við þá svarmöguleika sem gáfu til 

kynna mikla kulnun. Hugsanlegt er því að einkenni kulnunar séu óveruleg og starfsmenn 

finni almennt fyrir mikilli skuldbindingu við störf sín og leggi sig alla fram við að leysa 

verkefni. Þessar niðurstöður eru sambærilegar við niðurstöður Fichter (2011) þar sem 

hún rannsakaði líðan fjármálaráðgjafa í Bandaríkjunum. Samkvæmt niðurstöðum hennar 

fundu starfsmenn fjármálafyrirtækja fyrir mikilli starfsánægju og skilvirkni í starfi en 

eingöngu lítill hluti þeirra fundu fyrir einkennum kulnunar (Fichter, 2011). 

Til þess að athuga hvaða þættir það væru sem hefðu áhrif á kulnun var stuðst við 

eftirfarandi undirspurningar: Er munur á kulnun sem rekja má til einstaklinga, starfa eða 

samskipta við viðskiptavini? og Hefur bakgrunnur starfsmanna áhrif á kulnun? Hér fyrir 

neðan er umræða um þær niðurstöður sem varpa ljósi á þessar spurningar.  

4.1 Umræða um tegundir kulnunar 

Leiða má að því líkur að starfsmenn fjármálafyrirtækja hafi almennt átt erfitt uppdráttar 

í störfum sínum eftir hrun bankanna 2008. Þar af leiðandi var ákveðið að skoða hvernig 

starfsmönnum Íslandsbanka reiðir af þar sem álitið var að þeim hefði fækkað mikið í 

kjölfar uppsagna og þar af leiðandi hefði álag aukist til muna á þá starfsmenn sem voru 

eftir. Í ljós kom að lítið hlutfall þátttakenda finnur fyrir einkennum sem hægt er að 

tengja kulnun. Hlutfall þeirra sem merkja við svarmöguleika ,,alltaf/ mjög mikið“ eða 

,,oft/ mikið“ voru nánast alltaf undir 30% þátttakenda. Hæsta hlutfall kulnunar var að 

finna í starfstengdri kulnun, þá einstaklingsmiðaðri kulnun og minnst í kulnun tengdri 

viðskiptavinum. Þessar niðurstöður eru í samræmi við Maslach, Schaufeli og Leiter 
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(2001) og Maslach og Goldberg (1998) en þar kemur fram að kulnun virðist frekar vera 

tengd aðstæðum í starfi en einstaklingsbundnum þáttum. Einnig kemur fram hjá 

Maslach, Schaufeli og Leiter (2001) að þættir tengdir störfum, eins og tímapressa, álag 

og ójafnvægi á þeim kröfum sem tengjast starfinu hafi meiri áhrif á kulnun en þættir 

sem tengjast viðskiptavinum. Fyrirfram var ályktað að starfsmenn finndu fyrir miklu álagi 

tengdum samskiptum við viðskiptavini sína þar sem mikil gremja ríkir í garð bankanna og 

þeirra sem þar starfa. Hugsanlegt var að reiði og óþolinmæði ytri viðskiptavina smitaðist 

ósjálfrátt yfir á starfsmenn í framlínu og þaðan til starfsmanna í bakvinnslu. Ástæða 

þessarar ályktunar var sú að samkvæmt Yagil (2008) leiðir ágreiningur milli viðskiptavina 

og starfsmanna til kulnunar hjá þeim einstaklingum sem veita þjónustu. Einnig hefur 

ágreiningur slæm áhrif á andlega líðan og geta deilur á milli starfsmanna aukið á 

örmögnun. Hins vegar er það svo að viðskiptavinir starfsmanna á Lynghálsi eru aðrir 

starfsmenn Íslandsbanka. Þar af leiðandi er hægt að álykta að samskipti milli 

starfsmanna séu yfirleitt góð og lítið um árekstra. Þessar niðurstöður renna stoðum 

undir niðurstöður Merecz, o.fl. (2009) þar sem kemur fram að einstaklingar sem eiga 

góð samskipti í starfi eru mun ánægðari en þeir sem lenda í ágreiningi á vinnustað og 

finna þar af leiðandi ekki fyrir einkennum kulnunar. 

Einu tilfellin þar sem hlutfall svarenda fór yfir 30% þátttakenda í svarmöguleikunum 

,,alltaf/ mjög mikið“ eða ,,oft/ mikið“, var í spurningu sem athugaði hvort einstaklingar 

hefðu næga orku til að hitta fjölskyldu og vini eftir vinnu og í spurningu sem athugaði 

hvort þátttakendur finna fyrir þreytu í lok vinnudags en sú spurning féll undir 

starfstengda kulnun.  

Það að flestir þátttakendur höfðu næga orku til að hitta fjölskyldu og vini er í 

samræmi við niðurstöður Ástu Snorradóttur (2009) þar sem kemur fram að mikill 

meirihluti starfsmanna fjármálafyrirtækja finnur fyrir stuðningi frá fjölskyldu og vinum. 

Því er hægt að áætla að þátttakendur sæki í samvistir við sína nánustu þar sem það létti 

álagi af þeim og það sé ein leið til að slaka á og koma þannig í veg fyrir að einkenni 

kulnunar koma fram. 

Það að starfstengd kulnun var með hæsta hlutfall svörunar tengist hugsanlega 

auknu álagi á starfsmenn eftir hrun. Samkvæmt Bakker, Demerouti og Verbeke, (2004) 

eiga starfsmenn sem finna fyrir miklu álagi og pressu um aukin afköst hættara á að 
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upplifa tilfinningalega örmögnun. Ef miðað er við könnun Ástu Snorradóttur (2009) 

sögðu 44% starfsmanna fjármálafyrirtækja að þeim þætti starf sitt frekar erfitt andlega 

og rúm 33% sögðu að álag væri mikið í störfum þeirra. Þetta helst hugsanlega í hendur 

við það að þátttakendur í þessari rannsókn sögðust finna fyrir mikilli þreytu þegar 

vinnudegi þeirra væri að ljúka. Líklega er hægt að tengja þetta við mikinn hraða sem 

einkennir fjármálafyrirtæki á Íslandi. Mikil áhersla er á skjót vinnubrögð ásamt því að 

sífelldar lagasetningar um breytt vinnulag og lokafresti sem eru festir í lög bæta miklu 

álagi á starfsmenn. Árið 2009 sögðu 24% starfsmanna að þeir gætu sjaldan stjórnað því 

hvað það væri mikið að gera hjá þeim (Ásta Snorradóttir, 2009) en líklega er þetta enn 

með sama sniði þar sem áherslan í störfunum er að leysa þau vandamál sem berast inn 

á borð. Starfsmenn geta ekki stjórnað því hve margir viðskiptavinir leita til þeirra en það 

getur aukið á óvissu og upplifað stjórnleysi og valdið því að starfsmönnum finnist þeir 

vera ofhlaðnir verkefnum.  

4.2 Umræða um lýðfræðilega þætti 

Lögð var áhersla á að skoða hvort ákveðnir þættir í bakgrunni þátttakenda hefðu áhrif á 

stig kulnunar. Í þessari rannsókn var skoðað hvort kyn, aldur, starfsaldur, menntun, 

starfsdeild eða starfstitill hefði áhrif á upplifaða kulnun. Einnig var skoðað hvort þessar 

bakgrunnsbreytur hefðu meiri áhrif í einni tegund kulnunar frekar en annarri.  

Megin niðurstaða rannsóknarinnar er sú að marktækur munur fannst á starfsaldri 

innan starfstengdrar kulnunar og kulnunar tengdri viðskiptavinum. Þetta þýðir að þeir 

einstaklingar sem hafa starfað hjá Íslandsbanka á bilinu 6 til 20 ár og tóku þátt í 

rannsókninni, finna fyrir mestri kulnun í störfum sínum. Hugsanlega eru það 

einstaklingar sem eru með fjölskyldur og hafa lítið svigrúm til að takast á við aukin 

verkefni í starfi sem finna mikið fyrir þessum einkennum þar sem þeir telji sig ofhlaðna 

nú þegar. Þegar aldur svarenda var skoðaður sést að einstaklingar sem eru á aldrinum 

30 til 39 ára finna mest fyrir einkennum kulnunar sem tengist starfi og viðskiptavinum. 

Hins vegar var ekki marktækur munur milli mismunandi aldurshópa og því er ekki hægt 

að fullyrða að mesta kulnunin eigi sér stað hjá þessum aldurshópi. Þetta styður þó 

niðurstöður rannsókna sem Maslach, Schaufeli og Leiter (2001) hafa gert á 

lýðfræðilegum þáttum en þar kemur fram að kulnun komi helst fram hjá einstaklingum 

sem eru undir 40 ára. Talið er að kulnun komi frekar fram snemma á starfsferlinum 
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þegar nýjabrumið er farið af starfinu. Þar sem starfsaldurshópurinn 6 til 20 ár er langur 

er erfitt að segja nákvæmlega til um við hvaða starfsaldur er hætt á mestri kulnun. Ef 

miðað er við umfjöllun Maslach, Schaufeli og Leiter (2001) er líklegt að þeir sem hafi 

upplifað kulnun hafi annað hvort hætt eða fengið tækifæri til að takast á við einkennin 

þar sem minni líkur eru á því að einstaklingar finni fyrir kulnun seinna á starfsferlinum. 

Ef kulnun er skoðuð út frá því hvernig störf þátttakendur vinna og hvert starfsheiti 

þeirra er sést að mestu kulnunina er að finna í starfstengdri kulnun. Hins vegar var ekki 

að finna marktækan mun á svörum og því er erfitt að segja með vissu að kulnun sé 

algeng í einu starfi frekar en öðru eða einni deild frekar en annarri. Þetta sýnir okkur þó 

að þeir einstaklingar sem svöruðu spurningakönnuninni hafa fundið fyrir einkennum í 

sínu starfi sem hægt er að tengja við kulnun. Þar sem ekki var verið að mæla stig 

kulnunar er ekki hægt að segja til um á hvaða stigi þessi einkenni eru en víst er að þau 

eru nægilega mikil til þess að ákveðinn fjöldi einstaklinga greindi frá þeim í þessari 

rannsókn.  

Sú deild sem var með mestu svörunina þegar kom að starfstengdri kulnun var 

Útibúaþjónusta en sú deild þjónustar útibú Íslandsbanka eins og kemur fram í nafni 

hennar. Starfsmenn þessarar deildar vinna mjög mismunandi störf og í henni starfa í 

kringum 100 einstaklingar. Þar af leiðandi er erfitt að benda á einn ákveðinn þátt sem 

veldur þessari upplifun starfsmanna. Hins vegar er þessi deild bakland útibúanna og 

vinnur að því að auðvelda störf þeirra sem starfa í framlínu. Hugsanlegt er því að álag 

tengt þjónustu við ytri viðskiptavini hafi áhrif á vinnuálag í þessari deild þar sem mikið af 

skjalavinnslu og utanum haldi um flókin mál fer fram innan hennar. 

Ljóst er að kulnun tengist mörgum ólíkum þáttum og því er erfitt að negla niður 

hvaða þættir það eru sem valda því að einstaklingar finni fyrir einkennum kulnunar. 

Samkvæmt Schaufeli, Leiter og Maslach (2009) er ekki einn ákveðinn þáttur sem orsakar 

kulnun heldur samverkandi þættir sem tengjast einstaklingum, skipulagsheildum og 

þeim störfum sem þessir einstaklingar vinna. Þar af leiðandi virðist kulnun vera frekar 

loðið hugtak, sem er sett fram til að valda skipulagsheildum vandræðum. Svo er hins 

vegar ekki. Stjórnendur skipulagsheilda verða að átta sig á því að einstaklingar geta 

upplifað kulnun í hvaða starfi sem er. Til að vinna gegn starfsmannaveltu og 

þekkingarleka verða allir að gera sér grein fyrir því að vandamálið er samtvinnað við 
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skipulagsheildir, einstaklinga og þær aðferðir sem notaðar eru til að vinna störf. Þar af 

leiðandi er áhrifaríkasta leiðin til að takast á við kulnun að breyta verkferlum ásamt því 

að aðstoða starfsmenn við að takast á við þá hluta starfs sem veldur mestu álagi. Fyrir 

skipulagsheildir borgar það sig að leggja vinnu í að rannsaka kulnun því samkvæmt 

Angerer (2003) verða starfsmenn hollari skipulagsheildinni ásamt því að þeir skila betra 

verki ef þeir finna að hagur þeirra er borinn fyrir brjósti. 
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5 Lokaorð 

Lagt var af stað með rannsóknarspurninguna: Hvernig upplifa starfsmenn störf sín með 

tilliti til kulnunar? og undirspurningarnar: Er munur á kulnun sem rekja má til 

einstaklinga, starfa eða samskipta við viðskiptavini? og hefur bakgrunnur starfsmanna 

áhrif á kulnun? Niðurstöður rannsóknarinnar sýna að starfsmenn finna almennt lítið fyrir 

kulnun í störfum sínum. Þó hlutfall kulnunar væri lágt var mestu kulnun að finna í 

þáttum tengdum störfum, þá persónulegum þáttum og minnst kulnun var í þáttum 

tengdum viðskiptavinum. Þegar bakgrunnsbreytur voru skoðaðar kom í ljós að 

marktækur munur er á kulnun eftir starfsaldri innan þátta sem tengjast störfum og 

viðskiptavinum en mestu kulnunina var að finna hjá þeim sem höfðu starfað hjá 

Íslandsbanka í 6 til 20 ár. Starfsmenn sem voru á aldrinum 30 til 39 ára voru með hæstu 

svartíðni í þáttum sem tengjast störfum og viðskiptavinum en ekki fannst markækur 

munur á þessum aldurshóp og öðrum og því er erfitt að fullyrða að þessi aldurshópur 

finni fyrir meiri kulnun en aðrir. Þar sem rannsóknin var eingöngu gerð á litlum hluta 

starfsmanna Íslandsbanka er erfitt að alhæfa um alla starfsmenn út frá niðurstöðunum. 

Hins vegar gefur rannsóknin okkur ákveðna hugmynd um það hvaða þættir hafa áhrif á 

kulnun en það er mikilvægt þegar kemur að því að reyna að koma í veg fyrir að einkenni 

kulnunar komi fram. Eins og áður sagði er kulnun ákveðinn endapunktur ferils sem hefur 

í flestum tilfellum tekið langan tíma að þróast. Ástæður þessa geta bæði tengst atvikum 

í einkalífi einstaklinga eða atvikum í starfi eða í umhverfi skipulagsheilda. Mismunandi er 

eftir einstaklingum hvort þeir finni fyrir einkennum kulnunar. Þegar starfsmenn hafa 

búið lengi við mikið álag er viðbúið að ákveðin merki um þreytu og örmögnun komi 

fram. Í niðurstöðunum sést að flestir starfsmenn hafa fundið fyrir þreytu en þó að svo 

litlu leyti að það hefur ekki haft veruleg áhrif á starfsgetu þeirra. Ljóst er að starfsmenn 

Íslandsbanka eru jafn ólíkir og þeir eru margir en þeir sem tóku þátt í rannsókninni hafa 

langflestir að öllum líkindum tekist að jafna sig á, eða að bægja frá sér einkennum 

mikillar streitu í kjölfar bankahrunsins. Hins vegar virtist lítill hluti svarenda finna fyrir 

einkennum kulnunar. Erfitt er að segja á hvaða stigum sú kulnun er en þetta gefur 

ákveðna vísbendingu um að öllum starfsmönnum líði ekki nægilega vel. Ýmsar ástæður 
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geta verið þess valdandi að starfsmenn leiti sér ekki aðstoðar eða tali um starfið, 

vinnuumhverfið eða persónuleg málefni sem valda þeim hugarangri. Hugsanlega væri 

hægt að reyna að breyta frammistöðusamtölum þannig að þau fælu einnig í sér mat á 

upplifun af starfinu og vinnuumhverfinu sem því fylgir. Einnig væri hægt að leggja CBI 

spurningalistann fyrir starfsmenn eða láta þá taka sjálfspróf til þess að meta stig 

kulnunar. Með því er hægt að fá upplýsingar um þá þætti sem hverjum starfsmanni 

finnst sérstaklega streituvaldandi og getur leitt til kulnunar í starfi hans. Ef kulnun 

starfsmanns er starfstengd væri í kjölfarið hægt að skoða breytingar á 

starfsfyrirkomulagi og þá hugsanlega breyta verkefnum eða breyta um starfsumhverfi 

starfsmanna þar sem einkenni kulnunar geta minnkað ef einstaklingurinn er tekinn úr 

því umhverfi og þeim verkefnum sem liggja þyngst á honum. Þar sem kulnun snýr ekki 

eingöngu að störfum og vinnuumhverfi væri hægt að gera sálfræðiaðstoð aðgengilegri 

eða bjóða upp á námskeið innan Íslandsbanka sem aðstoða við að minnka streitu í 

persónulegu lífi starfsmanna. Þar má til dæmis nefna tímastjórnun og innhverfa íhugun. 

Í þessari rannsókn voru eingöngu sex bakgrunnsþættir kannaðir þegar skoðað var 

hvort bakgrunnur svarenda hefði áhrif á kulnun. Til þess að fá skýrari mynd af því hvað 

hvaða þættir hafa í raun áhrif hefði einnig mátt spyrja um fjölskylduhagi, áhugamál, fyrri 

störf og hugsanlega sögu um heilsufar til að betur sé hægt að átta sig á því hvort 

ákveðnum einstaklingum sé hættara við kulnun en öðrum. Einnig hefði mátt spyrja út í 

líkamlega og andlega heilsu starfsmanna þar sem upplýsingar um það hefði getað 

varpað ljósi á þær afleiðingar sem kulnun hefur í för með sér. Til að fá skýrari mynd um 

áhrif hrunsins haustið 2008 væri hægt að leggja fyrir rannsókn sem snerti sem flesta 

starfsmenn fjármálafyrirtækja og kanna hvernig starfsánægja þeirra væri, hvernig 

skuldbinding við störf væri ásamt því að kanna upplifaða kulnun. Þannig væri hægt að 

skoða raunverulega upplifun af störfum innan íslenska bankakerfisins. 

Þar sem þessi rannsókn náði eingöngu til eins fimmta af starfsmönnum Íslandsbanka 

væri hægt að endurtaka hana í ákveðnum deildum eða í bankanum öllum til að fá 

skýrari mynd á stig kulnunar innan skipulagsheildarinnar. Þá væri sérstaklega áhugavert 

að skoða starfsmenn útibúa Íslandsbanka þar sem álag hefur líklega verið viðvarandi í 

langan tíma á þeim starfsstöðvum.  
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Viðauki 1 

Bréf til þátttakenda 

 

Ágæti starfsmaður Íslandsbanka. 

Ég heiti Ásta Sigríður Skúladóttir og er að vinna lokaverkefni í mastersnámi í 

mannauðsstjórnun við Háskóla Íslands. Leiðbeinandi minn við verkefnið er Árelía Eydís 

Guðmundsdóttir.  

Lokaverkefnið snýst um að greina líðan í starfi hjá Íslandsbanka og bið ég þig þess 

vegna að taka þátt í þessari könnun. Til þess að niðurstöður könnunarinnar verði sem 

áreiðanlegastar er mikilvægt að sem flestir taki þátt í henni.  

Svör þín eru fyllsta trúnaðarmál. Könnuninni er svarað á netþjóni og eru gögnin varin 

því að aðrir geti skoðað þau og ekki er hægt að rekja svör til þátttakenda. 

Það tekur innan við 10 mínútur að svara spurningunum og lögð er áhersla á að þú 

svarir þeim af bestu vitund og fullri hreinskilni en þó án mikillar yfirlegu. Ég bið þig að 

svara könnuninni sem allra fyrst. 

Áður en þú byrjar ber mér að tilkynna, að þér er hvorki skylt að svara einstökum 

spurningum né könnuninni í heild. 

Ef þú hefur einhverjar spurningar eða vilt koma einhverju á framfæri þá er þér 

velkomið að hafa samband á netfangið ass31@hi.is 

Spurningalistinn birtist með því að smella á slóðina hér fyrir neðan.  

http://www.createsurvey.com/s/chwi2Y/ 

Með fyrirfram þökk 

 

Ásta Sigríður Skúladóttir 
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Viðauki 2 

Spurningalisti 

 

1. Hversu oft finnur þú fyrir þreytu?  

Alltaf  Oft  Stundum Sjaldan  Næstum aldrei / aldrei 

                                    

 

2. Finnur þú fyrir þreytu í lok vinnudags?  

Alltaf  Oft  Stundum Sjaldan  Næstum aldrei / aldrei 

                                    

 

3. Ertu þreyttur á því að vinna fyrir viðskiptavini þína?  

Alltaf  Oft  Stundum Sjaldan  Næstum aldrei / aldrei 

                                    

 

4. Hversu oft finnst þér þú vera líkamlega uppgefin? 

Alltaf  Oft  Stundum Sjaldan  Næstum aldrei / aldrei 

                                    

 

5. Verður þú þreytt/ur við tilhugsunina um annan dag í vinnunni? 

Alltaf  Oft  Stundum Sjaldan  Næstum aldrei / aldrei 

                                    
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6. Veltir þú því stundum fyrir þér hversu lengi þú getur haldið áfram að vinna fyrir 

viðskiptavini þína?  

Alltaf  Oft  Stundum Sjaldan  Næstum aldrei / aldrei 

                                    

   

7. Skapraunar vinnan þín þér?7 

Mjög mikið         Mikið        Hvorki né  Lítið  Mjög lítið 

                                                                       

 

8. Finnst þér erfitt að vinna með viðskiptavinum þínum? 

Mjög mikið         Mikið        Hvorki né  Lítið  Mjög lítið 

                                                                       

 

9. Finnst þér þú vera útbrunnin vegna vinnu þinnar? 

Mjög mikið         Mikið        Hvorki né  Lítið  Mjög lítið 

                                                                       

 

10. Verður þú þreytt/ur á að vinna fyrir viðskiptavini þína? 

Mjög mikið         Mikið        Hvorki né  Lítið  Mjög lítið 

                                                                       

 

11. Finnst þér þú gefa meira en þú færð til baka þegar þú vinnur fyrir viðskiptavini þína? 

Mjög mikið         Mikið        Hvorki né  Lítið  Mjög lítið 

                                                                       

 

12. Skaprauna viðskiptavinir þínir þér? 

Mjög mikið         Mikið        Hvorki né  Lítið  Mjög lítið 

                                                                       
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13. Er vinnan þín tilfinningalega erfið? 

Mjög mikið         Mikið        Hvorki né  Lítið  Mjög lítið 

                                                                       

14. Hversu oft finnst þér þú vera tilfinningalega uppgefin? 

Alltaf  Oft  Stundum Sjaldan  Næstum aldrei / aldrei 

                                    

 

15. Hefur þú næga orku til að hitta fjölskyldu og vini fyrir utan vinnutíma? 

Alltaf  Oft  Stundum Sjaldan  Næstum aldrei / aldrei 

                                    

 

16. Hversu oft hugsar þú ,,ég get þetta ekki lengur“? 

Alltaf  Oft  Stundum Sjaldan  Næstum aldrei / aldrei 

                                    

 

17. Finnst þér hver einasta stund í vinnunni þreyta þig? 

Alltaf  Oft  Stundum Sjaldan  Næstum aldrei / aldrei 

                                    

 

18. Hversu oft finnst þér þú vera úrvinda? 

Alltaf  Oft  Stundum Sjaldan  Næstum aldrei / aldrei 

                                    

 

19. Hversu oft finnur þú fyrir slappleika? 

Alltaf  Oft  Stundum Sjaldan  Næstum aldrei / aldrei 

                                    
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20. Kyn? 

 Karl  Kona 

                

 

21. Hver er aldur þinn? 

 19 ára og yngri 

 20-29 ára 

 30-39 ára 

 40-49 ára 

 50-59 ára 

 60 ára og eldri 

 

22. Hver er starfsaldur þinn? 

 Minna en 2 ár 

 2-5 ár 

 6-10 ár 

 11-15 ár 

 16-20 ár 

 21-30 ár 

 31 ár eða meira 

 

23. Hver er menntun þín? 

 Grunnskólapróf 

 Stúdentspróf 

 Iðnmenntun/verknám 

 Bóklegt/ verklegt framhaldsnám 

 Háskólapróf (grunnnám) 

 Framhaldsnám úr háskóla 

 Annað 
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24. Í hvaða deild starfar þú? 

 Hugbúnaðarlausnir 

 Rekstrarþjónusta 

 Útibúaþjónusta 

 

25. Hvert er starf þitt? 

 Sérfræðingur 

 Stjórnandi/millistjórnandi/hópstjóri 

 Annað 

 

 


