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Abstract

It is vital that the reception and training of new recruits is well managed.
Studies suggest that it can deliver companies lower employee turnover, fewer
errors, increased productivity, improved service as well as fewer accidents with
newcomers.

When a new employee attends work for the first time it is important to keep in
mind that his first experience of the company will in some way shape his views
as well as influences his job satisfaction and loyalty to the company. The first
information a newcomer receives are the ones that he’ll remember the longest,
therefore it’s important to give careful consideration to their reception.
The project was carried out in cooperation with Icelandair Hotel Akureyri and
the research question presented was: "What is the best way to receive
newcomers at Icelandair Hotel Akureyri?”. At the start of the project it was
clear that no formal training of recruits took place at the hotel. An interview
was conducted with Sigran Bjork Jakobsddttir, hotel manager, as well as a
questionnaire sent via email to six hotel employees. The response rate was
100%.

The main result was that the reception for the employees that participated in
the study was not good enough and a proposal was presented to improve it.
Icelandair Hotel Akureyri should use a checklist (see appendix three) when
receiving newcomers to ensure that no information is left out, as well as
sending the company quality manual to employees before they start working at
the hotel, since that is when employees are at the most impressionable. A test
should also be presented to underline the importance of the manuals contents

(see appendix four).
Keywords:
v Checklist
v Newcomer training
v Training methods
v Reception for newcomers

v" Icelandair Hotel Akureyri
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Utdrattur

Miklu mali skiptir ad vel sé stadid ad mottoku og pjalfun nylida en rannsoknir
benda til pess ad pad geti skilad fyrirteekjum leegri starfsmannaveltu, feerri

mistokum, auknum afkdstum, beettri pjonustu asamt feerri slysum hja nylioum.

Pegar nyir starfsmenn meta til starfa fyrsta vinnudaginn parf ad huga ad pvi ad
fyrsta upplifunin af vinnustadnum muni moéta skodanir hans asamt pvi ad hafa
ahrif & starfsanaegju og tryggd hans vid fyrirteekid. Fyrstu upplysingarnar sem

nylidar fa eru peaer sem endast best, pvi parf ad huga vel ad méttoku peirra.

Verkefnid var unnid i samstarfi vid Icelandair Hotel Akureyri og var
rannsoknarspurningin sem sett var fram: ,,Hvernig er best ad standa ad mottoku
nylida hja Icelandair Hotel Akureyri?*. | upphafi verkefnisins var ljost ad
engin formleg nylidapjalfun & sér stad hja hotelinu. Tekid var vidtal vid
Sigrunu Bjork Jakobsdottur, hotelstjora d&samt pvi ad spurningalisti var sendur i

tolvuposti til sex starfsmanna hotelsins. Svarhlutfall var 100%.

Helstu nidurstddur voru peaer ad si mottaka sem starfsmennirnir sem toku patt i
rannsokninni fengu voru ekki négu godar og 16gd var fram tillaga ad beettri
mottoku. Icelandair Hotel Akureyri tti ad notast vid gatlista (sja vidauka prja)
vid méttoku nylida til pess ad tryggja ad ekkert gleymist asamt pvi ad senda
gaedahandbdk fyrirtaekisins til starfsmanna adur en peir hefja storf, en pa eru
starfsmenn ahrifagjarnastir. Einnig etti ad leggja prof fyrir starfsmenn ar
geedahandbdkinni til pess ad leggja rika aherslu & mikilvaegi pess ad kunna pad

sem par kemur fram (sja vidauka fjogur).

Lykiloro:
v' Gatlisti
v" Nylidapjalfun
v' bjélfunaradferdir
v' Mottaka nylida

v" Icelandair Hétel Akureyri
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Inngangur

Nylidapjalfun skiptir fyrirteeki miklu mali par sem fyrsta upplifun starfsmanns
af fyrirteekinu motar skodanir hans og hefur ahrif a starfsanaegju (Svafa
Gronfeldt og Jensina Bodvarsdottir, 1998, bls. 4-7). Fyrirteki purfa ad atta sig
& mikilveegi nylidapjalfunar til pess ad haegt sé ad lagmarka starfsmannaveltu
og auka starfsanaegju (Ingi Runar Edvardsson, 2003, bls. 9). I pessu verkefni
verdur fjallad um mottoku og pjalfun nyrra starfsmanna ut fra fraedilegu
sjonarhorni auk pess sem skodad verdur hvernig stadid er ad mottoku og
pjalfun nyrra starfsmanna hja Icelandair Hotel Akureyri. Markmidid er ad
komast ad pvi hvernig best sé ad standa ad mottoku nylida hja Icelandair Hotel

Akureyri.

Hofundur hafdi samband vid Sigranu Bjork Jakobsdottur, hételstjora, til ad
kanna hvort hun hefdi dhuga a ad lata vinna fyrir sig starfsmannatengt verkefni.
SG var raunin, par sem engin formleg méttaka nylida & Akureyri & sér stad og
er pad adallega vegna pess ad pegar hételid var opnad var einfaldlega ekki timi

og pvi var 6llum hent i djapu laugina.

I skyrslunni er unnid Gt fra rannsoknarspurningunni: ,,Hvernig er best ad standa

ad mottoku nylida hja Icelandair Hotel Akureyri?“

Verkefnid skiptist i nokkra hluta. Byrjad er & fraedilegri umfjéllun um mottoku
nylida, starfsgreining og tilgangur og markmid nylidapjalfunar skodadur. Naest
er fjallad um parfagreiningu, rddningu starfsmanna og fyrstu dagana i nyju
starfi, par & eftir er arangur og eftirfylgni pjalfunarinnar skodadur. Farid er yfir
mismunandi pjalfunaradferdir og skodadir kostir peirra og gallar, einnig geta
komid upp erfidleikar vid nylidapjalfun og er farid yfir nokkur vandamal pessu
tengdu asamt pvi ad fjallad verdur um hvernig hagt sé ad meta arangur

pjalfunarinnar.

Neesti hluti fjallar um Icelandair Hétel Akureyri, ségu pess og hvernig hotelid
stendur ad mottoku nylida i dag. Einnig er fjallad um gadahandbdk sem

starfsmenn hafa adgang ad a vinnustadnum.

Sidasti hluti verkefnisins inniheldur rannsoknina sjalfa par sem farid er yfir

tilgang hennar og markmid, hvernig gagna var aflad og hvernig péatttakendur i



Lokaverkefni 2106 JG

rannsokninni voru valdir. Nest er drvinnsla og ad lokum er samantekt a pvi

sem hotelid gerir i dag og komid med tillégu ad nyrri nylidapjalfun.

Verkefnid hefur hagnytt gildi fyrir Icelandair Hotel Akureyri par sem hin
dregur fram mikilveegi pess ad sinna nylidapjalfun asamt pvi ad koma med
tillogu ad pjalfun fyrir hotelid. Hofundur vonar ad fyrirteekid geti nytt sér pad

sem fram kemur i skyrslunni vid méttoku nylida.

Vinna vid verkefnid hofst i jandar 2012 og lauk i juli 2012. Verkefnid var
unnid i samstarfi vid Sigranu Bjork Jakobsdoéttur, asamt pvi ad studst var vid
fyrirliggjandi gogn og svor starfsmanna vid spurningalista sem peir fengu

sendann.
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1.Moéttaka nylida

Mikilvaegt er ad standa vel ad mottoku og pjalfun nylida par sem rannsoknir
benda til pess ad ef mottaka peirra er markviss getur pad lekkad
starfsmannaveltu fyrirteekisins umtalsvert. Einnig getur pjalfun peirra skilad
fyrirteekinu téluveroum ardi i formi feerri mistaka, betri pjonustu, aukinna
afkasta, betri nytingu hraefnis sem og faerri slysum hja nylioum (Svafa
Gronfeldt og Jensina Bodvarsdottir, 1998, bls. 4-7).

Petta & einnig vio um mottoku sumarstarfsfolks sem kemur inn i fyrirteekid i 2-
3 méanudi, oft & haannatima. Formleg méttaka hjalpar peim ad komast fljott og
vel inn i p4 menningu sem rikir i fyrirteekinu og ad sja hvernig storf eru unnin
af hendi. begar um afleysingarfolk er ad reda ma po stytta mottokuferlio
(Arney Einarsdéttir og Sigridur bradur Stefansdéttir, 2009, bls. 20).

Fyrsti dagurinn i nyju starfi skiptir miklu mali par sem fyrsta upplifunin af
vinnustadnum métar skodanir og hefur ahrif & starfsdnegju og tryggd vid
fyrirteekid (Svafa Gronfeldt og Jensina Bodvarsdottir, 1998, bls. 4-7).

Pegar nyr starfsmadur hefur storf parf ad hefja pjalfun hans sem fyrst pvi a pvi
timabili eru nylidar ahrifagjarnastir. Fyrstu upplysingarnar og skilabodin sem
nylidar fa& eru pau sem endast best, pvi parf ad vanda mottoku nyrra
starfsmanna (Cooke, 1989, bls. 20-21).

1.1. Starfsgreining

Vid radningu starfsmanna parf ad vita ad hverju er leitad, i hvada starf er verid
ad rada, asamt pvi ad skilgreina pa eiginleika sem nyr starfsmadur parf ad bua
yfir. ltarleg starfsgreining hjéalpar til vid radningar en pa veit s& sem sér um
raoninguna tilgang starfsins, skyldur, abyrgd og st6du pess i skipuriti
fyrirtekisins (Beardwell og Claydon, 2007, bls. 200-202). Starfsgreining er
grundvollur pess ad sa sem radinn er i starfid sé sa rétti og falli ad peirri
menningu og peim starfsforsendum sem til stadar eru (Gylfi Dalmann
Adalsteinsson, 2005, bls. 173-185).
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Starfsgreining er vandasamt verk og pegar rada a i nytt starf felur han i sér
mikla abyrgd par sem nytt starf eykur fastan kostnad fyrirteekis. bess vegna
parf ad vanda verkid og hanna greininguna med pad ad leidarljosi ad sa sem
radinn er hjalpi fyrirteekinu ad komast enn naer markmidum sinum. Sa vinna
sem 16g0 er i starfsgreininguna mun pvi ekki einungis nytast vid radningu og
mottoku nyrra starfsmanna heldur einnig vid starfsmat og greiningu & 6drum
pattum, svo sem launum, bonusum og frammistédumati. Einnig nytist
starfsgreiningin ef endurmeta & 6ryggismal, endurhanna storf eda vinnuvernd
(Asta Bjarnadéttir, 2012, bls. 13-25). Med starfsgreiningu er kominn
grundvollur pess hvernig meta skal storf Gt frd somu forsendum en ekki peim
starfsmonnum sem vinna pau. Med pessu méti er audveldara ad rokstydja
launadkvardanir og koma i veg fyrir kynjabundinn launamismun (Dessler,
2005, bls. 112-113).

Starfsgreining er notud til ad Gtbda starfslysingu (Dessler, 2005, bls. 112), p.e.
ad skilgreina personulega eiginleika sem og hafni pess starfsmanns sem gegnir
viokomandi starfi. Fyrst parf ad skilgreina helstu verkefni og verkpatti
starfsins og rada peim upp eftir pvi hve mikilveagir peir eru. Ad lokum parf ad
skilgreina pa pekkingu, getu, ferni &samt 6drum eiginleikum sem starfsmadur
parf ad bua yfir til pess ad geta sinnt starfinu @ sem bestan hatt (Arney
Einarsdottir og Sigridur bradur Stefansdottir, 2009, bls. 7-8). Mikilveegt er po
ad hafa starfslysinguna opna, p.e. ad taka fram ad starfsmadur vinni auk pess
onnur tilfallandi verk svo ekki komi upp su stada ad allir starfsmenn segi ad
akvedid verk sé ekki i sinum verkahring og p.a.l. enginn sem vill vinna pad
verk (Asta Bjarnadottir, 2012, bls. 17-18).

Ymsar adferdir er haegt ad nota til pess ad afla peirra upplysinga sem til parf
vid starfsgreiningu. Til deemis vidtél, spurningalista, dagbakur og athuganir en
vidtol eru algengasta leidin. Stjornendur geta notast vid prenns konar
vidtalsadferdir, einstaklingsviotol, hopviotdl med starfsménnum sem sinna
sama starfi og ad tala vio yfirmenn sem pekkja starfid vel en pad hentar vel
begar mikill fjoldi starfsmanna sinnir sama starfi. bPegar vidtal er tekid parf ad
gera grein fyrir tilgangi pess svo vidmalandi atti sig a pvi hverju leitad er ad og
geti lyst starfi sinu @ sem bestan hatt. Kostir vidtalsadferdanna eru peir ad

liklegra er ad fram komi upplysingar sem annars hefdu ekki komid fram, t.d.
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med spurningalista og adferdin er fljotleg og einféld. Gallarnir eru hinsvegar
beir ad starfsgreining er oft & tiodum undanfari nyrra launadtreikninga og geta
pvi starfsmenn nytt sér pad med pvi ad ykja sumar skyldur og lagmarka adrar.
pannig verdur skekkja i greiningunni og erfitt ad fa réttar upplysingar. Einnig
geta komid fjélmargar utgafur af sama starfinu eftir pvi vid hvern talad er
(Dessler, 2005, bls. 114-116).

Pegar notast er vid spurningalista parf ad &kveda hvort hann eigi ad vera
itarlegur tékklisti eda opinn, p.e. ad starfsmadur segi fra starfi sinu, hvada verk
bad inniheldur og hve langur timi fer i hvern péatt. Bestu spurningalistarnir
innihalda badar atgéafurnar, skipulagdar spurningar og opnar. Kostir pessarar
adferoar eru ad petta er fljotvirk leid og ddyrari en ad taka viotol vid hundrud
starfsmanna. Gallarnir eru peir ad pad getur verid mjog dyrt og timafrekt ad
hanna gdda spurningalista (Dessler, 2005, bls. 116-117).

Onnur leid er ad lata starfsmenn halda dagbok, pa skra peir allt sem peir gera
sem og pann tima sem pad tekur. Vid pad er haegt ad fa mjdg itarlega lysingu &
hverju starfi, sérstaklega ef vidtol eru tekin eftir dagbdkarskrifin. Vid pessa
adferd eins og adrar pa getur pad komid upp ad starfsmenn yki sumar skyldur &
medan dregid er Ur 6drum. Gallinn er hins vegar sa ad pad verdur ad treysta &
ad starfsmennirnir muni hvad peir hafa verid ad gera pegar peir skré i dagbok
sina (Dessler, 2005, bls. 117).

Sidasta leidin sem fjallad verdur um hér eru athuganir en pa er fylgst med
starfsmonnum ad storfum. Athuganir eru sérstaklega gagnlegar pegar greina a
storf par sem likamlegir peettir skipta miklu mali og eru peer oft notadar med
vidtolum (Dessler, 2005, bls. 117).

1.2. Tilgangur og markmid

Nylidapjalfun getur verid eina pjalfunin sem vidkomandi starfsmadur fer og
bvi er mikilvaegt ad standa vel ad henni. Med skipulagdri méttoku eru minni
likur en ella & ad starfsmenn heetti storfum & fyrstu manuéum i nyju starfi en
bad getur verid dyrt ad rada og pjalfa starfsmenn sem hatta storfum fljott. Nyr

starfsmadur verdur fljotari ad na tokum a starfi sinu og ad kynnast
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samstarfsfélogum en pad getur dregid ur likum & &greiningi. Avinningur
fyrirteekja er einnig sa ad audveldara verdur ad innleida nyja tekni og
vinnuadferdir (Ingi Bogi Bogason og Ingi Runar Edvardsson, 2008, bls. 10-14).
Fleiri kostir eru folgnir i pvi ad hafa nylidapjalfun, aukin framlegd, anagdari
starfsmenn og laegri kostnadur. Nyr starfsmadur ner ad kynnast starfi sinu sem
fyrst og finnst hann leggja eitthvad ad morkum fra upphafi og verdur p.a.l.
oruggari i starfi og lidur betur (Rapp, 1999, bls. 47-49).

Markmid nylidapjalfunar eru medal annars eftirfarandi:
v AJ skapa jakveed tengsl vid fyrirtaekio fra upphafi.

v AJ halda starfsmannaveltu i lagmarki en synt hefur verid fram & ad

helmingur nyrra starfsmanna heettir innan ars i starfi.
v" Ad draga Ur kvida nyrra starfsmanna og ad auka 6ryggi peirra.

v’ A0 stytta timann sem pad tekur nyjan starfsmann ad na fullum
afkdstum og pann tima sem pad tekur ad upplysa vidkomandi um
fyrirteekid og starfid.

v" Ad koma aleidis 6llum peim upplysingum sem nyr starfsmadur parf ad

vita (Ingi Bogi Bogason og Ingi Runar Edvardsson, 2008, bls. 14).

Mikilveegt er ad atta sig & pvi ad nylidapjalfun snyst ekki einungis um reglur,
heldur einnig ad bjéda starfsmenn velkomna og lata peim lida eins og peir séu
hluti af heildinni. Pad ma alls ekki vanmeta mikilvaegi slikrar fraedslu pvi an
grundvallarupplysinga er nyjum starfsménnum hattara en ella ad gera mistok i

starfi sem geta verid kostnadarsom (Dessler, 2005, bls. 268).

1.3. Arangur og eftirfylgni

Til pess ad sem bestur arangur naist med nylidapjalfun parf ad skapast gott
jafnvaegi milli pess sem starfsmadurinn hefur ahuga & ad vita og pess sem
fyrirteekid vill na fram. Fyrirtekid leggur dherslu a ad nd sem mestri framleioni
a4 medan starfsmadurinn vill helst fra upplysingar um laun og kjor (Byars og
Rue, 2006, bls. 161). A fyrstu manudum i nyju starfi eru mestar likur & ad

starfsmenn heetti stérfum og getur nylidapjalfun minnkad likurnar um 9%. pvi
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er mikilveegt ad vanda vel ad méttoku peirra par sem pad getur skipt mali i

arangri fyrirtekja (Pekkingarmidlun, e.d.).

Ekki er ¢liklegt ad starfsmadur verdi fyrir menningarafalli pegar hann hefur
storf & nyjum vinnustad, sér i lagi ef starfid er ekki alveg eins og vidkomandi
hafdi imyndad sér. Heegt er ad likja pessu vid heimsokn i framandi land, annad
hvort er pér sagt fra peim sidum og venjum sem vidgangast eda pu leerir pad af
mistokum pinum. Nylidapjalfun getur lagmarkad petta menningarafall (Cascio,
2003, bls. 310-311).

Margir atvinnurekendur lita a pjalfun starfsfélks sem fridindi fyrir pa sem hafa
starfad lengi hja fyrirteekinu og fa pvi nyir starfsmenn adeins grunnpjalfun
begar peir hefja storf. peir atta sig hins vegar ekki & pvi ad starfsfolk & oft &
tioum i samskiptum vid vidskiptavini og getur pvi haft bein ahrif & geedi

vorunnar sem og peirrar pjonustu sem veitt er (Kleiman, 2000, bls. 18-19).

Steerstu og verstu mistok sem fyrirteeki geta gert i kjolfar nylidapjalfunar eru ad
hunsa nyja starfsmanninn. Sum fyrirteki setja pad i stefnu sina ad starfsfolk
geti nad a stjornendum hvenzr sem er og bidja nyja starfsmenn ad leita til
beirra ef einhverjar spurningar vakna. Raunin er hins vegar st ad margir hafa
ekki pad sjalfsoryggi sem til parf til ad leita til stjérnenda. Pad sem parf ad gera
eftir ad nylidapjalfun er lokid er ad fylgja henni eftir formlega og kerfisbundid.
Pad er hagt ad gera til demis med pvi ad velja handaho6fskennt nyja
starfsmenn sem settir eru i hopa og med pvi er haegt ad finna Ut hvad peim
finnst virka og hvad ekki. 1 nylidapjalfuninni er farid yfir mikid magn
upplysinga og pvi ekki oliklegt ad utskyra purfi suma hluti aftur pegar
starfsmadurinn hefur ddlast reynslu a starfi sinu (Cascio, 2003, bls. 313-314).

pegar nylidapjalfun bregst er annad hvort att vid ad hun taki of langan tima eda
ad han skili ekki pvi sem til var @&tlast. Misheppnud pjalfun er ekki adeins
kostnadarsom fyrir fyrirteekid heldur lika fyrir starfsmanninn, sem geti heett
storfum i kjolfario. Pad er po ekki algengt par sem starfsmenn na oftast ad leera
og venjast nyju starfi. begar fyrirteeki rada nyja starfsmenn er pad skylda peirra
ad hjalpa nylidanum ad adlagast nyjum adstaedum og sja til pess ad honum lidi
vel i vinnunni (Loraine, 2009, bls. 11-13).
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1.4. Radning og fyrstu dagarnir i nyju starfi

Adur en nyr starfsmadur er radinn parf ad hafa greinagoda starfslysingu til
stadar. Ef um nytt starf er ad reeda parf ad semja slika eda endurskoda fyrri
starfslysingu ef rdda & i starf sem er til na pegar. Leggja parf aherslu a ad gildi
pess starfsmanns sem r&da & passi ad peim gildum sem rikjandi eru i
fyrirteekinu en med pvi er haegt ad studla ad pvi ad starfsmadurinn nai arangri i
starfi (Anderson, 2001, bls. 8).

Fra pvi ad starfsmenn eru raonir til starfa ganga peir i gengum prju stig. bad
fyrsta er pegar peir koma i fyrirteekid og péa er mjog mikilveegt ad peir skapi sér
raunhafar veaentingar. Pad nasta er pegar félagsmodtun & sér stad par sem
veentingar fyrirtekisins og starfsmannsins matast. Lokastigid er pegar
starfsmadurinn  er ordinn  fullgildur medlimur innan  fyrirtekisins

(Pekkingarmidlun, e.d.).

Mikilvaegt er ad peir starfsmenn sem fyrir eru & vinnustadnum viti af komu
nyja starfsmannsins og bjédi hann velkominn. Oft & tioum er gott ef einhver
tekur ad sér ad vera starfsmanninum innan handar fyrstu dagana i nyju starfi
pannig ad hann viti hvert hann getur leitad ef eitthvad bjatar & (Robbins, 2002,
bls. 29-30).

Ahnrifarik kynning 4 starfi getur skipt sképum og haft varanleg ahrif &
frammistodu starfsmanns. | sumum tilfellum hefst kynning 4dur en vidkomandi
hefur storf (Byars og Rue, 2006, bls. 161). Sem demi um slikt mé nefna ad
bandariska fyrirteekid West Coast sem hefur pad fyrir reglu ad senda nyjum
starfsmonnum bréf til pess ad bjéda pa velkomna til starfa. Medfylgjandi
bréfinu er starfsmannahandbok med upplysingum um starfid asamt nastu
verkefnum hja fyrirteekinu. begar starfsmadurinn hefur fengid tima til ad kynna
sér efnid er hringt i hann og honum gefid feeri @ ad spyrja spurninga, ef
einhverjar eru. Daginn adur en hann & ad hefja storf er aftur hringt til pess ad
reeda vid hann um starfid. Med pessari adferd er liklegra ad nyr starfsmadur sé
Oruggari med sig og lidi betur a fyrsta vinnudegi sinum (Cascio, 2003, bls. 312-
313). Eins og adur hefur komid fram méta fyrstu dagarnir peaer skodanir sem
starfsmadurinn kemur til med ad hafa a fyrirtekinu (Svafa Gronfeldt og
Jensina Bodvarsdottir, 1998, bls. 4-7).
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1.5. Parfagreining

pjalfun nyrra starfsmanna hefst & parfagreiningu en med henni er hagt ad atta
sig a pvi hvort og pa hvada pjalfun viokomandi starfsmadur parf & ad halda.
Skoda parf hvada pekkingu hann hefur og hverju hann parf ad baeta vid sig til
bess ad geta sinnt starfinu & sem bestan hatt. Greiningin er framkveemd med
baedi hag starfsmanns og fyrirteekis i huga. Greina parf pau verkefni sem
vidkomandi parf ad sinna og til pess ad fa betri upplysingar um starfid er
tilvalid ad tala vid pa sem unnid hafa starfid og yfirmenn peirra. Ad pessu
loknu parf ad fara yfir pau atridi sem skerpa parf & og kenna (Dessler, 2005,
bls. 273).

parfagreining parf ad vera vel unnin, eins og adrir hlutar pjalfunarferlisins, til
pbess ad na tilsettum arangri. Ef illa er stadid ad greiningunni er liklegt ad hun
nai ekki ad skila fyrirteekinu peim 4&rangri sem til var etlast, hvorki
fjarhagslegum né vel pjalfudum starfsmonnum (Noe, 2002, bls. 72-73). Ad
parfagreiningu lokinni er haegt ad framkvaema arangursmat, pa eru borin saman
pau markmid sem pjalfunin & ad skila og arangurinn sem nadst hefur ad lokinni
pjalfun (Noe, 2002, bls. 123).

1.6. bjalfunaradferair

Pegar parfagreiningu er lokid og fyrir liggur ad porf sé & pjalfun parf ad hanna
pjalfunarferlio med tilliti til peirra markmida sem sett hafa verid (Dessler,
2005, bls. 275). Markmid og tilgangur pjalfunarinnar purfa ad vera skyr en pa
er haegt ad velja pjalfunarferli sem hentar ad peim kréfum sem settar hafa verid
(Cascio, 2003, bls. 307).

Framkvemdastjori er oftast s& sem stendur frammi fyrir pvi ad velja
bjalfunaradferd og getur pad reynst erfitt ad velja rétta adferd hverju sinni par
sem mikill fjoldi adferda er i bodi. bad sem parf ad skoda vel er kostnadur,
notagildi og arangur (Noe, 2002, bls. 236-238).

Vid val & adferd parf ad akveda hvort notast eigi vid eina adferd eda sambland
af nokkrum og pa meta kosti peirra og galla. pau atridi sem parf ad vega og

meta vid valid eru t.d. fjoldi starfsmanna sem a ad pjalfa, kostnadur a
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1.6.1.

1.6.2.

starfsmann midad vid hverja og eina adferd, ahugi starfsmanna til ad na arangri
0g peer adferdir sem notadar hafa verid &dur og reynst vel. Vid valid parf einnig
ad hafa ad leidarljosi ad su adferd sem valin er verdur ad endurspegla pad sem
etlast er til ad naist med pjalfuninni og pvi virkari sem framkvaemdastjori
fyrirteekisins er pvi meiri hvatning er pad fyrir nyja starfsmenn ad na arangri
(Ivancevich, 2004, bls. 412).

Nam samhlida starfi

Nam samhlida starfi (e. On-the-job training) er pegar nyr starfsmadur leerir
starfid med pvi ad framkvema pad sjalfur. Leidin er 6formleg en nylidar fa
tilségn um starfid fra reyndum starfsmanni og leera pannig pau vinnubrégd sem
til parf (Dessler, 2005, bls. 275). Hlutverk leidbeinandans er ad kynna fyrir
nylidanum vinnustadinn og samstarfsfélaga asamt pvi ad svara peim
spurningum sem kunna ad vakna. Mikilveegt er ad nylidinn atti sig & pvi ad
hann sé hluti af heildinni en med pvi er haegt ad studla ad pvi ad honum finnist
hann velkominn (Coleman og Kleiner, 1999, bls. 6-11). Adferdin er liklegast
mest notud vid pjalfun nyrra starfsmanna en aetlad er ad yfir 60% af pjalfun

starfsmanna eigi sér stad i starfi (Ivancevich, 2004, bls. 407).

Kostir pessarar adferdar eru peir ad han er einfold og odyr, nylidinn skilar
afkdstum & medan hann er enn ad leera og engin porf & dyrum kennslubunadi.
Pad er einnig mikill kostur ad fa athugasemdir um pad sem betur ma fara strax
til pess ad viokomandi lzeri ad gera hlutina rétt fra byrjun (Dessler, 2005, bls.
275). Ef adferdin er ekki framkvamd rétt getur kostnadurinn ordid mikill t.d.
med skemmdum & veélum, illa pjalfudum starfsménnum og 6Ganaegdum
vidskiptavinum. Til ad allt gangi sem best fyrir sig parf leidbeinandinn ad geta
nad til nylidans og notast vido arangursrikar adferdir (Ivancevich, 2004, bls.
407). Einnig parf reynsla leidbeinandans ad vera g6d annars getur verid heetta &

ad nylidinn leeri slok vinnubrégd (Ingi Runar Edvardsson, 2003, bls. 25).

Idnnam
Idnnam  (e. Apprenticeship Training) er starfspjalfun sem snyst um ad fa
formlega kennslu i kennslustofu en einnig ad f4 gagnlega pjalfun i starfi

10
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1.6.3.

(Ivancevich, 2004, bls. 414). Idnnam & upphaf sitt ad rekja til midalda og er ad
verda sifellt vinsalli adferd hja atvinnurekendum (Dessler, 2005, bls. 276).
Adferdin veitir nyjum starfsmoénnum vidteka og goda pjalfun, baedi i peim
hagnytu og fraedilegu pattum sem oft er krafist i sérhaefdum storfum (Byars og
Rue, 2006, bls. 168).

Pad er mikill kostur ad nemar fai greidd laun & medan & pjalfun stendur en pad
er mjog mikilveegt vegna pess ad pjalfunin getur tekid nokkur ar. Launin aukast
med timanum i samraemi vid haefni nemans (Noe, 2002, bls. 222). Nemar fa
langa og itarlega pjalfun i starfi med godri leidsogn reyndra idnadarmanna
(Ingi Runar Edvardsson, 2003, bls. 26).

Okostir eru peir ad adgangur kvenna hefur oft & tidum verid takmarkadur og
engin trygging liggur fyrir ad starf sé i bodi ad ionnami loknu. bad getur einnig
verid okostur ad nemar séu vel pjalfadir i einu starfi og getur pa verid ad adrir
atvinnurekendur seu tregir ad rada pa til starfa par sem peir telja ad peir hafi
ekki fengid nogu vidteka pjalfun (Noe, 2002, bls. 222-223). bpar sem um
einstaklingspjalfun er ad reeda er adferdin mjog kostnadarsom, pad a einnig vid

um pau teeki og tol sem til parf (Ingi Ranar Edvardsson, 2003, bls. 26).

Herminam

pad kallast hermindm (e. Simulated training) pegar nemar standa frammi fyrir
pbvi ad taka akvardanir og hegda sér eins og um raunverulegar adstedur séu ad
reeda en eru i raun i ahattulausu umhverfi (Noe, 2002, bls. 224). Pbessi adferd
hentar einkar vel ef pad er talid of ahattusamt og dyrt ad pjalfa nemana vid
raunverulegar adstedur, eins og t.d. flugmenn. ba fer pjalfunin fram i
flughermi sem likir eftir flugvél og purfa nemarnir ad bregdast rétt vid
(Dessler, 2005, bls. 281).

Kostir pess ad notast vid flughermi eru aukid 6ryggi, sparnadur eldsneytis og
launakostadar flugmanns sem parf ad vera med nemanum og ad flugvélin getur
verid i notkun en ekki upptekin vid kennslu (Dessler, 2005, bls. 281). Gallinn
er hins vegar sa ad pad er mjog kostnadarsamt ad hanna og prda pann blinad
sem til parf (Ingi Runar Edvardsson, 2003, bls. 26).

11
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1.6.4.

1.6.5.

Tdlvustudd kennsla

Tolvustudd kennsla (e. Computer-based training) er adferdafraedi sem skilad
getur markvissri og skipulagdri pjalfun til nemenda og verid mjog nytsamleg sé
han rétt hénnud (Bedwell og Salas, 2010, bls. 239-249). Starfsmadur notast vid
gagnvirkt tolvukerfi, t.d. DVD til ad auka getu sina og pekkingu (Dessler,
2005, bls. 281). I télvustuddri kennslu purfa starfsmenn ad syna kunnattu sina
og fa peir viobrogd vid pvi sem peir eru ad gera og geta ekki haldid &fram fyrr
en peir hafa nad naudsynlegri pekkingu. Einféldustu deemin um slika kennslu
er forrit sem kennir bérnum ad lesa og reikna (Ingi Runar Edvardsson, 2003,
bls. 27).

Adferdin hefur stytt pann tima sem tekur ad leera feerni um allt ad 50% og hafa
vinsaldir hennar aukist mikid a sidastlionum arum (Ingi Runar Edvardsson,
2003, bls. 27). Adrir kostir eru peir ad pad er mikil hagkveemni pegar buid er
ad framleida kennsluefnid, télvan & ekki sina gédu og sleemu daga eins og
kennarar geta att og pad er aukin vardveisla & gognum (Dessler, 2005, bls.
281).

Margmidlunartaekni

Margmidlunartekni (e. Multimedia training) byggir & t6élvustuddri kennslu.
Adferdin er oftast notud til pess ad pjalfa starfsmenn i grunn télvukunnéttu og
notkun & peim hugblUnadi sem notast & vid i starfi (Noe, 2002, bls. 250).
Margmidlunarteki eru medal annars, myndbond, geisladiskar, kvikmyndir og
fjarfundartaeki en notkun slikra teekja innan fyrirtekja fer vaxandi par sem pad

bydur upp & mikinn fjélbreytileika (Ingi Ranar Edvardsson, 2003, bls. 26).

Kostirnir eru peir ad petta hvetur starfsmenn til ad leera og leyfir peim ad gera
bad & sinum eigin hrada (Noe, 2002, bls. 250). Audvelt er ad fletta eda spola til
baka a pad sem starfsmadurinn vill fara betur yfir. Gallinn er hins vegar sa ad
kennsluefnid getur verid mjog dyrt i framleidslu (Ingi Ranar Edvardsson, 2003,
bls. 26).

12
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1.6.6.

1.6.7.

Fyrirlestrar

Ad nota fyrirlestra (e. Lectures) er vinsal leid til pess ad pjalfa starfsfolk og er
oft & tioum notud med 6drum adferdum (Noe, 2002, bls. 216). Adferdin er
fljotleg, einfdld og audvelt er ad nota hana til pess ad koma pekkingu aleidis til
margra i einu (Dessler, 2005, bls. 278). Adrir kostir sem fyrirlestrar hafa eru ad
adferdin er 6dyr og haegt ad midla miklu magni af upplysingum & skilvirkan
hatt (Noe, 2002, bls. 216).

Helstu okostir eru ad nemar taka litinn patt i pjalfuninni og pvi erfidara ad
koma med athugasemdir og spurningar. L6gd er ahersla & upplysingar en ekki
gagnlega starfspjalfun. Pad getur einnig verid erfitt fyrir fyrirlesarann ad atta
sig a pvi hversu vel nemendur taka eftir og skilja efnid (Noe, 2002, bls. 217).
Fyrirlestrar henta ekki pegar & ad kenna farni eins og t.d. veélritun eda smidi
(Ingi Ranar Edvardsson, 2003, bls. 26).

Netpjalfun

Netpjalfun (e. E-learning, online learning) virkar pannig ad netid eda innranet
fyrirteekja er notad til ad midla upplysingum og pekkingu til starfsmanna.
Adferdin er mikid notud i skolum, badi hérlendis og erlendis, og hafa
vinsaldir adferdarinnar aukist stérlega (Ingi Runar Edvardsson, 2003, bls. 27-
28). Innranet fyrirteekja er oft & tidum pad eina sem er adgengilegt fyrir
starfsfolk og par er haegt ad nalgast ymiss konar kynningar- og fraedsluefni
(Noe, 2002, bls. 257-259).

Margir kostir eru vid adferdina eins og mikil gagnvirkni, gott adgengi, hagt er
ad nalgast kennsluefnid hvar og hvener sem er og efnid er snidid ad porfum
starfsmanna. Adferdin er hlutfallslega édyr og audvelt ad notast vid netid (Ingi
Ranar Edvardsson, 2003, bls. 28).

1.7. Gatlistar

Gott er ad vera vel undirbdin pegar kemur ad nylidapjalfun par sem ad morgu
er ad huga. Haegt er ad Utbla gatlista par sem fram koma 6ll helstu atridi sem
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parf ad fara yfir med nylidanum en pannig er haegt ad koma i veg fyrir ad
eitthvad gleymist (Ingi Runar Edvardsson, 2003, bls. 10).

Haegt er ad skipta nylidapjalfun i tvennt, en pé er talad um almenna kynningu

og starfstengda kynningu (Ingi Ranar Edvardsson, 2003, bls. 11).

Gatlisti vegna almennrar kynningar geeti litid svona Ut:

v

v

AR NEEEN

<\

Starfsmadur bodinn velkominn.

Fyrirteeki, framleidsla og skipulag kynnt.

Farid yfir starfsmannastefnu, tryggingar og samninga.
Starfsmannahandbdk kynnt &samt almennum vinnureglum.
Oryggis og brunavarnir.

Starfsmannafélag og tdmstundastarf.

Skodunarferd um fyrirtaekid.

Gatlisti vegna starfstengdrar kynningar:

v

v

Starfsmadur bodinn velkominn og dagskra dagsins Gtskyrd.

Farid yfir starfsemi deildar og tenging vid adrar deildir.

itarlega farid i vinnu- og hvildartima, yfirvinnu, éryggisatridi og fleira.
Kynnt fyrir samstarfsfolki.

Vinnuadstada, stimpilklukka, salerni, motuneyti og fleira skodad.
Farid yfir atborgunar- og launafyrirkomulag.

Starfsmadur settur inn i starfid (Ingi Ranar Edvardsson, 2003, bls. 11).

1.8. Erfidleikar

Ymsir erfidleikar geta komid upp vid pjalfun nylida, sér i lagi ef hann er ad

koma beint Gr skola og hefur takmarkada reynslu af vinnumarkadi. P& er

nylidinn mjog frodur & bdkina en hefur ekki pa reynslu og pekkingu sem til

parf i starfi. Hegt er ad segja ad nyr starfsmadur standi frammi fyrir premur

vandamalum:
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1. Erfitt ad falla inn i hépinn. Nyr starfsmadur stendur frammi fyrir pvi ad
falla annad hvort inn i hopinn eda ekki. Hann veit ekki hvort honum verdi
vel tekid af samstarfsfelogum, hvort peim liki vid hann eda hvort hann
verdi oruggur i vinnunni. Honum mun ekki lida vel né na fullum afkdstum

fyrr en petta er komid & hreint.

2. Of miklar ventingar. Fyrirteekjum finnst mun einfaldara ad setja fram
upplysingar um orlof, laun, hlunnindi og stefnu fyrirteekisins heldur en
upplysingar um vidunandi hegdun & vinnustad, afstodu fyrirtekisins og
hvad pad er sem starfsmenn purfa ad gera til pess ad komast upp
metordastigann. Raunin er st ad ef starfsménnum er sagt fra 6llum hlutum i
upphafi mun pad leida til pess ad feerri starfsménnum likar vid starfio en

beim sem likar pad eru liklegri til ad endast lengur i starfi.

3. Fyrsta verkefnid. pad fyrsta sem nyr starfsmadur gerir & vinnustad verour
ad vera eitthvad sem hann raedur vid og passa verdur ad einhverjir

samstarfsmenn séu honum innan handar (Cascio, 2003, bls. 311-312).

Passa parf ad nyr starfsmadur fai ekki of mikid af upplysingum i einu, pannig
ad hann nai ekki ad vinna ar peim né muna per allar. I slikum tilfellum geeti
hentad vel ad dreifa nylidapjalfuninni & fleiri daga (Ingi Runar Edvardsson,
2003, bls. 12).

Fyrsta starfsarid skiptir miklu mali par sem pad redst pa hvort ad nyr
starfsmadur muni skila fullum afkdstum eda ekki. Veantingar fyrirteekis og
starfsmanna verda ad fylgjast ad en pad leidir af sér jakveett vidhorf og héleit
markmid sem verdur til pess ad nylidinn feer ad vinna vid meira krefjandi
verkefni (Cascio, 2003, bls. 311-312).

1.9. Mat a arangri

Arangursmat snyst um ad safna nidurstodum til pess ad sja hvort pjalfunin skili
réttum arangri (Noe, 2002, bls. 178). Ad minnsta kosti arlega parf ad yfirfara
nylidapjalfun m.t.t. peirra markmida sem sett hafa verid og bata pad sem betur
ma fara (Cascio, 2003, bls. 314).
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Arangursmat skiptist i moétandi mat (e. Formative evaluation) og
samantektarmat (e. Summative evaluation). Motandi mat snyst um ad beeta
pjalfunarferlid, p.e. ad allt gangi sem best fyrir sig, badi fyrir nylida og
fyrirteekid, og ad nylidar séu anaegdir med ferlid og leeri pad sem atlast er til.
pa er stédugt upplysingastreymi um hvernig ferlid gengur og hvad ma betur
fara. bad er gert med spurningalistum og vidtdlum. Med pessu moti er audvelt
ad beeta ferlid. Samantektarmat snyst um ad yfirfara malanlegar fjarhagslegar
nidurstddur og ahrif pjalfunar & nylida og er pad gert med pvi ad skoda t.d.
s6lut6lur og fjolda mistaka (Noe, 2002, bls. 179-180).

1.9.1. Fjogurra prepa likan D.L. Kirkpatrick
Fjogurra prepa likan D.L. Kirkpatrick er ahrifarik leid til pess ad meta hversu
arangursrikt pjalfunarferli er (Noe, 2002, bls. 182). Adferdin kom fyrst fram
arid 1959 en han hefur verid einféldud sidan pa. Mikilveegt er ad fara i gegnum
oll prepin en einbeita sér ad pvi sem hver og einn telur mikilveegast. Fyrstu tvo
prepin eru framkveemd & medan & nylidapjalfun stendur og seinni tvo eftir ad
henni lykur (Kirkpatrick, 1995, bls. 66).

TN

Vidbragd Anaegja nylida

Oflun pekkingar,
pekking faernis, vidhorfs
og hegdunar

Baett hegdun i

A starfi

Fjarhagslegur

p re p 4 Nidurstédur arangur

pjalfunarferlis

Mynd 1- Fjoégurra prepa likan D.L. Kirkpatrick (Noe, 2002, bls. 182).

Fyrsta prep: Vidbragd. Mat nylidans & pjalfuninni, hann svarar spurningum um
pjalfunina og segir sitt mat svo hagt se ad beaeta pad sem betur ma fara
(Kirkpatrick, 1995, bls. 66).
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Annad prep: Pekking. Hafdi pjalfunin ahrif & vidhorf og framkomu, vard aukin
bekking eda bett ferni starfsmanns? Kirkpatrick leggur til ad nylidar séu
préfadir fyrir og eftir nylidapjalfun til ad haegt sé ad meta arangur (Kirkpatrick,
1995, bls. 66).

Pridja prep: Hegdun. Nyta nylidarnir pessa nyju pekkingu, vidhorf eda feerni i
starfi sinu? Breytt hegdun og framkoma tekur tima ad koma fram svo mat & pvi
&tti ekki ad framkvema fyrr en premur manudum eftir ad nylidapjalfun hefst,
pba i formi vidtals eda med kénnunarhop (Kirkpatrick, 1995, bls. 66).

Fjérda prep: Nidurstodur. Hvada ahrif hefur nylidapjalfunin haft & fyrirtekio?
Haegt er ad skoda solutdlur, hagnad, geedi og kostnad (Kirkpatrick, 1995, bls.
66).

Ein helsta gagnrynin & pessa adferd er si ad ekki er mealdur s& hagnadur sem
skilar sér til baka med pvi ad fjarfesta i nylidapjalfuninni heldur adeins peir

hlutir sem taldir eru upp i prepi fjogur (Kirkpatrick, 1995, bls. 66).

1.10. Samantekt

Nylidapjalfun er afar mikilvaeg par sem hun er oft & tidum eina pjalfunin sem
starfsmadur faer i nyju starfi en han eykur starfsanagju og hefur ahrif & vidhorf
starfsmanns til fyrirteekis. Heegt er ad minnka likurnar & pvi ad nyir starfsmenn
heetti storfum & fyrstu manudum i starfi par sem peir fa vidteeka syn og kennslu
& pad starf sem peir eru ad fara ad vinna. Mottaka nylida og fyrsti dagurinn i
starfi kemur til med ad mota starfsmanninn i starfi og pvi parf ad skipuleggja

daginn vel.

Kostir nylidapjalfunar fyrir fyrirteeki eru dyrmeetir par sem peir geta aukid
framlegd, leekkad kostnad og skilad anagdari starfsmonnum. Ef vel er stadid
ad nylidapjalfun verdur sa timi sem pad tekur nyjan starfsmann ad skila fullum
afkdstum styttri en ella. begar nyr starfsmadur er radinn parf ad kanna hvada
bekkingu hann hefur og hverju hann parf ad bzta vid sig til pess ad geta sinnt
starfinu & sem bestan hatt. pegar ljost er ad porf er & pjalfun parf ad velja

pjalfunaradferd sem hentar en til eru margar olikar adferdir. Vio val & adferd
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parf ad meta kosti peirra og galla asamt pvi ad tryggja pad ad adferdin

endurspegli pad sem pjalfunin & ad skila.

Til ad ekkert gleymist vid nylidapjalfun getur verid gott ad hafa gatlista vio
hendina sem tryggir ad allar upplysingar komist til skila, par sem oft & tidum

parf ad fara yfir mikid magn upplysinga.

Stjérnendur purfa ad atta sig a pvi ad nylidapjalfun getur tekid stédugum
breytingum og pvi parf ad endurskoda hana reglulega og framkvaema
arangursmat til pess ad sja hvort han skili tilsettum &rangri. Ymsir erfidleikar
geta komid upp vid nylidapjalfun og pvi er naudsynlegt ad préa pjalfunarferlid
i takt vid breytta tima.
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2.lcelandair Hotel Akureyri

Icelandair Hotel er leidandi kedja gedahotela & Islandi sem stofnud var arid
1998 undir nafninu Flugleidahotel ehf. Kedjan er i eigu Icelandair Group og
eru oll hételin i rekstri hja peim fyrir utan sj6 hotel a landsbyggdinni sem rekin
eru med vidskiptaserleyfi og nota pau solukerfi Icelandair Hotel med pvi ad
uppfylla setta geedastadla. Kedjan rekur einnig Hotel Eddu, sem eru 13
sumarhotel sem flest eru stadsett i heimavistarskolum, asamt Hilton Reykjavik
Nordica (Icelandair Hotels, 2012a).

Icelandair Hotel Akureyri var opnad 10. juni 2011 og er pad stadsett i nagrenni
vid Sundlaug Akureyrar og midbzinn. 100 herbergi eru til stadar, par af 12
med adgengi fyrir hjolastola (lcelandair Hotels, 2012b). A hotelinu er
veitingastadur og bar par sem plass er fyrir 85 manns en einnig er haegt ad njéta

veitinga i hotelgardi hotelsins (Icelandair Hotels, 2012c).

Yfir vetrartimann er ahersla 16gd & skidaidkenndur. Bodid er upp & upphitada
skidageymslu, afslatt i Hlidarfjall og rdatuferdir pangad. Hotelstjori er Sigran
Bjork Jakobsdottir (Icelandair Hotels, 2012b).

2.1. Moéttaka nylida

pad sem fram kemur i pessum kafla byggir & peim upplysingum sem fengust i

vidtali sem tekid var vid Sigranu Bjork, pann 11.jali 2012.

Skipuldgd nylidapjalfun & sér ekki stad hj& hételinu heldur dskipuldgd pjalfun
sem framkveemd hefur verid fra upphafi hotelsins og hefur proast i pad sem
han er i dag. EkKi er lagt akvedid fjarmagn i nylidapjalfun en reiknad er med
bvi pegar kemur inn nytt starfsfolk ad pad komi akvedinn pjalfunarkostnadur

og ad afkost séu minni fyrstu vikuna.

Pegar starfsmenn hefja storf hja Icelandair Hotel Akureyri fa peir mismunandi
bjalfun eftir pvi hvada starfi peir eru ad fara ad sinna. Su stada getur komid upp
ad nyr starfsmadur, oftast sumarstarfsmadur, hefur storf pegar mikid er ad gera
en pé er ekki haegt ad pjalfa nylidann heldur er honum hent i djapu laugina.

19



Lokaverkefni 2106 JG

Starfsmenn sem radnir hafa verid til prifa i herbergjadeild fa nylidapjalfun fra
yfirpernu. Yfirperna tekur & moti peim fyrsta daginn, synir peim
starfsmannaadstodu, afhendir vinnuklednad og fer yfir starfid med
vidkomandi. Nyi starfsmadurinn fylgir svo yfirpernunni eftir i prifum i tvo
daga en fer eftir pad ad prifa herbergi med reyndari starfsmanni, en tveir og

tveir vinna saman i teymum.

Neeturverdir sem hefja storf byrja & ad fara i herbergjadeild, pvi naest ad vinna
vid morgunmat og ad lokum i afgreidslu. Med pessu moti er haegt ad atlast til
ad peir sem starfi & naeturnar geti gengid i oll storf ef eitthvad kemur upp 4,

hvort sem pad er ad bla um rdm, prifa eda ad taka til morgunmat.

Adeins hafa verid raonir til starfa reyndir pjonar svo ekki hefur verid porf & ad
bjalfa pa sérstaklega, en peir byrja p6 & vakt med reyndara starfsfolki sem synir
beim adsteedur og & kassakerfi. Starfsfélk sem farid hefur i gegnum allar deildir
er dyrmeetasta starfsfolkid, par sem pad pekkir flesta hluti og sér hlutina &

annan hatt.

Sigran Bjork hefur dkvednar skodanir a pvi hvada arangur han vill sja med
skipulagdri nylidapjalfun: ,,Eg myndi vilja sja pessa krakka [sumarstarfsfolkid,
innskot hofundar] koma aftur, ad peim lidi vel hérna og ad pad kemist &
akvedin festa“. HUN telur ad besta leidin til ad meta arangur nylidapjalfunar sé
ad kanna anagju & vinnustad, ef starfsfolkid melir med vinnustadnum sé pad
goas viti.

Gedastjori hotelkedjunnar kemur og tekur Gt herbergi, morgunmat og almenna
pjonustu reglulega. Starfsmenn fa ekki ad vita um matid fyrirfram en pekkja po
vidkomandi geedastjora. Einnig er mikid farid eftir athugasemdum sem fram
koma a Trip Advisor (Sigran Bjork Jakobsdéttir, munnleg heimild, 11. jali
2012), en pad er alpjodleg sida par sem ferdamenn segja sina skodun & peim
hotelum sem peir hafa dvalid & og gefid peim einkunn (TripAdvisor, 2012).

Starfsmannafundur er haldinn i upphafi sumars til pess ad kynna starfsfélk fyrir
helstu verkefnum og skyldum i starfi. bar er farid yfir atridi sem fram koma i
gedahandbdk fyrirtekisins. Innranet er hja fyrirteekinu en pad er adeins fyrir

stjornendur.
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2.2. Gaedahandbhok

Pegar starfsmenn hefja storf hja einhverju af hotelum Icelandair Hotel
kedjunnar fa peir adgang ad gaedahandbok par sem fram koma hagnytar
upplysingar um starfid sem atlast er til ad starfsmenn fari eftir. Handbokin er
&tlud 6llum starfsménnum og er han tilvalin fyrir starfsmenn ad glugga i ef
eitthvad parf ad rifja upp eda ef rélegt er i vinnunni. Handbdkin er sérlega g6d
fyrir nylida og er 16gd rik ahersla & ad peir kynni sér vel allt pad efni sem par
kemur fram. Upplysingarnar snuast fyrst og fremst ad starfinu innan veggja
hotelsins og peirri pjonustu sem veita & gestum en pad er veigamesti patturinn i
hotelrekstri. Handbokin er ekki sérsnidin ad dkveonu starfi heldur er farid yfir
oll storf og skyldur innan hotelsins og geeti pvi verid ad einhverjum fyndist
vanta itarlegri upplysingar um sitt starf. Bokin er yfir fimmtiu sidur og er par

mikinn frodleik ad finna (Icelandair Hotels, e.d.).

I upphafi er starfsmadurinn bodinn velkominn til starfa og kynnt fyrir honum
stefna hételsins. Rik ahersla er 16gd a ad upplifun hételgesta sé géd og ad allir
burfi ad standa saman til pess ad uppfylla vaentingar peirra en pad er forsenda
pess ad hotelrekstur gangi vel. Farid er yfir pjonustuhlutverkid i heild sinni,
hvernig starfsmenn skulu vera klaeddir, hvernig svara eigi i sima, taka & moti
kvortunum og hvernig boka eigi herbergi, svo eitthvad sé nefnt. Lagt er mikid
upp ur pvi ad starfsmenn hafi rika pjénustulund og syni gestrisni, hvort sem
peir starfa vid raestingar eda mottoku gesta. Hlylegt vidmaét allra starfsmanna
skiptir mali (Icelandair Hotels, e.d.).

Stuttlega er farid yfir tekjustyringu hotelsins, p.e. hvernig verd a herbergjum er
axtlad og gestamottoku. Starfsmenn purfa ad pekkja alla starfsemi hételsins,
nanasta nagrenni og samgongur vid hoételid pannig ad heaegt se ad svara
spurningum gesta. Farid er yfir radstefnupjonustu hotelsins, 6ryggismal og

hvernig tekio skal & vandamalum, komi pau upp (Icelandair Hotels, e.d.).

Mikid af upplysingum eru i handbokinni um veitingasali hotelanna en par er
farid itarlega yfir pad hvad starfsfolkid a ad kunna. Hvernig leggja skal & bord
og taka af peim, hvernig framreida a vin og hvernig taka skal & méti pontunum.

Einnig er farid yfir hvada vinnureglur gilda i eldhusi hételsins og eru peer
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upplysingar naudsynlegar fyrir pa sem par starfa og einnig pa sem koma

pangad adeins & alagstimum (Icelandair Hotels, e.d.).

prif og pvottar hotelsins eru & abyrgd yfirpernu en mikilvaegt er ad peir sem vid
pad starfa viti hvada vinnubrégd eru notud og hvada reglur eru a prifum
herbergja. Gatlisti er i handbdkinni sem gott er ad fara eftir. Einnig er 16gd
ahersla a hvernig ganga skal fra herbergjum eftir prif pannig ad naestu gestir

komi ad peim i fullkomnu lagi (Icelandair Hotels, e.d.).

AJ lokum eru lokaord til starfsmanna par sem farid er yfir par krofur sem
fyrirteekid gerir til peirra. Daemi um kréfurnar eru stundvisi, kurteisi, tillitssemi,
ad geta vidurkennt mistok sin og ad geeta fyllsta trinadar (Icelandair Hotels,
e.d.).
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3.Rannsokn

Rannsoknarspurning verkefnisins er ,,Hvernig er best ad standa ad mottoku
nylida hj4 Icelandair Hotel Akureyri?“ Hér & undan hefur verid farid yfir
nylidapjalfun m.t.t. freeda. Farid hefur verid yfir olikar pjalfunaradferdir og
fjallad um kosti peirra og galla. Hofundur aztladi ad taka vidtal vid hételstjora
og prj& almenna starfsmenn en pvi midur tokst ekki ad taka vidtol vid almenna
starfsmenn vegna anna hotelsins. Spurningarlisti var pvi sendur til sex
starfsmanna med tolvuposti og peir bednir ad svara fljott og eftir bestu
samvisku. Ekki var unnt ad senda & alla starfsmenn hoételsins sékum timaskorts

og pvi var nidurstadan su ad senda a sex starfsmenn.

3.1. Markmid og tilgangur

Markmid rannsoknarinnar er ad fa mat starfsmanna Icelandair Hétel Akureyri &
bvi hvernig stadid er ad mottoku nylida hja fyrirteekinu i dag og hvad méa betur
fara en nylidar sja hlutina oft & tioum med 6drum augum en stjérnendur.
Tilgangurinn er ad Icelandair Hotel Akureyri fai tillogur og hugmyndir ad pvi
hvernig best sé ad standa ad mottoku nylida og hvernig starfsmenn upplifa pa
mottoku sem na er. Vonast er til ad rannséknin komi til med ad varpa ljosi &
kosti og galla peirrar nylidapjalfunar sem er til stadar i dag og ad mogulegt sé
ad koma med tillégur til urbéta, sé pess porf. Par sem skipuldgd nylidapjalfun &
sér ekki stad er vonast eftir ad rannsoknin komi til med ad svara peim
spurningum sem hofundur parf til pess ad hanna ferli vid mottéku nylida sem

hotelid getur nytt sér i framtidinni.

3.2. Rannsodknaraofero

Rannsdknaradferdin sem vard fyrir valinu er megindleg asamt pvi ad vidtal var
tekid vio Sigranu Bjork, hotelstjora. Upphaflega atti rannséknaradferdin ad
vera eigindleg, pvi hofundur etladi ad taka vidtol vio starfsmenn en vegna
anna hja hotelinu var pad pvi midur ekki haegt. bvi var sendur télvupostur a sex

starfsmenn hotelsins sem innihélt spurningalista sem peir voru bednir ad svara.
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Tekid var stadlad viotal sem byggist & pvi ad spyrjandi hefur fyrirfram
akvednar spurningar og styrir framgangi vidtalsins (Helga Jonsdéttir, 2003, bls.
67-84). Vidtalid var tekid upp asamt pvi ad lykilatridi voru slegin inn ad vidtali

loknu.

Vid drvinnslu var leitad eftir nidurstédum og svorum sem fram komu i svérum

starfsmanna utfra rannséknarspurningu.

3.3. Gagnadflun og patttakendur

Helstu gagnadflunaradferdir vid efnisoflun var spurningalisti sem sendur var &
sex starfsmenn sem og vidtal, en ad auki voru upplysingar Ur gedahandbok
fyrirteekisins notadar. Netfong valinna starfsmanna voru fengin fra hételstjora
en til pess ad na til sem breidasta hops starfsmanna var valinn naturvérdur,
sumarstarfsmadur, pjonn, yfirperna, starfsmadur i gestaméttoku sem og

gestamattokustjori.

3.4. Urvinnsla spurningalista

Spurningalisti var sendur & sex starfsmenn Icelandair Hétel Akureyri og var
svarhlutfall 100%. Fjorir starfsmenn hafa verid vid storf hja fyrirteekinu fra
opnun en tveir hofu storf nd i vor. Akvedid var ad skipta drvinnslu
spurningalistanna upp par sem hlutirnir voru nokkud 6ljésir vid opnun
hotelsins par sem um var ad reda nytt fyrirteeki. Sami spurningalisti var p6

sendur a alla adila en hann mé sja i vidauka 2.

3.4.1. Urvinnsla spurningalista peirra sem hofu storf vid opnun
Spurningalisti var sendur & fjéra starfsmenn (1, 2, 3 og 4) sem allir hafa unnid

hja fyrirteekinu fr4 opnun. Margt ahugavert kom i 1jos og er pad eftirfarandi:

I upphafi voru starfsmenn spurdir hvernig méttoku peir hofdu fengid pegar peir
hofu storf og eru svor peirra samberileg, p.e. ad mottakan hafi verid ageet,
mikid hafi verid ad gera par sem vinnustadurinn hafi verid nyr og ad allir hafi

verid jafnir sem er géa tilfinning pegar byrjad er ad vinna a nyjum vinnustad.
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Pegar spurt var Ut i nylidafreedslu voru svorin frekar 6lik, starfsmadur 1 svaradi
pannig ,,... meetti i raun segja ad pad hafi verio einhverskonar nylidafradsla“ en
starfsmenn 2 og 4 to6ldu ad svo hefdi ekki verid. Starfsmadur 2 svaradi
spurningunni 4 pennan hatt ,,Nei, en par sem ég var vanur starfsmadur var pad
frekar pannig ad ég freeddi og syndi hinum.* Starfsmadur 1, 2 og 4 fengu ekKi
leidbeinanda sem sa um ad syna peim hlutina en starfsmadur 3 for aftur & méti
til Reykjavikur i priggja daga starfspjalfun par sem hann fylgdi eftir yfirmanni

og leerdi af honum.

Af pessu ad dema litur ut fyrir ad pad hafi ekki verid mikid lagt i
nylidafreedslu i upphafi og ad allt hafi verid i dvissu. Taka ma p6 fram ad
starfsmadur 3 er yfirmadur i sinni deild og pvi geeti pad verid skyringin & ad sa

starfsmadur hafi verid sendur i starfspjalfun til Reykjavikur.

Allir eru sammala um ad viomét samstarfsfélaga og yfirmanna hafi verid mjog
gott. Nyr vinnustadur og félk pvi ad kynnast hvert 6dru. Starfsfolk var upptekid
vid ad koma Ollu i gang og mjog mikid var ad gera. Allir upplifdu sig
velkomna og fannst audvelt ad komast inn i hépinn. Ekkert starfsmannafélag
var 4 stadonum en seinna var starfsménnum kynntur starfsmannasjodur

hételkedjunnar og starfsmonnum bodid ad vera i honum.

peer upplysingar sem starfsmenn fengu i upphafi voru mjog svipadar fyrir

starfsmann 1, 2 og 4 en starfsmadur 3 fékk ivid meiri upplysingar.

Ollum var syndur vinnustadurinn, bent & hvert pau geetu leitad ef pau heféu
spurningar. bau voru kynnt fyrir helstu reglum fyrirteekisins og latin skoda
gedahandbokina. Starfsmadur 1 og 2 fengu ekki upplysingar um laun og
fridindi, starfsmadur 4 fékk launaupplysingar og starfsmadur 3 hafdi samid um
sin laun pegar hann var radinn og séttist sjalfur eftir upplysingum um pau

fridindi sem fylgja og fékk god svor.

Pegar starfsmennirnir voru spurdir hvernig peim hefdi fundist nylidafreedslan
kom pad fram hja einum ad han hafi verid aget pegar hun loksins vard, a
medan annar starfsmadur sagdi ad pad hefdi ekki verid nein eiginleg
nylidafredsla. Starfsmenn 1 og 2 bentu & ad géd kynning hefdi verid a
starfsmonnum og hotelinu en ad allar upplysingar hefdu p6 einkennst of mikid

af hotelkedjunni i heild. bear hefou purft ad vera sersnidnar fyrir hotelid a
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Akureyri, par sem ekkert hotel er eins. Starfsmadur 3, sem for i starfspjalfun til
Reykjavikur, segir ad pad hafi hentad sér mjog vel par sem hann hafi ekki haft
neina reynslu af sliku starfi en hefdi pé viljad fa lengri tima. Einnig bendir
hann & ad pad hefdi getad skilad betri arangri ef leidbeinandinn hefdi komid &
hotelid & Akureyri og haft yfirsyn fyrstu dagana og hjalpad til vid ad koma af
stad nyjum vinnustad. Starfsmadur 4 taldi ad nylidafradslan ,,...hafi sennilega

verid eins god og hagt var midad vid adstedur.

Einhverjar upplysingar hafa verid ad skila sér til starfsmanna sem peir hefdu pé
heldur kosid ad fa i upphafi, demi um pad eru: orlofsgreidslur,
motuneytiskostnadur, stéttarfélag, fridindi asamt pvi ad f4 frekari upplysingar

um hvernig hlutum er hattad & hotelum.

Litil sem engin eftirfylgni var hja pessum starfsménnum og ma pvi segja ad
peim hafi verid hent i djupu laugina. Starfsmennirnir eru allir sasmmala um ad
bad hafi verid krefjandi og telja ad peir bai ad peirri reynslu i dag ad hafa purft
ad finna Gt Ur hlutunum sjélfir. Einn starfsmadur ordadi pao .,...E.t.v. bara
audveldara ad gera pad sjalfur an afskipta en med vinnuskipulag annarra ad

leidarljosi en vinnustadurinn var nyr og pvi purfti ad vinna allt frd grunni.

I lokin var spurt hvort pad veri eitthvad annad sem vidkomandi vildi beta vid

og pa komu nokkur svér sem verda ekki rakin til &kvedinna starfsmanna.

Bent var & ad pad vantadi starfsmannastjéra eda virkan trinadarmann par sem
enginn veeri til ad spyrja um kaup og kjor né samningstengd atridi. Einnig kom
fram ad haldnir eru starfsmannafundir annad slagid og peir mattu vera oftar og
reglulega. Vidbrogo vid uppastungum starfsmanna um betri vinnuadstodu voru
ekki négu gdéo en tillégur voru settar fram i upphafi pegar i ljés kom ad
adstadan geeti verio betri. ,,...Virdist sem ad honnun/utlit hafi meira veaegi sagoi
einn starfsmadur a medan annar benti a ad gott hefdi verido ad fa astlun um
hvert framhaldid veri og hvernig nastu manudir myndu lita Gt. Einn
starfsmadur bendir a ad 16gd sé ahersla & samvinnu deilda og ad haegt sé ad

baeta mottoku nys starfsfolks med pvi ad leyfa peim ad kynnast 6llum deildum.
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3.4.2. Urvinnsla spurningalista peirra sem héfu storf i vor
Spurningalisti var sendur & tvo starfsmenn (5 og 6) sem hofu storf i vor. Annar

peirra er fastrddinn & medan hinn er sumarstarfsmadur.

Hvorugur starfsmadurinn telur sig hafa fengid skipulagda nylidafraedslu en
starfsmadur 5 fékk po einhverja leidsogn en sagdi jafnframt ,,.Daginn sem ég
byrjadi ad vinna var svo mikid ad gera ad ég fékk kannski ekki jafn goda
leidsbgn eins og peir sem byrjudu ad vinna pegar litid var ad gera“.
Starfsmadur 6 fékk leidbeinanda sem syndi honum starfid, fékk mjég gott
viomot fra samstarfsfélogum og komst fljott inn i hopinn og upplifdi sig sem
hluta af heildinni & medan starfsmadur 5 taldi sig hafa fengid ageett viomot fra

flestum.

Ahugavert er ad sja ad hvorugur starfsmannanna fékk upplysingar um
gedahandbok en sd sem er fastradinn fékk per ,,...fyrir algjora tilviljun* pegar
annar starfsmadur hetti storfum og lét hann fa sina bok. Hvorugur
starfsmannanna fékk upplysingar um starfsmannafélagid og annar peirra veit

ekki til pess ad pad sé starfsmannafélag.

Fastraoni starfsmadurinn fékk engar upplysingar i upphafi um laun,
starfsmenningu né reglur fyrirteekisins. Sumarstarfsmadurinn fékk hins vegar
launaupplysingar dsamt pvi ad fa télvupdst med upplysingum um reglur en veit
hinsvegar ekkert um starfsmenningu fyrirteekisins. Badum adilum var po

syndur vinnustadurinn og bent a hvert peir getu leitad med spurningar.

Eins og &our hefur komid fram var mikid ad gera pegar starfsmadur 5 hof storf
og pvi taldi hann ad hann hefdi ekki fengid nogu goda pjalfun og telur ad hann
hefdi attad sig betur & hlutunum ef skipulégd pjalfun hefdi verid til stadar.
Starfsmadur 6 fékk hinsvegar godar upplysingar tengdar sinu starfi en telur ad
pad hefdi purft ad passa betur ad allar formlegar upplysingar kemust a
framfeeri strax, pott peer tengist ekki starfi hans beint.

Toéluverd eftirfylgni var hja fastradna starfsmanninum og telur héfundur ad
rekja megi pad til pess ad vidkomandi er oft eini starfsmadurinn & vakt.

Sumarstarfsmadurinn fékk &geeta eftirfylgni fyrstu dagana i starfi.

peaer upplysingar sem starfsmadur 5 og 6 t6ldu vanta voru hagnytar upplysingar,

t.d. um hvar veeri ad finna kldsettpappir, te og ymisskonar naudsynjavorur.
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Einnig var bent a trinadarmann fyrirteekisins, hann er ekki kynntur fyrir

starfsmonnum og pvi erfitt ad leita til viokomandi ef eitthvad bjatar a.

3.5. Annmarkar

Annmarkar rannsoknarinnar eru peir ad heaegt hefdi verid ad fa itarlegri og
odruvisi svor ef framkvaemd hefdu verid vidtol vid starfsmenn, par sem liklegra
er ad viomelendur segi fra upplysingum sem hefdu annars ekki komid fram
(Dessler, 2005, bls. 114-116). Einnig er pad okostur ad vidmalendur geta ekKi
spurt spurninga ef eitthvad er 6ljost.

Helsti veikleikinn er hve féair fengu teekiferi til pess ad svara
spurningalistanum. Eins og &dur hefur komid fram var akvedid ad Oska eftir
svorum sex starfsmanna en ekki var unnt ad senda a alla starfsmenn s6kum
timaskorts og mikilla anna. Tilvalid hefdi verid ad senda & alla

sumarstarfsmenn hételsins en pvi midur var pad ekki moguleiki i petta sinn.

Svarhlutfall i kénnunum sem sendar eru med télvupdsti er oft 1élegt og er pad
helst vegna pess ad skortur er & nafnleynd og hvatningu ad taka patt
(Micaelidou og Dibb, 2006, bls. 289-296). | pessari kénnun var tekid fram ad
geett yrdi nafnleyndar og hvatningin var ad fa svor til pess ad hanna og préa
ferli vid mottoku nylida hja Icelandair Hotel Akureyri. Svarhlutfall var 100%.

Vid urvinnslu kom i ljés ad sumar spurningar hefdu matt vera ndkvaemari og
betur ordadar. Ein spurning var mjog illa honnud, ,,Voru einhverjar upplysingar
sem pu fékkst sidar, sem pu hefdir viljad fa i upphafi?* en margir svérudu
henni jatandi. Parna gleymdist ad spyrja, ,.ef ja, pa hvada upplysingar en
héfundur sendi annan tdlvupést & pa sem ekki toku fram hvada upplysingar
peir téldu ad vantadi og pvi var pad mal leyst. bratt fyrir pessa annmarka gekk

ageetlega ad vinna ar spurningalistunum.
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4.Umraedur

P4 ad ekki sé um skipulagda nylidapjalfun ad reda hja fyrirteekinu er notast vid
adferd sem fjallad hefur verid um hér ad framan, ndm samhlida starfi, en pad er
su adferd sem oftast er notud vid pjalfun nyrra starfsmanna (lvancevich, 2004,
bls. 407). Hofundur telur ad su adferd henti best vid pjalfun starfsmanna hja
Icelandair Hotel Akureyri par sem nylidinn skilar afkdstum & medan hann er i
pjalfun og leerir ad gera hlutina rétt fra upphafi. Til pess ad arangur naist verdur
ad vanda valid a leidbeinanda en hann verdur ad hafa rétt viohorf til
fyrirteekisins, samstarfsfolks sem og verkefna en Ingi Runar (2003) bendir & pa

heettu ad nylidinn leeri slok vinnubrégd ef leidbeinandinn er ekki négu godur.

Hofundur telur i 1jési peirra upplysinga sem fram komu i svérum starfsmanna
ad porf sé a ad halda starfsmannafund. Par parf ad kynna trdnadarmann
fyrirteekisins og fara yfir hver hans verkefni og skyldur eru pannig ad
starfsmenn geti leitad til hans ef eitthvad bjatar &, en eins og fram kom i
svOrum starfsmanna var petta dhyggjuefni. Einnig er mikilvaegt ad fara vel yfir
félagslegu hlidina, p.e. starfsmannafélagid en pad vissu ekki allir ad pad er til.
Mikilveegur péattur vinnustadarins er virkt og gott starfsmannafélag par sem
samstarfsfélagar geta radgert eitthvad utan vinnutima og hist undir 6druvisi
kringumstaedum. Med skipulagdri nylidapjalfun er haegt ad koma i veg fyrir ad

mikilveaegar upplysingar gleymist.

par sem 10gd er ahersla & samvinnu milli deilda bendir starfsmadur a ad ,,hagt
sé ad baeta mottoku nys starfsfolks med pvi ad fa ad kynnast 6llum deildum, fa
ad fylgjast med eda jafnvel vinna stutt & 6llum stédum, til pess ad 6dlast betri
skilning & mikilveegi allra starfa“. Heaegt er ad koma pvi inn i nylidapjalfunina
ad koma stutt vid & hverjum og einum stad og kynna sér pad starf sem par fer

fram.

4.1. Tillégur ad nylidapjalfun

I upphafi ritgerdarinnar var 16gd fram rannsoknarspurning sem hofd var til

hlidsjonar vid vinnslu og reynt var ad svara beint og Obeint.
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Rannsoknarspurningin var ,,Hvernig er best ad standa ad mottoku nylida hja

Icelandair Hotel Akureyri?“

4.1.1. Gatlisti
Ingi Runar (2003) bendir a ad notkun gatlista geti komid sér vel til pess ad
heaegt sé ad koma i veg fyrir ad einhver atridi pjalfunarferlisins gleymist. Med
notkun gétlista geeti Icelandair Hotel Akureyri audveldad méttoku nylida hvort
sem mikid er ad gera eda litid, pvi eins og fram kom hér ad ofan verdur pjalfun
nylida, pegar mikid er ad gera, takmdérkud. Einnig getur su stada komid upp ad
leidbeinandi sé veikur eda i frii og pvi parf einhver annar ad geta tekid pad ad
sér ad leidbeina nylidum. pvi er tilvalid ad hafa ferlid skrdd og koma pannig i
veg fyrir ad eitthvad misfarist en eins og Ingi Bogi og Ingi Runar (2008) benda
a pa getur nylidapjalfun oft verid eina pjalfunin sem nylidi fer og pvi er

mikilveegt ad vel sé stadid ad henni.

Gatlisti sem hannadur er fyrir hotelid getur audveldad leidbeinanda ad fara yfir
alla pa hluti sem fara parf yfir med nyjum starfsmanni pegar hann hefur storf.
Algengt er ad einhverjir hlutir gleymist. A gatlistanum parf ad kvitta fyrir
begar akvednum atrioum er lokid og pvi erfidara ad komast hja hlutunum pvi
leidbeinandi, nylidi og hételstjori kvitta svo fyrir ad pjalfun lokinni. Ekki er
sami leidbeinandi sem lidsinnir 6llum nylidum, en yfirmadur i hverri deild fyrir
sig tekur pad ad sér. Hofundur telur ad pad geti komid nidur & mottoku nylida
sé ekki farid eftir gatlista. Med tilkomu gétlista atti ad vera audveldara ad
fylgjast med ferlinu, samreema pad fyrir alla nylida, prdéa og endurnyja

samhlida breyttum adsteedum.

Skoda parf hvada pjalfun hver og einn starfsmadur parf & ad halda hverju sinni
og liklegt er ad ekki sé porf & eins itarlegri pjalfun og gatlistinn gefur til kynna
hja 6llum starfsmonnum en Dessler (2005) segir ad pad sé fyrsta skref i pjalfun

nyrra starfsmanna ad meta pjalfunarporf.

Gatlista fyrir Icelandair Hotel Akureyri ma finna i vidauka prju.
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4.1.2. Geedahandbok

Geaedahandbok Icelandair Hotels kedjunnar er full af hagnytum og godum
upplysingum sem koma sér vel fyrir starfsfolk. Bokin er adgengileg &
vinnustadnum og peir starfsmenn sem héfu storf vid opnun hotelsins fengu
bokina til eignar. Ahugavert er ad benda & svar fra fastradnum starfsmanni, sem
hof storf i vor, pegar hann var spurdur hvort hann hefdi fengid
gedahandbokina ,,J4, en fyrir algjora tilviljun. Annar starfsmadur sem var ad
heetta Iét mig fa sina naestum manudi eftir ad ég byrjadi.“ Eins og fram kom er
handbokin adgengileg & vinnustadnum en annar starfsmadur, sem einnig hof
storf i vor, hefur ekki séd handbokina og pad er pvi mat héfundar ad bokin sé
alls ekki rétt nytt.

Netpjalfun er pegar starfsmenn notast vid innranet fyrirteekja til ad afla sér
upplysinga og fraedsluefnis og telur héfundur ad innranet kedjunnar, sem
adeins er adgengilegt fyrir stjornendur, eigi ad nyta betur. Pad eigi ad vera
adgengilegt fyrir alla starfsmenn og par eigi m.a. gedahandbdkin ad vera.

Cook (1989) bendir & ad hefja eigi pjalfun starfsmanna sem fyrst vegna pess ad
nylidar séu ahrifagjarnastir i upphafi. Pvi veri tilvalid ad senda
gedahandbdkina til nyrra starfsmanna adur en peir hefja storf hja fyrirtekinu
og hvetja pa til pess ad kynna sér efnid en Byars og Rue (2006) segja ad
ahrifarik kynning geti skipt sképum og haft varanleg ahrif & frammistddu
starfsmanna. Pannig veeri haegt ad framkvaema svipad og bandariska fyrirteekid

West Coast gerir, en pad daemi er tekid hér ad ofan.

Icelandair Hotel Akureyri geeti pvi t.d. sent starfsménnum gedahandbokina til
starfsmanna tveimur vikum &dur en peir meeta til starfa. Daginn adur en
starfsmadur a ad hefja storf er hringt og honum gefid feri & ad spyrja
spurninga, ef einhverjar eru. Cascio (2003) telur ad med pessari adferd sé
liklegra ad nyr starfsmadur sé 6ruggari med sig og lidi betur & fyrsta vinnudegi

sinum.

Eftir ad nylidinn hefur starfad hja fyrirtaekinu i fjérar vikur og @tti ad vera vel

kominn inn i starfid atti ad hafa stutt prof Ur gedahandbdkinni. Med pvi er

fyrirteekid ad gefa i skyn ad gaedi og pad sem fram kemur i bokinni skipti miklu

mali og 16g0 sé rik ahersla & ad starfsmenn kunni pad sem fram kemur par.

Heegt er ad sja deemi um prof Gr geedahandbdk asamt svorum i vidauka fjogur.
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5. Lokaoro

Hér ad framan hefur verid fario yfir ymis atridi vardandi méttoku og pjalfun
nylida fr4 sjonarhorni freedimanna auk pess ad farid hefur verid yfir svor
starfsmanna Icelandair Hotel Akureyri vid spurningalista sem sendur var til
peirra. Dregin var upp mynd af pvi hvernig méttoku peir fengu pegar peir hofu
storf dsamt pvi ad 16gd var fram tillaga ad pvi hvernig best sé ad standa ad
mottoku nylida hja hételinu par sem pekking, kunnatta og geta starfsfolks er

dyrmeet eign fyrirteekja.

Vid upphaf verkefnisins var ljost ad engin formleg méttaka nylida a sér stad
heldur er hun fremur 6formleg og 6skipul6gd og pvi er kominn timi til ad baeta
ur pvi og hanna pjéalfunarferli sem hentar hotelinu & Akureyri.

Helstu nidurstddur rannséknarinnar eru paer ad nylidapjalfunin sem er hja
Icelandair Hotel Akureyri er langt fra pvi ad vera ndgu god og lagdar voru fram
tillégur ad pvi hvernig best sé ad standa ad mottoku nylida. Par sem verkefnid
er unnid i samstarfi vid hételio veit hdfundur ad pad er vilji fyrir pvi ad baeta
bad og standa vel ad moéttoku og pjalfun nylida. beer tillogur sem settar voru
fram voru tvaer; ad notast vid gatlista vido méttoku nylida asamt pvi ad leggja
meiri &herslu & geedahandbok fyrirteekisins og senda hana til starfsmanna adur
en peir hefja storf.

Avinningur Icelandair Hotel Akureyri er sa ad heagt er ad nota nidurstodur
rannsoknarinnar sem og peer tillégur sem settar hafa verid fram til ad hanna
skipulagda nylidafredslu og taka betur @ moti nylidum. Vert er ad benda a
ordatilteekid ,,betra seint en aldrei” — en pad er alltaf haegt ad gera betur!

Avinningur héfundar er sa ad bua yfir aukinni pekkingu & flestum pattum
tengdum nylidapjalfun og hefur einnig pjalfun vid 6flun heimilda og notkun

peirra aukist umtalsvert.
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Vidauki 1 — Spurningalisti fyrir vidtal

Vidmelandi: Sigrun Bjoérg Jakobsdottir, hotelstjori.

>

YV VYV

A\

Hvernig er tekid & moti nylidum hja fyrirteekinu?

Hvernig er méttaka peirra undirbuin?

Hverjir koma ad mottokunni?

Er porf & breytingu?

Gaedahandbok fyrirteekisins, hvener fa starfsmenn hana afhenta?
o Adur en peir hefja storf eda & fyrsta degi?

Er starfsmannafélag?
o Er pad kynnt fyrir nylidum?

Er trinadarmadur?

Ef skipulog méttaka nylida er ekki til stadar:

>

YV VYV

Hvada arangur viltu sja med skipulagdri nylidapjalfun?

Hve mikid fjarmagn ma leggja i verkefnid?

Hvada pjalfunaradferd telur pd ad henti ykkur best?

Hvernig sérdu fyrir pér ad fylgja nylidapjalfuninni eftir?

Hvernig sérdu fyrir pér ad haegt sé ad meta arangur nylidapjalfunarinnar?

Ef skipul6gd méttaka nylida er til stadar: [pessar spurningar voru ekki notadar par sem

skipul6gd moéttaka nylida er ekki til stadar hja hotelinul.

>

>

Hvada arangur viltu sja med nylidapjalfun?
o Hefur s& arangur nadst, er pjalfunin ad skila pvi sem til er &tlast?
Er dkvedid fjarmagn sett i pjalfunina og er fylgst med peim kostnadi?
o Efsvo er, hve mikill er kostnadurinn?
Er &kvedinn leidbeinandi valinn fyrir nylidann, sem hann getur alltaf leitad til?
o Efsvo er, hvernig er hann valinn?
Hafa komid upp vandamal vid nylidapjalfun?
o Efsvoer, hver?
Hvada pjalfunaradferdir eru notadar vid nylidapjalfunina?
o Hvers vegna vard su adferd fyrir valinu?
o Eru adrar adferdir sem koma til greina?
o Er porfabreytingum?
Er nylidapjalfuninni fylgt eftir?
o Efsvoer, hvernig?
Hvernig er arangur og eftirfylgni pjalfunarinnar metinn?
Hversu oft er nylidapjalfunin endurskodud?

38



Lokaverkefni 2106 JG

Vidauki 2 — Spurningalisti sendur a starfsmenn

1. Hve lengi hefur pu starfad hja Icelandair Hotels-Akureyri?
2. Hvernig méttoku fékkst pa pegar pa hofst storf?
o Var skipul6go nylidapjalfun?
3. Hvernig var fyrsti dagurinn pinn i starfinu?
o Fékkstu leidbeinanda sem fylgdi pér eftir og leidbeindi pér?
= Efja, hvernig fannst pér pad virka?
4. Hvernig var viomot samstarfsfélaga pinna og yfirmanna pegar pa hofst storf?
o Hvernig tokst pér ad komast inn i hdpinn?
= Fannst pér pu velkominn?
5. Hvada upplysingar fékkstu i upphafi? (Endilega taktu sem flest fram)
o Laun, fri og fridgindi?
o Var starfsmenning fyrirtaekisins kynnt?
o Voru kynntar reglur?
o Var starfsmannafélagio kynnt?
o Var pér syndur vinnustadurinn?
= Kaffistofa
= Salerni
» Starfsmannaadstada
o Fékkst pu geedahandbdk fyrirtekisins?
= Hvenar?
o Var pér bent & hvert pu geetir leitad, hefdir pu spurningar?
o Voru einhverjar upplysingar sem pa fékkst sidar, sem pu hefdir viljad fa i
upphafi?
6. Hvernig fannst pér nylidapjalfunin?
o Hvad var gott og hvad var slemt?
o Hvad hefdi betur métt fara?
o Eitthvad annad sem pu hefdir viljad sja?
7. Hvernig var eftirfylgni?
o Var &fram fylgst med pér og pér leidsinnt?
o Eoda var pér hent i djupu laugina?
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8. Eitthvad annad sem pu villt beeta vid?
(Endilega segdu fra pinni reynslu, tillégur eda hugmyndir af pvi hvernig méttdku pd
hefdir viljad fa)
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Vidauki 3 — Gatlisti fyrir mottoku og pjalfun nylida

1H

ICELANDAIRHOTELS

Nafn starfsmanns:

Nafn leidbeinanda:

Dagsetning:

Vinnustadurinn Verk unnio

Leidbeinandi bydur starfsmann velkominn til starfa

Fjalla um gaeedahandbdkina — og segja fré profi ar henni

Kynna starfsmann fyrir samstarfsfolki

Afhenda einkennisklaednad og nafnspjald

Fara yfir reglur um kleednad a vinnustad

Syna vinnuadstédu (mottdku, herbergi, veitingasal, Utisveedi,
snyrtingar) og umhverfi hételsins

Syna starfsmannaadsttou

Kenna & stimpilklukku

Fara yfir tolvumal; postur, bokunarkerfi

Lyklar

Starfsmannamal

Utskyra vaktaplan og matar-og kaffitima

Utskyra mikilveegi pess ad mata a réttum tima

Veikindi og fri — tilkynningar.

Samskiptareglur-samstarfsfélagar og vidskiptavinir

Fara yfir starfslysingu, gildi og stefnu fyrirteekisins

Starfsmannafélag

Afslettir/starfsmannakjor

Radningarsamningur

Launamadl, fa skattkort og bankaupplysingar

Trdnadarmenn

Stéttarfélag

Skrifadar og formlegar reglur — lika dskrifadar og 6formlegar

Pjénusta

Benda & kafla i geedahandbok

Fara i gegnum helstu peetti:

Klaednadur

Hegdun; drykkja, reykingar

Personulegt hreinlati; har, naglalakk

Simsvorun

Framkoma og pjonusta

Medferd kvartana
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Verkferlar — mottaka/afgreidsla

Kenna & boékunarkerfi

Kenna a afgreidslukassa/posa

Greidslukort/avisanir/medferd fjarmuna

Notur — stadgreidslundtur, reglur um reikningsvidskipti

Vsk

Herbergi — mismunandi tegundir, eiginleikar

Lyklamal

Verkferlar - Herbergjadeild

prif

Medferd efna og véla

pvottur

Oryggismal, fyrsta hjalp.

Verkferlar — Veitingadeild

Teeki og ahold avallt hrein

Hreinlaeti — handpvottur — notkun hanska

Ofn — stillingar

Utlit og framstilling

Geymsla og medferd

A0 leggja a bord; undirbuningur

pjénusta —sélumennska

Pantanir

Ekki prysta & kokkinn; alag

Bordarhreinsun

Vin; barinn

Morgunverdur

Annagd

Fanar

Skidakort

Tekid & vandamalum

Oryggismal — fyrsta hjalp, medferd stungusara

Oryggismal — brunavarnir, ran, neydaraztlun

Umhverfismal

Radstefnupjonusta

pjalfun lokid

Dagsetning:

Starfsmadur:

Leiobeinandi:

Hotelstjori:
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Vioauki 4 — Prof ur gaedahandbok

1. Pegar pu tekur & méti gestum heima gerir pa allt til ad peim lidi sem best. pu tekur &
moti peim med brosi og bydur pa velkomna og pegar pu finnur ad gestum pinum lidur
vel, verdur pu sjalf(ur) anaegd(ur). betta er undirstada ferdapjonustunnar.
Lausnarordid er

2. P hefur valid pér starf sem krefst pess ad pu starfir af eldmadi og velvilja. Vid gerum
ekki eingobngu faglegar krofur til pin heldur etlumst vid einnig til pess ad pa synir

3. Kvartanir — Réttu vidbrogdin. Segid fra ferlunum sjo vid vidbrogdum kvartana og
fjallid stuttlega um hvad er gert i hverju prepi.

4. Rétt eda Rangt
Framkoma skiptist i; Verid vingjarnleg, verid kurteis, verid innileg og oskir gesta.

5. Rétt eda Rangt
Hver og einn ber dbyrgd & sinu nanasta umhverfi. bvi & hver og einn ad taka upp rusl,
dosir, floskur og annad sem er & svadi vidkomandi.

SvOr ma sja & naestu bladsiou.
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Svor vid profi Ur gedahandbok:

Svar vid spurningu 1 - Gestrisni.

Svar vid spurningu 2 - bjonustulund.

Svar vid spurningu 3

1. Athygli: Veita gesti 6skipta athygli pangad til ad baid er ad leysa vandann og gesturinn
sattur.

2. Stadfesting: Lata gestinn vita ad pu berir umhyggju fyrir honum, latir vandamal hans pig
skipta og etlir ad vinna strax ad lausn malsins.

3. Viomot: Vidbrogd radast af pvi hvad pa segir og hvernig. Syndu einleegan dhuga a ad leysa
vandamalio.

4. Afsdkun: Ad bidjast afsokunar er stort skref i sattaratt, ekki skella skuldinni & adra.

5. Framkveemd: Tilkynna gestum ad pu, persénulega, munir sja til pess ad unnid verdi ur
vandanum.

6. Ad fylgja hlutunum eftir: Kanna hvort allir hafi gert sinn hlut sem ad méalinu komu og svo
hafa samband vid gestinn og spyrja hvort hann sé sattur vid lausn vandans.

7. Stodugt ferli: EkKi bida eftir vandamalum til ad nota pessa teekni. Veittu gestum émalda
athygli fra upphafi og avarpadu hann med nafni.

Svar vid spurningu 4 - Rétt.

Svar vid spurningu 5 - Rangt. ,,Oll berum vid sameiginlega 4byrgd 4 nanasta umhverfi
hotelsins. Pad er sjalfsogd skylda okkar allra ad taka upp rusl, désir, floskur og annad um leid

og vid gongum hja®.
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Vioauki 5 — Mat a hagnytu gildi

19.juli 2012
Til pess er malio vardar

Jenny Grettisdéttir hafdi samband ad fyrra bragdi sl. Vetur og 6skadi eftir ad vinna
lokaverkefni sitt vid HA med Icelandair hotelinu. Pad var sjalfsagt mal og ad minu mati
gagnlegt ad vinna petta lokaverkefni med nemandanum og ég tel ad pad geti haft hagnytt
gildi fyrir fyrirteekid. Hotelid hof starfsemi sina fyrir ari sidan og alla vinnuferla purfti ad
vinna fra grunni. Fyrsta verk starfsmanna var ad flytja inni hotelid 611 hisgong, biinad,
taeki og tol og i raun buia pad til fra grunni. Par af leidandi gafst pvi midur litill timi til
pess ad taka formlega 4 méti nylidum og pjalfa pa og leidbeina.

En ég tel ad tillogur Jennyar geti vonandi nyst i framtidinni til ad baeta petta ferli og taka
betur 4 moéti nyjum starfsménnum.

Sigrun Bjork Jakobsdéttir
Hételstjori Icelandair hétel Akureyri

45



