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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 Sigrún Björk Jakobsdóttir, 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: 

 Checklist 

 Newcomer training 

 Training methods 

 Reception for newcomers 

 Icelandair Hótel Akureyri 
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Útdráttur 

Miklu máli skiptir að vel sé staðið að móttöku og þjálfun nýliða en rannsóknir 

benda til þess að það geti skilað fyrirtækjum lægri starfsmannaveltu, færri 

mistökum, auknum afköstum, bættri þjónustu ásamt færri slysum hjá nýliðum.  

Þegar nýir starfsmenn mæta til starfa fyrsta vinnudaginn þarf að huga að því að 

fyrsta upplifunin af vinnustaðnum muni móta skoðanir hans ásamt því að hafa 

áhrif á starfsánægju og tryggð hans við fyrirtækið. Fyrstu upplýsingarnar sem 

nýliðar fá eru þær sem endast best, því þarf að huga vel að móttöku þeirra. 

Verkefnið var unnið í samstarfi við Icelandair Hótel Akureyri og var 

rannsóknarspurningin sem sett var fram: „Hvernig er best að standa að móttöku 

nýliða hjá Icelandair Hótel Akureyri?“.  Í upphafi verkefnisins var ljóst að 

engin formleg nýliðaþjálfun á sér stað hjá hótelinu. Tekið var viðtal við 

Sigrúnu Björk Jakobsdóttur, hótelstjóra ásamt því að spurningalisti var sendur í 

tölvupósti til sex starfsmanna hótelsins. Svarhlutfall var 100%.  

Helstu niðurstöður voru þær að sú móttaka sem starfsmennirnir sem tóku þátt í 

rannsókninni fengu voru ekki nógu góðar og lögð var fram tillaga að bættri 

móttöku. Icelandair Hótel Akureyri ætti að notast við gátlista (sjá viðauka þrjú)  

við móttöku nýliða til þess að tryggja að ekkert gleymist ásamt því að senda 

gæðahandbók fyrirtækisins til starfsmanna áður en þeir hefja störf, en þá eru 

starfsmenn áhrifagjarnastir. Einnig ætti að leggja próf fyrir starfsmenn úr 

gæðahandbókinni til þess að leggja ríka áherslu á mikilvægi þess að kunna það 

sem þar kemur fram (sjá viðauka fjögur). 

 

Lykilorð: 

 Gátlisti 

 Nýliðaþjálfun 

 Þjálfunaraðferðir 

 Móttaka nýliða 

 Icelandair Hótel Akureyri 



Lokaverkefni 2106  JG 

vi 

 

Efnisyfirlit 

Inngangur ................................................................................................................................... 1 

1. Móttaka nýliða .................................................................................................................... 3 

1.1. Starfsgreining ............................................................................................................... 3 

1.2. Tilgangur og markmið ................................................................................................. 5 

1.3. Árangur og eftirfylgni .................................................................................................. 6 

1.4. Ráðning og fyrstu dagarnir í nýju starfi ....................................................................... 8 

1.5. Þarfagreining ............................................................................................................... 9 

1.6. Þjálfunaraðferðir .......................................................................................................... 9 

1.6.1. Nám samhliða starfi ........................................................................................... 10 

1.6.2. Iðnnám ................................................................................................................ 10 

1.6.3. Herminám ........................................................................................................... 11 

1.6.4. Tölvustudd kennsla ............................................................................................ 12 

1.6.5. Margmiðlunartækni ............................................................................................ 12 

1.6.6. Fyrirlestrar .......................................................................................................... 13 

1.6.7. Netþjálfun ........................................................................................................... 13 

1.7. Gátlistar ..................................................................................................................... 13 

1.8. Erfiðleikar .................................................................................................................. 14 

1.9. Mat á árangri .............................................................................................................. 15 

1.9.1. Fjögurra þrepa líkan D.L. Kirkpatrick ............................................................... 16 

1.10. Samantekt ............................................................................................................... 17 

2. Icelandair Hótel Akureyri ................................................................................................. 19 

2.1. Móttaka nýliða ........................................................................................................... 19 

2.2. Gæðahandbók ............................................................................................................ 21 

3. Rannsókn .......................................................................................................................... 23 

3.1. Markmið og tilgangur ................................................................................................ 23 

3.2. Rannsóknaraðferð ...................................................................................................... 23 



Lokaverkefni 2106  JG 

vii 

 

3.3. Gagnaöflun og þátttakendur ...................................................................................... 24 

3.4. Úrvinnsla spurningalista ............................................................................................ 24 

3.4.1. Úrvinnsla spurningalista þeirra sem hófu störf við opnun ..................................... 24 

3.4.2. Úrvinnsla spurningalista þeirra sem hófu störf í vor .............................................. 27 

3.5. Annmarkar ................................................................................................................. 28 

4. Umræður ........................................................................................................................... 29 

4.1. Tillögur að nýliðaþjálfun ............................................................................................... 29 

4.1.1. Gátlisti .................................................................................................................... 30 

4.1.2. Gæðahandbók ......................................................................................................... 31 

5. Lokaorð ............................................................................................................................ 32 

Heimildaskrá ............................................................................................................................ 33 

Ritaðar heimildir .................................................................................................................. 33 

Rafrænar heimildir ............................................................................................................... 34 

Tímaritsgreinar ..................................................................................................................... 35 

Munnlegar heimildir ............................................................................................................. 36 

Viðauki 1 – Spurningalisti fyrir viðtal ..................................................................................... 38 

Viðauki 2 – Spurningalisti sendur á starfsmenn ....................................................................... 39 

Viðauki 3 – Gátlisti fyrir móttöku og þjálfun nýliða................................................................ 41 

Viðauki 4 – Próf úr gæðahandbók ............................................................................................ 43 

Viðauki 5 – Mat á hagnýtu gildi ............................................................................................... 45 

 

 

Myndaskrá 

Mynd 1- Fjögurra þrepa líkan D.L. Kirkpatrick ....................................................................... 16 



Lokaverkefni 2106  JG 

1 

 

Inngangur 

Nýliðaþjálfun skiptir fyrirtæki miklu máli þar sem fyrsta upplifun starfsmanns 

af fyrirtækinu mótar skoðanir hans og hefur áhrif á starfsánægju (Svafa 

Grönfeldt og Jensína Böðvarsdóttir, 1998, bls. 4-7). Fyrirtæki þurfa að átta sig 

á mikilvægi nýliðaþjálfunar til þess að hægt sé að lágmarka starfsmannaveltu 

og auka starfsánægju (Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2003, bls. 9). Í þessu verkefni 

verður fjallað um móttöku og þjálfun nýrra starfsmanna út frá fræðilegu 

sjónarhorni auk þess sem skoðað verður hvernig staðið er að móttöku og 

þjálfun nýrra starfsmanna hjá Icelandair Hótel Akureyri. Markmiðið er að 

komast að því hvernig best sé að standa að móttöku nýliða hjá Icelandair Hótel 

Akureyri. 

Höfundur hafði samband við Sigrúnu Björk Jakobsdóttur, hótelstjóra, til að 

kanna hvort hún hefði áhuga á að láta vinna fyrir sig starfsmannatengt verkefni. 

Sú var raunin, þar sem engin formleg móttaka nýliða á Akureyri á sér stað og 

er það aðallega vegna þess að þegar hótelið var opnað var einfaldlega ekki tími 

og því var öllum hent í djúpu laugina.  

Í skýrslunni er unnið út frá rannsóknarspurningunni: „Hvernig er best að standa 

að móttöku nýliða hjá Icelandair Hótel Akureyri?“ 

Verkefnið skiptist í nokkra hluta. Byrjað er á fræðilegri umfjöllun um móttöku 

nýliða, starfsgreining og tilgangur og markmið nýliðaþjálfunar skoðaður. Næst 

er fjallað um þarfagreiningu, ráðningu starfsmanna og fyrstu dagana í nýju 

starfi, þar á eftir er árangur og eftirfylgni þjálfunarinnar skoðaður. Farið er yfir 

mismunandi þjálfunaraðferðir og skoðaðir kostir þeirra og gallar, einnig geta 

komið upp erfiðleikar við nýliðaþjálfun og er farið yfir nokkur vandamál þessu 

tengdu ásamt því að fjallað verður um hvernig hægt sé að meta árangur 

þjálfunarinnar. 

Næsti hluti fjallar um Icelandair Hótel Akureyri, sögu þess og hvernig hótelið 

stendur að móttöku nýliða í dag. Einnig er fjallað um gæðahandbók sem 

starfsmenn hafa aðgang að á vinnustaðnum. 

Síðasti hluti verkefnisins inniheldur rannsóknina sjálfa þar sem farið er yfir 

tilgang hennar og markmið, hvernig gagna var aflað og hvernig þátttakendur í 
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rannsókninni voru valdir. Næst er úrvinnsla og að lokum er samantekt á því 

sem hótelið gerir í dag og komið með tillögu að nýrri nýliðaþjálfun. 

Verkefnið hefur hagnýtt gildi fyrir Icelandair Hótel Akureyri þar sem hún 

dregur fram mikilvægi þess að sinna nýliðaþjálfun ásamt því að koma með 

tillögu að þjálfun fyrir hótelið. Höfundur vonar að fyrirtækið geti nýtt sér það 

sem fram kemur í skýrslunni við móttöku nýliða. 

Vinna við verkefnið hófst í janúar 2012 og lauk í júlí 2012. Verkefnið var 

unnið í samstarfi við Sigrúnu Björk Jakobsdóttur, ásamt því að stuðst var við 

fyrirliggjandi gögn og svör starfsmanna við spurningalista sem þeir fengu 

sendann. 
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1. Móttaka nýliða 

Mikilvægt er að standa vel að móttöku og þjálfun nýliða þar sem rannsóknir 

benda til þess að ef móttaka þeirra er markviss getur það lækkað 

starfsmannaveltu fyrirtækisins umtalsvert. Einnig getur þjálfun þeirra skilað 

fyrirtækinu töluverðum arði í formi færri mistaka, betri þjónustu, aukinna 

afkasta, betri nýtingu hráefnis sem og færri slysum hjá nýliðum (Svafa 

Grönfeldt og Jensína Böðvarsdóttir, 1998, bls. 4-7). 

Þetta á einnig við um móttöku sumarstarfsfólks sem kemur inn í fyrirtækið í 2-

3 mánuði, oft á háannatíma. Formleg móttaka hjálpar þeim að komast fljótt og 

vel inn í þá menningu sem ríkir í fyrirtækinu og að sjá hvernig störf eru unnin 

af hendi. Þegar um afleysingarfólk er að ræða má þó stytta móttökuferlið 

(Arney Einarsdóttir og Sigríður Þrúður Stefánsdóttir, 2009, bls. 20). 

Fyrsti dagurinn í nýju starfi skiptir miklu máli þar sem fyrsta upplifunin af 

vinnustaðnum mótar skoðanir og hefur áhrif á starfsánægju og tryggð við 

fyrirtækið (Svafa Grönfeldt og Jensína Böðvarsdóttir, 1998, bls. 4-7). 

Þegar nýr starfsmaður hefur störf þarf að hefja þjálfun hans sem fyrst því á því 

tímabili eru nýliðar áhrifagjarnastir. Fyrstu upplýsingarnar og skilaboðin sem 

nýliðar fá eru þau sem endast best, því þarf að vanda móttöku nýrra 

starfsmanna (Cooke, 1989, bls. 20-21). 

 

1.1. Starfsgreining 

Við ráðningu starfsmanna þarf að vita að hverju er leitað, í hvaða starf er verið 

að ráða, ásamt því að skilgreina þá eiginleika sem nýr starfsmaður þarf að búa 

yfir. Ítarleg starfsgreining hjálpar til við ráðningar en þá veit sá sem sér um 

ráðninguna tilgang starfsins, skyldur, ábyrgð og stöðu þess í skipuriti 

fyrirtækisins (Beardwell og Claydon, 2007, bls. 200-202). Starfsgreining er 

grundvöllur þess að sá sem ráðinn er í starfið sé sá rétti og falli að þeirri 

menningu og þeim starfsforsendum sem til staðar eru (Gylfi Dalmann 

Aðalsteinsson, 2005, bls. 173-185). 
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Starfsgreining er vandasamt verk og þegar ráða á í nýtt starf felur hún í sér 

mikla ábyrgð þar sem nýtt starf eykur fastan kostnað fyrirtækis. Þess vegna 

þarf að vanda verkið og hanna greininguna með það að leiðarljósi að sá sem 

ráðinn er hjálpi fyrirtækinu að komast enn nær markmiðum sínum. Sú vinna 

sem lögð er í starfsgreininguna mun því ekki einungis nýtast við ráðningu og 

móttöku nýrra starfsmanna heldur einnig við starfsmat og greiningu á öðrum 

þáttum, svo sem launum, bónusum og frammistöðumati. Einnig nýtist 

starfsgreiningin ef endurmeta á öryggismál, endurhanna störf eða vinnuvernd 

(Ásta Bjarnadóttir, 2012, bls. 13-25). Með starfsgreiningu er kominn 

grundvöllur þess hvernig meta skal störf út frá sömu forsendum en ekki þeim 

starfsmönnum sem vinna þau. Með þessu móti er auðveldara að rökstyðja 

launaákvarðanir og koma í veg fyrir kynjabundinn launamismun (Dessler, 

2005, bls. 112-113). 

Starfsgreining er notuð til að útbúa starfslýsingu (Dessler, 2005, bls. 112), þ.e. 

að skilgreina persónulega eiginleika sem og hæfni þess starfsmanns sem gegnir 

viðkomandi starfi. Fyrst þarf að skilgreina helstu verkefni og verkþætti 

starfsins og raða þeim upp eftir því hve mikilvægir þeir eru. Að lokum þarf að 

skilgreina þá þekkingu, getu, færni ásamt öðrum eiginleikum sem starfsmaður 

þarf að búa yfir til þess að geta sinnt starfinu á sem bestan hátt (Arney 

Einarsdóttir og Sigríður Þrúður Stefánsdóttir, 2009, bls. 7-8). Mikilvægt er þó 

að hafa starfslýsinguna opna, þ.e. að taka fram að starfsmaður vinni auk þess 

önnur tilfallandi verk svo ekki komi upp sú staða að allir starfsmenn segi að 

ákveðið verk sé ekki í sínum verkahring og þ.a.l. enginn sem vill vinna það 

verk (Ásta Bjarnadóttir, 2012, bls. 17-18).  

Ýmsar aðferðir er hægt að nota til þess að afla þeirra upplýsinga sem til þarf 

við starfsgreiningu. Til dæmis viðtöl, spurningalista, dagbækur og athuganir en 

viðtöl eru algengasta leiðin. Stjórnendur geta notast við þrenns konar 

viðtalsaðferðir, einstaklingsviðtöl, hópviðtöl með starfsmönnum sem sinna 

sama starfi og að tala við yfirmenn sem þekkja starfið vel en það hentar vel 

þegar mikill fjöldi starfsmanna sinnir sama starfi. Þegar viðtal er tekið þarf að 

gera grein fyrir tilgangi þess svo viðmælandi átti sig á því hverju leitað er að og 

geti lýst starfi sínu á sem bestan hátt. Kostir viðtalsaðferðanna eru þeir að 

líklegra er að fram komi upplýsingar sem annars hefðu ekki komið fram, t.d. 
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með spurningalista og aðferðin er fljótleg og einföld. Gallarnir eru hinsvegar 

þeir að starfsgreining er oft á tíðum undanfari nýrra launaútreikninga og geta 

því starfsmenn nýtt sér það með því að ýkja sumar skyldur og lágmarka aðrar. 

Þannig verður skekkja í greiningunni og erfitt að fá réttar upplýsingar. Einnig 

geta komið fjölmargar útgáfur af sama starfinu eftir því við hvern talað er 

(Dessler, 2005, bls. 114-116). 

Þegar notast er við spurningalista þarf að ákveða hvort hann eigi að vera 

ítarlegur tékklisti eða opinn, þ.e. að starfsmaður segi frá starfi sínu, hvaða verk 

það inniheldur og hve langur tími fer í hvern þátt. Bestu spurningalistarnir 

innihalda báðar útgáfurnar, skipulagðar spurningar og opnar. Kostir þessarar 

aðferðar eru að þetta er fljótvirk leið og ódýrari en að taka viðtöl við hundruð 

starfsmanna. Gallarnir eru þeir að það getur verið mjög dýrt og tímafrekt að 

hanna góða spurningalista (Dessler, 2005, bls. 116-117). 

Önnur leið er að láta starfsmenn halda dagbók, þá skrá þeir allt sem þeir gera 

sem og þann tíma sem það tekur. Við það er hægt að fá mjög ítarlega lýsingu á 

hverju starfi, sérstaklega ef viðtöl eru tekin eftir dagbókarskrifin. Við þessa 

aðferð eins og aðrar þá getur það komið upp að starfsmenn ýki sumar skyldur á 

meðan dregið er úr öðrum. Gallinn er hins vegar sá að það verður að treysta á 

að starfsmennirnir muni hvað þeir hafa verið að gera þegar þeir skrá í dagbók 

sína (Dessler, 2005, bls. 117). 

Síðasta leiðin sem fjallað verður um hér eru athuganir en þá er fylgst með 

starfsmönnum að störfum. Athuganir eru sérstaklega gagnlegar þegar greina á 

störf þar sem líkamlegir þættir skipta miklu máli og eru þær oft notaðar með 

viðtölum (Dessler, 2005, bls. 117). 

 

1.2. Tilgangur og markmið 

Nýliðaþjálfun getur verið eina þjálfunin sem viðkomandi starfsmaður fær og 

því er mikilvægt að standa vel að henni. Með skipulagðri móttöku eru minni 

líkur en ella á að starfsmenn hætti störfum á fyrstu mánuðum í nýju starfi en 

það getur verið dýrt að ráða og þjálfa starfsmenn sem hætta störfum fljótt. Nýr 

starfsmaður verður fljótari að ná tökum á starfi sínu og að kynnast 
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samstarfsfélögum en það getur dregið úr líkum á ágreiningi. Ávinningur 

fyrirtækja er einnig sá að auðveldara verður að innleiða nýja tækni og 

vinnuaðferðir (Ingi Bogi Bogason og Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2008, bls. 10-14). 

Fleiri kostir eru fólgnir í því að hafa nýliðaþjálfun, aukin framlegð, ánægðari 

starfsmenn og lægri kostnaður. Nýr starfsmaður nær að kynnast starfi sínu sem 

fyrst og finnst hann leggja eitthvað að mörkum frá upphafi og verður þ.a.l. 

öruggari í starfi og líður betur (Rapp, 1999, bls. 47-49). 

Markmið nýliðaþjálfunar eru meðal annars eftirfarandi: 

 Að skapa jákvæð tengsl við fyrirtækið frá upphafi. 

 Að halda starfsmannaveltu í lágmarki en sýnt hefur verið fram á að 

helmingur nýrra starfsmanna hættir innan árs í starfi. 

 Að draga úr kvíða nýrra starfsmanna og að auka öryggi þeirra. 

 Að stytta tímann sem það tekur nýjan starfsmann að ná fullum 

afköstum og þann tíma sem það tekur að upplýsa viðkomandi um 

fyrirtækið og starfið. 

 Að koma áleiðis öllum þeim upplýsingum sem nýr starfsmaður þarf að 

vita (Ingi Bogi Bogason og Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2008, bls. 14). 

Mikilvægt er að átta sig á því að nýliðaþjálfun snýst ekki einungis um reglur, 

heldur einnig að bjóða starfsmenn velkomna og láta þeim líða eins og þeir séu 

hluti af heildinni. Það má alls ekki vanmeta mikilvægi slíkrar fræðslu því án 

grundvallarupplýsinga er nýjum starfsmönnum hættara en ella að gera mistök í 

starfi sem geta verið kostnaðarsöm (Dessler, 2005, bls. 268). 

 

1.3. Árangur og eftirfylgni 

Til þess að sem bestur árangur náist með nýliðaþjálfun þarf að skapast gott 

jafnvægi milli þess sem starfsmaðurinn hefur áhuga á að vita og þess sem 

fyrirtækið vill ná fram. Fyrirtækið leggur áherslu á að ná sem mestri framleiðni 

á meðan starfsmaðurinn vill helst frá upplýsingar um laun og kjör (Byars og 

Rue, 2006, bls. 161). Á fyrstu mánuðum í nýju starfi eru mestar líkur á að 

starfsmenn hætti störfum og getur nýliðaþjálfun minnkað líkurnar um 9%. Því 
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er mikilvægt að vanda vel að móttöku þeirra þar sem það getur skipt máli í 

árangri fyrirtækja (Þekkingarmiðlun, e.d.).  

Ekki er ólíklegt að starfsmaður verði fyrir menningaráfalli þegar hann hefur 

störf á nýjum vinnustað, sér í lagi ef starfið er ekki alveg eins og viðkomandi 

hafði ímyndað sér. Hægt er að líkja þessu við heimsókn í framandi land, annað 

hvort er þér sagt frá þeim siðum og venjum sem viðgangast eða þú lærir það af 

mistökum þínum. Nýliðaþjálfun getur lágmarkað þetta menningaráfall (Cascio, 

2003, bls. 310-311). 

Margir atvinnurekendur líta á þjálfun starfsfólks sem fríðindi fyrir þá sem hafa 

starfað lengi hjá fyrirtækinu og fá því nýir starfsmenn aðeins grunnþjálfun 

þegar þeir hefja störf. Þeir átta sig hins vegar ekki á því að starfsfólk á oft á 

tíðum í samskiptum við viðskiptavini og getur því haft bein áhrif á gæði 

vörunnar sem og þeirrar þjónustu sem veitt er (Kleiman, 2000, bls. 18-19). 

Stærstu og verstu mistök sem fyrirtæki geta gert í kjölfar nýliðaþjálfunar eru að 

hunsa nýja starfsmanninn. Sum fyrirtæki setja það í stefnu sína að starfsfólk 

geti náð á stjórnendum hvenær sem er og biðja nýja starfsmenn að leita til 

þeirra ef einhverjar spurningar vakna. Raunin er hins vegar sú að margir hafa 

ekki það sjálfsöryggi sem til þarf til að leita til stjórnenda. Það sem þarf að gera 

eftir að nýliðaþjálfun er lokið er að fylgja henni eftir formlega og kerfisbundið. 

Það er hægt að gera til dæmis með því að velja handahófskennt nýja 

starfsmenn sem settir eru í hópa og með því er hægt að finna út hvað þeim 

finnst virka og hvað ekki. Í nýliðaþjálfuninni er farið yfir mikið magn 

upplýsinga og því ekki ólíklegt að útskýra þurfi suma hluti aftur þegar 

starfsmaðurinn hefur öðlast reynslu á starfi sínu (Cascio, 2003, bls. 313-314). 

Þegar nýliðaþjálfun bregst er annað hvort átt við að hún taki of langan tíma eða 

að hún skili ekki því sem til var ætlast. Misheppnuð þjálfun er ekki aðeins 

kostnaðarsöm fyrir fyrirtækið heldur líka fyrir starfsmanninn, sem gæti hætt 

störfum í kjölfarið. Það er þó ekki algengt þar sem starfsmenn ná oftast að læra 

og venjast nýju starfi. Þegar fyrirtæki ráða nýja starfsmenn er það skylda þeirra 

að hjálpa nýliðanum að aðlagast nýjum aðstæðum og sjá til þess að honum líði 

vel í vinnunni (Loraine, 2009, bls. 11-13). 
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1.4. Ráðning og fyrstu dagarnir í nýju starfi 

Áður en nýr starfsmaður er ráðinn þarf að hafa greinagóða starfslýsingu til 

staðar. Ef um nýtt starf er að ræða þarf að semja slíka eða endurskoða fyrri 

starfslýsingu ef ráða á í starf sem er til nú þegar. Leggja þarf áherslu á að gildi 

þess starfsmanns sem ráða á passi að þeim gildum sem ríkjandi eru í 

fyrirtækinu en með því er hægt að stuðla að því að starfsmaðurinn nái árangri í 

starfi (Anderson, 2001, bls. 8).  

Frá því að starfsmenn eru ráðnir til starfa ganga þeir í gengum þrjú stig. Það 

fyrsta er þegar þeir koma í fyrirtækið og þá er mjög mikilvægt að þeir skapi sér 

raunhæfar væntingar. Það næsta er þegar félagsmótun á sér stað þar sem 

væntingar fyrirtækisins og starfsmannsins mætast. Lokastigið er þegar 

starfsmaðurinn er orðinn fullgildur meðlimur innan fyrirtækisins 

(Þekkingarmiðlun, e.d.). 

Mikilvægt er að þeir starfsmenn sem fyrir eru á vinnustaðnum viti af komu 

nýja starfsmannsins og bjóði hann velkominn. Oft á tíðum er gott ef einhver 

tekur að sér að vera starfsmanninum innan handar fyrstu dagana í nýju starfi 

þannig að hann viti hvert hann getur leitað ef eitthvað bjátar á (Robbins, 2002, 

bls. 29-30). 

Áhrifarík kynning á starfi getur skipt sköpum og haft varanleg áhrif á 

frammistöðu starfsmanns. Í sumum tilfellum hefst kynning áður en viðkomandi 

hefur störf (Byars og Rue, 2006, bls. 161). Sem dæmi um slíkt má nefna að 

bandaríska fyrirtækið West Coast sem hefur það fyrir reglu að senda nýjum 

starfsmönnum bréf til þess að bjóða þá velkomna til starfa. Meðfylgjandi 

bréfinu er starfsmannahandbók með upplýsingum um starfið ásamt næstu 

verkefnum hjá fyrirtækinu. Þegar starfsmaðurinn hefur fengið tíma til að kynna 

sér efnið er hringt í hann og honum gefið færi á að spyrja spurninga, ef 

einhverjar eru. Daginn áður en hann á að hefja störf er aftur hringt til þess að 

ræða við hann um starfið. Með þessari aðferð er líklegra að nýr starfsmaður sé 

öruggari með sig og líði betur á fyrsta vinnudegi sínum (Cascio, 2003, bls. 312-

313). Eins og áður hefur komið fram móta fyrstu dagarnir þær skoðanir sem 

starfsmaðurinn kemur til með að hafa á fyrirtækinu (Svafa Grönfeldt og 

Jensína Böðvarsdóttir, 1998, bls. 4-7). 
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1.5. Þarfagreining 

Þjálfun nýrra starfsmanna hefst á þarfagreiningu en með henni er hægt að átta 

sig á því hvort og þá hvaða þjálfun viðkomandi starfsmaður þarf á að halda. 

Skoða þarf hvaða þekkingu hann hefur og hverju hann þarf að bæta við sig til 

þess að geta sinnt starfinu á sem bestan hátt. Greiningin er framkvæmd með 

bæði hag starfsmanns og fyrirtækis í huga. Greina þarf þau verkefni sem 

viðkomandi þarf að sinna og til þess að fá betri upplýsingar um starfið er 

tilvalið að tala við þá sem unnið hafa starfið og yfirmenn þeirra. Að þessu 

loknu þarf að fara yfir þau atriði sem skerpa þarf á og kenna (Dessler, 2005, 

bls. 273).  

Þarfagreining þarf að vera vel unnin, eins og aðrir hlutar þjálfunarferlisins, til 

þess að ná tilsettum árangri.  Ef illa er staðið að greiningunni er líklegt að hún 

nái ekki að skila fyrirtækinu þeim árangri sem til var ætlast, hvorki 

fjárhagslegum né vel þjálfuðum starfsmönnum (Noe, 2002, bls. 72-73). Að 

þarfagreiningu lokinni er hægt að framkvæma árangursmat, þá eru borin saman 

þau markmið sem þjálfunin á að skila og árangurinn sem náðst hefur að lokinni 

þjálfun (Noe, 2002, bls. 123). 

 

1.6. Þjálfunaraðferðir 

Þegar þarfagreiningu er lokið og fyrir liggur að þörf sé á þjálfun þarf að hanna 

þjálfunarferlið með tilliti til þeirra markmiða sem sett hafa verið (Dessler, 

2005, bls. 275).  Markmið og tilgangur þjálfunarinnar þurfa að vera skýr en þá 

er hægt að velja þjálfunarferli sem hentar að þeim kröfum sem settar hafa verið 

(Cascio, 2003, bls. 307).  

Framkvæmdastjóri er oftast sá sem stendur frammi fyrir því að velja 

þjálfunaraðferð og getur það reynst erfitt að velja rétta aðferð hverju sinni þar 

sem mikill fjöldi aðferða er í boði. Það sem þarf að skoða vel er kostnaður, 

notagildi og árangur (Noe, 2002, bls. 236-238).  

Við val á aðferð þarf að ákveða hvort notast eigi við eina aðferð eða sambland 

af nokkrum og þá meta kosti þeirra og galla. Þau atriði sem þarf að vega og 

meta við valið eru t.d. fjöldi starfsmanna sem á að þjálfa, kostnaður á 
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starfsmann miðað við hverja og eina aðferð, áhugi starfsmanna til að ná árangri 

og þær aðferðir sem notaðar hafa verið áður og reynst vel. Við valið þarf einnig 

að hafa að leiðarljósi að sú aðferð sem valin er verður að endurspegla það sem 

ætlast er til að náist með þjálfuninni og því virkari sem framkvæmdastjóri 

fyrirtækisins er því meiri hvatning er það fyrir nýja starfsmenn að ná árangri 

(Ivancevich, 2004, bls. 412). 

 

1.6.1. Nám samhliða starfi 

Nám samhliða starfi (e. On-the-job training) er þegar nýr starfsmaður lærir 

starfið með því að framkvæma það sjálfur. Leiðin er óformleg en nýliðar fá 

tilsögn um starfið frá reyndum starfsmanni og læra þannig þau vinnubrögð sem 

til þarf (Dessler, 2005, bls. 275). Hlutverk leiðbeinandans er að kynna fyrir 

nýliðanum vinnustaðinn og samstarfsfélaga ásamt því að svara þeim 

spurningum sem kunna að vakna. Mikilvægt er að nýliðinn átti sig á því að 

hann sé hluti af heildinni en með því er hægt að stuðla að því að honum finnist 

hann velkominn (Coleman og Kleiner, 1999, bls. 6-11). Aðferðin er líklegast 

mest notuð við þjálfun nýrra starfsmanna en áætlað er að yfir 60% af þjálfun 

starfsmanna eigi sér stað í starfi (Ivancevich, 2004, bls. 407). 

Kostir þessarar aðferðar eru þeir að hún er einföld og ódýr, nýliðinn skilar 

afköstum á meðan hann er enn að læra og engin þörf á dýrum kennslubúnaði. 

Það er einnig mikill kostur að fá athugasemdir um það sem betur má fara strax 

til þess að viðkomandi læri að gera hlutina rétt frá byrjun (Dessler, 2005, bls. 

275). Ef aðferðin er ekki framkvæmd rétt getur kostnaðurinn orðið mikill t.d. 

með skemmdum á vélum, illa þjálfuðum starfsmönnum og óánægðum 

viðskiptavinum. Til að allt gangi sem best fyrir sig þarf leiðbeinandinn að geta 

náð til nýliðans og notast við árangursríkar aðferðir (Ivancevich, 2004, bls. 

407). Einnig þarf reynsla leiðbeinandans að vera góð annars getur verið hætta á 

að nýliðinn læri slök vinnubrögð (Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2003, bls. 25). 

 

1.6.2. Iðnnám 

Iðnnám  (e. Apprenticeship Training) er starfsþjálfun sem snýst um að fá 

formlega kennslu í kennslustofu en einnig að fá gagnlega þjálfun í starfi 
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(Ivancevich, 2004, bls. 414). Iðnnám á upphaf sitt að rekja til miðalda og er að 

verða sífellt vinsælli aðferð hjá atvinnurekendum (Dessler, 2005, bls. 276). 

Aðferðin veitir nýjum starfsmönnum víðtæka og góða þjálfun, bæði í þeim 

hagnýtu og fræðilegu þáttum sem oft er krafist í sérhæfðum störfum (Byars og 

Rue, 2006, bls. 168). 

Það er mikill kostur að nemar fái greidd laun á meðan á þjálfun stendur en það 

er mjög mikilvægt vegna þess að þjálfunin getur tekið nokkur ár. Launin aukast 

með tímanum í samræmi við hæfni nemans (Noe, 2002, bls. 222). Nemar fá 

langa og ítarlega þjálfun í starfi með góðri leiðsögn reyndra iðnaðarmanna 

(Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2003, bls. 26). 

Ókostir eru þeir að aðgangur kvenna hefur oft á tíðum verið takmarkaður og 

engin trygging liggur fyrir að starf sé í boði að iðnnámi loknu. Það getur einnig 

verið ókostur að nemar séu vel þjálfaðir í einu starfi og getur þá verið að aðrir 

atvinnurekendur séu tregir að ráða þá til starfa þar sem þeir telja að þeir hafi 

ekki fengið nógu víðtæka þjálfun (Noe, 2002, bls. 222-223). Þar sem um 

einstaklingsþjálfun er að ræða er aðferðin mjög kostnaðarsöm, það á einnig við 

um þau tæki og tól sem til þarf (Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2003, bls. 26). 

 

1.6.3. Herminám 

Það kallast herminám (e. Simulated training) þegar nemar standa frammi fyrir 

því að taka ákvarðanir og hegða sér eins og um raunverulegar aðstæður séu að 

ræða en eru í raun í áhættulausu umhverfi (Noe, 2002, bls. 224).  Þessi aðferð 

hentar einkar vel ef það er talið of áhættusamt og dýrt að þjálfa nemana við 

raunverulegar aðstæður, eins og t.d. flugmenn. Þá fer þjálfunin fram í 

flughermi sem líkir eftir flugvél og þurfa nemarnir að bregðast rétt við 

(Dessler, 2005, bls. 281). 

Kostir þess að notast við flughermi eru aukið öryggi, sparnaður eldsneytis og 

launakostaðar flugmanns sem þarf að vera með nemanum og að flugvélin getur 

verið í notkun en ekki upptekin við kennslu (Dessler, 2005, bls. 281).  Gallinn 

er hins vegar sá að það er mjög kostnaðarsamt að hanna og þróa þann búnað 

sem til þarf (Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2003, bls. 26). 
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1.6.4. Tölvustudd kennsla 

Tölvustudd kennsla (e. Computer-based training) er aðferðafræði sem skilað 

getur markvissri og skipulagðri þjálfun til nemenda og verið mjög nytsamleg sé 

hún rétt hönnuð (Bedwell og Salas, 2010, bls. 239-249). Starfsmaður notast við 

gagnvirkt tölvukerfi, t.d. DVD til að auka getu sína og þekkingu (Dessler, 

2005, bls. 281). Í tölvustuddri kennslu þurfa starfsmenn að sýna kunnáttu sína 

og fá þeir viðbrögð við því sem þeir eru að gera og geta ekki haldið áfram fyrr 

en þeir hafa náð nauðsynlegri þekkingu. Einföldustu dæmin um slíka kennslu 

er forrit sem kennir börnum að lesa og reikna (Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2003, 

bls. 27). 

Aðferðin hefur stytt þann tíma sem tekur að læra færni um allt að 50% og hafa 

vinsældir hennar aukist mikið á síðastliðnum árum (Ingi Rúnar Eðvarðsson, 

2003, bls. 27). Aðrir kostir eru þeir að það er mikil hagkvæmni þegar búið er 

að framleiða kennsluefnið, tölvan á ekki sína góðu og slæmu daga eins og 

kennarar geta átt og það er aukin varðveisla á gögnum (Dessler, 2005, bls. 

281).  

 

1.6.5. Margmiðlunartækni 

Margmiðlunartækni (e. Multimedia training) byggir á tölvustuddri kennslu. 

Aðferðin er oftast notuð til þess að þjálfa starfsmenn í grunn tölvukunnáttu og 

notkun á þeim hugbúnaði sem notast á við í starfi (Noe, 2002, bls. 250). 

Margmiðlunartæki eru meðal annars, myndbönd, geisladiskar, kvikmyndir og 

fjarfundartæki en notkun slíkra tækja innan fyrirtækja fer vaxandi þar sem það 

býður upp á  mikinn fjölbreytileika (Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2003, bls. 26). 

Kostirnir eru þeir að þetta hvetur starfsmenn til að læra og leyfir þeim að gera 

það á sínum eigin hraða (Noe, 2002, bls. 250). Auðvelt er að fletta eða spóla til 

baka á það sem starfsmaðurinn vill fara betur yfir. Gallinn er hins vegar sá að 

kennsluefnið getur verið mjög dýrt í framleiðslu (Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2003, 

bls. 26). 
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1.6.6. Fyrirlestrar 

Að nota fyrirlestra (e. Lectures) er vinsæl leið til þess að þjálfa starfsfólk og er 

oft á tíðum notuð með öðrum aðferðum (Noe, 2002, bls. 216). Aðferðin er 

fljótleg, einföld og auðvelt er að nota hana til þess að koma þekkingu áleiðis til 

margra í einu (Dessler, 2005, bls. 278). Aðrir kostir sem fyrirlestrar hafa eru að 

aðferðin er ódýr og hægt að miðla miklu magni af upplýsingum á skilvirkan 

hátt (Noe, 2002, bls. 216).  

Helstu ókostir eru að nemar taka lítinn þátt í þjálfuninni og því erfiðara að 

koma með athugasemdir og spurningar. Lögð er áhersla á upplýsingar en ekki 

gagnlega starfsþjálfun. Það getur einnig verið erfitt fyrir fyrirlesarann að átta 

sig á því hversu vel nemendur taka eftir og skilja efnið (Noe, 2002, bls. 217). 

Fyrirlestrar henta ekki þegar á að kenna færni eins og t.d. vélritun eða smíði 

(Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2003, bls. 26). 

 

1.6.7. Netþjálfun 

Netþjálfun (e. E-learning, online learning) virkar þannig að netið eða innranet 

fyrirtækja er notað til að miðla upplýsingum og þekkingu til starfsmanna. 

Aðferðin er mikið notuð í skólum, bæði hérlendis og erlendis, og hafa 

vinsældir aðferðarinnar aukist stórlega (Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2003, bls. 27-

28). Innranet fyrirtækja er oft á tíðum það eina sem er aðgengilegt fyrir 

starfsfólk og þar er hægt að nálgast ýmiss konar kynningar- og fræðsluefni 

(Noe, 2002, bls. 257-259). 

Margir kostir eru við aðferðina eins og mikil gagnvirkni, gott aðgengi, hægt er 

að nálgast kennsluefnið hvar og hvenær sem er og efnið er sniðið að þörfum 

starfsmanna. Aðferðin er hlutfallslega ódýr og auðvelt að notast við netið (Ingi 

Rúnar Eðvarðsson, 2003, bls. 28).  

 

1.7. Gátlistar 

Gott er að vera vel undirbúin þegar kemur að nýliðaþjálfun þar sem að mörgu 

er að huga. Hægt er að útbúa gátlista þar sem fram koma öll helstu atriði sem 
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þarf að fara yfir með nýliðanum en þannig er hægt að koma í veg fyrir að 

eitthvað gleymist (Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2003, bls. 10). 

Hægt er að skipta nýliðaþjálfun í tvennt, en þá er talað um almenna kynningu 

og starfstengda kynningu (Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2003, bls. 11). 

Gátlisti vegna almennrar kynningar gæti litið svona út: 

 Starfsmaður boðinn velkominn. 

 Fyrirtæki, framleiðsla og skipulag kynnt. 

 Farið yfir starfsmannastefnu, tryggingar og samninga. 

 Starfsmannahandbók kynnt ásamt almennum vinnureglum. 

 Öryggis og brunavarnir. 

 Starfsmannafélag og tómstundastarf. 

 Skoðunarferð um fyrirtækið. 

Gátlisti vegna starfstengdrar kynningar: 

 Starfsmaður boðinn velkominn og dagskrá dagsins útskýrð. 

 Farið yfir starfsemi deildar og tenging við aðrar deildir. 

 Ítarlega farið í vinnu- og hvíldartíma, yfirvinnu, öryggisatriði og fleira. 

 Kynnt fyrir samstarfsfólki. 

 Vinnuaðstaða, stimpilklukka, salerni, mötuneyti og fleira skoðað. 

 Farið yfir útborgunar- og launafyrirkomulag. 

 Starfsmaður settur inn í starfið (Ingi Rúnar Eðvarðsson, 2003, bls. 11). 

 

1.8. Erfiðleikar 

Ýmsir erfiðleikar geta komið upp við þjálfun nýliða, sér í lagi ef hann er að 

koma beint úr skóla og hefur takmarkaða reynslu af vinnumarkaði. Þá er 

nýliðinn mjög fróður á bókina en hefur ekki þá reynslu og þekkingu sem til 

þarf í starfi. Hægt er að segja að nýr starfsmaður standi frammi fyrir þremur 

vandamálum: 
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1. Erfitt að falla inn í hópinn. Nýr starfsmaður stendur frammi fyrir því að 

falla annað hvort inn í hópinn eða ekki. Hann veit ekki hvort honum verði 

vel tekið af samstarfsfélögum, hvort þeim líki við hann eða hvort hann 

verði öruggur í vinnunni. Honum mun ekki líða vel né ná fullum afköstum 

fyrr en þetta er komið á hreint. 

2. Of miklar væntingar. Fyrirtækjum finnst mun einfaldara að setja fram 

upplýsingar um orlof, laun, hlunnindi og stefnu fyrirtækisins heldur en 

upplýsingar um viðunandi hegðun á vinnustað, afstöðu fyrirtækisins og 

hvað það er sem starfsmenn þurfa að gera til þess að komast upp 

metorðastigann. Raunin er sú að ef starfsmönnum er sagt frá öllum hlutum í 

upphafi mun það leiða til þess að færri starfsmönnum líkar við starfið en 

þeim sem líkar það eru líklegri til að endast lengur í starfi. 

3. Fyrsta verkefnið. Það fyrsta sem nýr starfsmaður gerir á vinnustað verður 

að vera eitthvað sem hann ræður við og passa verður að einhverjir 

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

Passa þarf að nýr starfsmaður fái ekki of mikið af upplýsingum í einu, þannig 

að hann nái ekki að vinna úr þeim né muna þær allar. Í slíkum tilfellum gæti 

hentað vel að dreifa nýliðaþjálfuninni á fleiri daga (Ingi Rúnar Eðvarðsson, 

2003, bls. 12). 

Fyrsta starfsárið skiptir miklu máli þar sem það ræðst þá hvort að nýr 

starfsmaður muni skila fullum afköstum eða ekki. Væntingar fyrirtækis og 

starfsmanna verða að fylgjast að en það leiðir af sér jákvætt viðhorf og háleit 

markmið sem verður til þess að nýliðinn fær að vinna við meira krefjandi 

verkefni (Cascio, 2003, bls. 311-312). 

 

1.9. Mat á árangri 

Árangursmat snýst um að safna niðurstöðum til þess að sjá hvort þjálfunin skili 

réttum árangri (Noe, 2002, bls. 178). Að minnsta kosti árlega þarf að yfirfara 

nýliðaþjálfun m.t.t. þeirra markmiða sem sett hafa verið og bæta það sem betur 

má fara (Cascio, 2003, bls. 314). 
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Árangursmat skiptist í mótandi mat (e. Formative evaluation) og 

samantektarmat (e. Summative evaluation). Mótandi mat snýst um að bæta 

þjálfunarferlið, þ.e. að allt gangi sem best fyrir sig, bæði fyrir nýliða og 

fyrirtækið, og að nýliðar séu ánægðir með ferlið og læri það sem ætlast er til. 

Þá er stöðugt upplýsingastreymi um hvernig ferlið gengur og hvað má betur 

fara. Það er gert með spurningalistum og viðtölum. Með þessu móti er auðvelt 

að bæta ferlið. Samantektarmat snýst um að yfirfara mælanlegar fjárhagslegar 

niðurstöður og áhrif þjálfunar á nýliða og er það gert með því að skoða t.d. 

sölutölur og fjölda mistaka (Noe, 2002, bls. 179-180). 

 

1.9.1. Fjögurra þrepa líkan D.L. Kirkpatrick 

Fjögurra þrepa líkan D.L. Kirkpatrick er áhrifarík leið til þess að meta hversu 

árangursríkt þjálfunarferli er (Noe, 2002, bls. 182). Aðferðin kom fyrst fram 

árið 1959 en hún hefur verið einfölduð síðan þá. Mikilvægt er að fara í gegnum 

öll þrepin en einbeita sér að því sem hver og einn telur mikilvægast. Fyrstu tvö 

þrepin eru framkvæmd á meðan á nýliðaþjálfun stendur og seinni tvö eftir að 

henni lýkur (Kirkpatrick, 1995, bls. 66). 

 

Mynd 1- Fjögurra þrepa líkan D.L. Kirkpatrick (Noe, 2002, bls. 182). 

Fyrsta þrep: Viðbragð. Mat nýliðans á þjálfuninni, hann svarar spurningum um 

þjálfunina og segir sitt mat svo hægt sé að bæta það sem betur má fara 

(Kirkpatrick, 1995, bls. 66). 
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Annað þrep: Þekking. Hafði þjálfunin áhrif á viðhorf og framkomu, varð aukin 

þekking eða bætt færni starfsmanns? Kirkpatrick leggur til að nýliðar séu 

prófaðir fyrir og eftir nýliðaþjálfun til að hægt sé að meta árangur (Kirkpatrick, 

1995, bls. 66). 

Þriðja þrep: Hegðun. Nýta nýliðarnir þessa nýju þekkingu, viðhorf eða færni í 

starfi sínu? Breytt hegðun og framkoma tekur tíma að koma fram svo mat á því 

ætti ekki að framkvæma fyrr en þremur mánuðum eftir að nýliðaþjálfun hefst, 

þá í formi viðtals eða með könnunarhóp (Kirkpatrick, 1995, bls. 66). 

Fjórða þrep: Niðurstöður. Hvaða áhrif hefur nýliðaþjálfunin haft á fyrirtækið? 

Hægt er að skoða sölutölur, hagnað, gæði og kostnað (Kirkpatrick, 1995, bls. 

66). 

Ein helsta gagnrýnin á þessa aðferð er sú að ekki er mældur sá hagnaður sem 

skilar sér til baka með því að fjárfesta í nýliðaþjálfuninni heldur aðeins þeir 

hlutir sem taldir eru upp í þrepi fjögur (Kirkpatrick, 1995, bls. 66). 

 

1.10.  Samantekt 

Nýliðaþjálfun er afar mikilvæg þar sem hún er oft á tíðum eina þjálfunin sem 

starfsmaður fær í nýju starfi en hún eykur starfsánægju og hefur áhrif á viðhorf 

starfsmanns til fyrirtækis. Hægt er að minnka líkurnar á því að nýir starfsmenn 

hætti störfum á fyrstu mánuðum í starfi þar sem þeir fá víðtæka sýn og kennslu 

á það starf sem þeir eru að fara að vinna. Móttaka nýliða og fyrsti dagurinn í 

starfi kemur til með að móta starfsmanninn í starfi og því þarf að skipuleggja 

daginn vel. 

Kostir nýliðaþjálfunar fyrir fyrirtæki eru dýrmætir þar sem þeir geta aukið 

framlegð, lækkað kostnað og skilað ánægðari starfsmönnum. Ef vel er staðið 

að nýliðaþjálfun verður sá tími sem það tekur nýjan starfsmann að skila fullum 

afköstum styttri en ella. Þegar nýr starfsmaður er ráðinn þarf að kanna hvaða 

þekkingu hann hefur og hverju hann þarf að bæta við sig til þess að geta sinnt 

starfinu á sem bestan hátt. Þegar ljóst er að þörf er á þjálfun þarf að velja 

þjálfunaraðferð sem hentar en til eru margar ólíkar aðferðir. Við val á aðferð 
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þarf að meta kosti þeirra og galla ásamt því að tryggja það að aðferðin 

endurspegli það sem þjálfunin á að skila. 

Til að ekkert gleymist við nýliðaþjálfun getur verið gott að hafa gátlista við 

hendina sem tryggir að allar upplýsingar komist til skila, þar sem oft á tíðum 

þarf að fara yfir mikið magn upplýsinga.  

Stjórnendur þurfa að átta sig á því að nýliðaþjálfun getur tekið stöðugum 

breytingum og því þarf að endurskoða hana reglulega og framkvæma 

árangursmat til þess að sjá hvort hún skili tilsettum árangri. Ýmsir erfiðleikar 

geta komið upp við nýliðaþjálfun og því er nauðsynlegt að þróa þjálfunarferlið 

í takt við breytta tíma. 
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2. Icelandair Hótel Akureyri 

Icelandair Hótel er leiðandi keðja gæðahótela á Íslandi sem stofnuð var árið 

1998 undir nafninu Flugleiðahótel ehf. Keðjan er í eigu Icelandair Group og 

eru öll hótelin í rekstri hjá þeim fyrir utan sjö hótel á landsbyggðinni sem rekin 

eru með viðskiptasérleyfi og nota þau sölukerfi Icelandair Hótel með því að 

uppfylla setta gæðastaðla. Keðjan rekur einnig Hótel Eddu, sem eru 13 

sumarhótel sem flest eru staðsett í heimavistarskólum, ásamt Hilton Reykjavík 

Nordica (Icelandair Hotels, 2012a).  

Icelandair Hótel Akureyri var opnað 10. júní 2011 og er það staðsett í nágrenni 

við Sundlaug Akureyrar og miðbæinn. 100 herbergi eru til staðar, þar af 12 

með aðgengi fyrir hjólastóla (Icelandair Hotels, 2012b). Á hótelinu er 

veitingastaður og bar þar sem pláss er fyrir 85 manns en einnig er hægt að njóta 

veitinga í hótelgarði hótelsins (Icelandair Hotels, 2012c).  

Yfir vetrartímann er áhersla lögð á skíðaiðkenndur. Boðið er upp á upphitaða 

skíðageymslu, afslátt í Hlíðarfjall og rútuferðir þangað. Hótelstjóri er Sigrún 

Björk Jakobsdóttir (Icelandair Hotels, 2012b). 

 

2.1. Móttaka nýliða 

Það sem fram kemur í þessum kafla byggir á þeim upplýsingum sem fengust í 

viðtali sem tekið var við Sigrúnu Björk, þann 11.júlí 2012. 

Skipulögð nýliðaþjálfun á sér ekki stað hjá hótelinu heldur óskipulögð þjálfun 

sem framkvæmd hefur verið frá upphafi hótelsins og hefur þróast í það sem 

hún er í dag. Ekki er lagt ákveðið fjármagn í nýliðaþjálfun en reiknað er með 

því þegar kemur inn nýtt starfsfólk að það komi ákveðinn þjálfunarkostnaður 

og að afköst séu minni fyrstu vikuna. 

Þegar starfsmenn hefja störf hjá Icelandair Hótel Akureyri fá þeir mismunandi 

þjálfun eftir því hvaða starfi þeir eru að fara að sinna. Sú staða getur komið upp 

að nýr starfsmaður, oftast sumarstarfsmaður, hefur störf þegar mikið er að gera 

en þá er ekki hægt að þjálfa nýliðann heldur er honum hent í djúpu laugina. 
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Starfsmenn sem ráðnir hafa verið til þrifa í herbergjadeild fá nýliðaþjálfun frá 

yfirþernu. Yfirþerna tekur  á móti þeim fyrsta daginn, sýnir þeim 

starfsmannaaðstöðu, afhendir vinnuklæðnað og fer yfir starfið með 

viðkomandi. Nýi starfsmaðurinn fylgir svo yfirþernunni eftir í þrifum í tvo 

daga en fer eftir það að þrífa herbergi með reyndari starfsmanni, en tveir og 

tveir vinna saman í teymum. 

Næturverðir sem hefja störf byrja á að fara í herbergjadeild, því næst að vinna 

við morgunmat og að lokum í afgreiðslu. Með þessu móti er hægt að ætlast til 

að þeir sem starfi á næturnar geti gengið í öll störf ef eitthvað kemur upp á, 

hvort sem það er að búa um rúm, þrífa eða að taka til morgunmat. 

Aðeins hafa verið ráðnir til starfa reyndir þjónar svo ekki hefur verið þörf á að 

þjálfa þá sérstaklega, en þeir byrja þó á vakt með reyndara starfsfólki sem sýnir 

þeim aðstæður og á kassakerfi. Starfsfólk sem farið hefur í gegnum allar deildir 

er dýrmætasta starfsfólkið, þar sem það þekkir flesta hluti og sér hlutina á 

annan hátt. 

Sigrún Björk hefur ákveðnar skoðanir á því hvaða árangur hún vill sjá með 

skipulagðri nýliðaþjálfun: „Ég myndi vilja sjá þessa krakka [sumarstarfsfólkið, 

innskot höfundar] koma aftur, að þeim liði vel hérna og að það kæmist á 

ákveðin festa“. Hún telur að besta leiðin til að meta árangur nýliðaþjálfunar sé 

að kanna ánægju á vinnustað, ef starfsfólkið mælir með vinnustaðnum sé það 

góðs viti. 

Gæðastjóri hótelkeðjunnar kemur og tekur út herbergi, morgunmat og almenna 

þjónustu reglulega. Starfsmenn fá ekki að vita um matið fyrirfram en þekkja þó 

viðkomandi gæðastjóra. Einnig er mikið farið eftir athugasemdum sem fram 

koma á Trip Advisor (Sigrún Björk Jakobsdóttir, munnleg heimild, 11. júlí 

2012), en það er alþjóðleg síða þar sem ferðamenn segja sína skoðun á þeim 

hótelum sem þeir hafa dvalið á og gefið þeim einkunn (TripAdvisor, 2012). 

Starfsmannafundur er haldinn í upphafi sumars til þess að kynna starfsfólk fyrir 

helstu verkefnum og skyldum í starfi. Þar er farið yfir atriði sem fram koma í 

gæðahandbók fyrirtækisins. Innranet er hjá fyrirtækinu en það er aðeins fyrir 

stjórnendur. 
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2.2. Gæðahandbók 

Þegar starfsmenn hefja störf hjá einhverju af hótelum Icelandair Hótel 

keðjunnar fá þeir aðgang að gæðahandbók þar sem fram koma hagnýtar 

upplýsingar um starfið sem ætlast er til að starfsmenn fari eftir. Handbókin er 

ætluð öllum starfsmönnum og er hún tilvalin fyrir starfsmenn að glugga í ef 

eitthvað þarf að rifja upp eða ef rólegt er í vinnunni. Handbókin er sérlega góð 

fyrir nýliða og er lögð rík áhersla á að þeir kynni sér vel allt það efni sem þar 

kemur fram. Upplýsingarnar snúast fyrst og fremst að starfinu innan veggja 

hótelsins og þeirri þjónustu sem veita á gestum en það er veigamesti þátturinn í 

hótelrekstri. Handbókin er ekki sérsniðin að ákveðnu starfi heldur er farið yfir 

öll störf og skyldur innan hótelsins og gæti því verið að einhverjum fyndist 

vanta ítarlegri upplýsingar um sitt starf. Bókin er yfir fimmtíu síður og er þar 

mikinn fróðleik að finna (Icelandair Hotels, e.d.). 

Í upphafi er starfsmaðurinn boðinn velkominn til starfa og kynnt fyrir honum 

stefna hótelsins. Rík áhersla er lögð á að upplifun hótelgesta sé góð og að allir 

þurfi að standa saman til þess að uppfylla væntingar þeirra en það er forsenda 

þess að hótelrekstur gangi vel. Farið er yfir þjónustuhlutverkið í heild sinni, 

hvernig starfsmenn skulu vera klæddir, hvernig svara eigi í síma, taka á móti 

kvörtunum og hvernig bóka eigi herbergi, svo eitthvað sé nefnt. Lagt er mikið 

upp úr því að starfsmenn hafi ríka þjónustulund og sýni gestrisni, hvort sem 

þeir starfa við ræstingar eða móttöku gesta. Hlýlegt viðmót allra starfsmanna 

skiptir máli (Icelandair Hotels, e.d.). 

Stuttlega er farið yfir tekjustýringu hótelsins, þ.e. hvernig verð á herbergjum er 

áætlað og gestamóttöku. Starfsmenn þurfa að þekkja alla starfsemi hótelsins, 

nánasta nágrenni og samgöngur við hótelið þannig að hægt sé að svara 

spurningum gesta. Farið er yfir ráðstefnuþjónustu hótelsins, öryggismál og 

hvernig tekið skal á vandamálum, komi þau upp (Icelandair Hotels, e.d.). 

Mikið af upplýsingum eru í handbókinni um veitingasali hótelanna en þar er 

farið ítarlega yfir það hvað starfsfólkið á að kunna. Hvernig leggja skal á borð 

og taka af þeim, hvernig framreiða á vín og hvernig taka skal á móti pöntunum. 

Einnig er farið yfir hvaða vinnureglur gilda í eldhúsi hótelsins og eru þær 
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upplýsingar nauðsynlegar fyrir þá sem þar starfa og einnig þá sem koma 

þangað aðeins á álagstímum (Icelandair Hotels, e.d.). 

Þrif og þvottar hótelsins eru á ábyrgð yfirþernu en mikilvægt er að þeir sem við 

það starfa viti hvaða vinnubrögð eru notuð og hvaða reglur eru á þrifum 

herbergja. Gátlisti er í handbókinni sem gott er að fara eftir. Einnig er lögð 

áhersla á hvernig ganga skal frá herbergjum eftir þrif þannig að næstu gestir 

komi að þeim í fullkomnu lagi (Icelandair Hotels, e.d.). 

Að lokum eru lokaorð til starfsmanna þar sem farið er yfir þær kröfur sem 

fyrirtækið gerir til þeirra. Dæmi um kröfurnar eru stundvísi, kurteisi, tillitssemi, 

að geta viðurkennt mistök sín og að gæta fyllsta trúnaðar (Icelandair Hotels, 

e.d.). 
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3. Rannsókn 

Rannsóknarspurning verkefnisins er „Hvernig er best að standa að móttöku 

nýliða hjá Icelandair Hótel Akureyri?“ Hér á undan hefur verið farið yfir 

nýliðaþjálfun m.t.t. fræða. Farið hefur verið yfir ólíkar þjálfunaraðferðir og 

fjallað um kosti þeirra og galla. Höfundur áætlaði að taka viðtal við hótelstjóra 

og þrjá almenna starfsmenn en  því miður tókst ekki að taka viðtöl við almenna 

starfsmenn vegna anna hótelsins. Spurningarlisti var því sendur til sex 

starfsmanna með tölvupósti og þeir beðnir að svara fljótt og eftir bestu 

samvisku. Ekki var unnt að senda á alla starfsmenn hótelsins sökum tímaskorts 

og því var niðurstaðan sú að senda á sex starfsmenn.  

 

3.1. Markmið og tilgangur 

Markmið rannsóknarinnar er að fá mat starfsmanna Icelandair Hótel Akureyri á 

því hvernig staðið er að móttöku nýliða hjá fyrirtækinu í dag og hvað má betur 

fara en nýliðar sjá hlutina oft á tíðum með öðrum augum en stjórnendur. 

Tilgangurinn er að Icelandair Hótel Akureyri fái tillögur og hugmyndir að því 

hvernig best sé að standa að móttöku nýliða og hvernig starfsmenn upplifa þá 

móttöku sem nú er. Vonast er til að rannsóknin komi til með að varpa ljósi á 

kosti og galla þeirrar nýliðaþjálfunar sem er til staðar í dag og að mögulegt sé 

að koma með tillögur til úrbóta, sé þess þörf. Þar sem skipulögð nýliðaþjálfun á 

sér ekki stað er vonast eftir að rannsóknin komi til með að svara þeim 

spurningum sem höfundur þarf til þess að hanna ferli við móttöku nýliða sem 

hótelið getur nýtt sér í framtíðinni. 

 

3.2. Rannsóknaraðferð 

Rannsóknaraðferðin sem varð fyrir valinu er megindleg ásamt því að viðtal var 

tekið við Sigrúnu Björk, hótelstjóra. Upphaflega átti rannsóknaraðferðin að 

vera eigindleg, því höfundur ætlaði að taka viðtöl við starfsmenn en vegna 

anna hjá hótelinu var það því miður ekki hægt. Því var sendur tölvupóstur á sex 

starfsmenn hótelsins sem innihélt spurningalista sem þeir voru beðnir að svara. 
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Tekið var staðlað viðtal sem byggist á því að spyrjandi hefur fyrirfram 

ákveðnar spurningar og stýrir framgangi viðtalsins (Helga Jónsdóttir, 2003, bls. 

67-84). Viðtalið var tekið upp ásamt því að lykilatriði voru slegin inn að viðtali 

loknu.  

Við úrvinnslu var leitað eftir niðurstöðum og svörum sem fram komu í svörum 

starfsmanna útfrá rannsóknarspurningu. 

 

3.3. Gagnaöflun og þátttakendur 

Helstu gagnaöflunaraðferðir við efnisöflun var spurningalisti sem sendur var á 

sex starfsmenn sem og viðtal, en að auki voru upplýsingar úr gæðahandbók 

fyrirtækisins notaðar. Netföng valinna starfsmanna voru fengin frá hótelstjóra 

en til þess að ná til sem breiðasta hóps starfsmanna var valinn næturvörður, 

sumarstarfsmaður, þjónn, yfirþerna, starfsmaður í gestamóttöku sem og 

gestamóttökustjóri. 

 

3.4. Úrvinnsla spurningalista 

Spurningalisti var sendur á sex starfsmenn Icelandair Hótel Akureyri og var 

svarhlutfall 100%. Fjórir starfsmenn hafa verið við störf hjá fyrirtækinu frá 

opnun en tveir hófu störf nú í vor. Ákveðið var að skipta úrvinnslu 

spurningalistanna upp þar sem hlutirnir voru nokkuð óljósir við opnun 

hótelsins þar sem um var að ræða nýtt fyrirtæki. Sami spurningalisti var þó 

sendur á alla aðila en hann má sjá í viðauka 2. 

 

3.4.1. Úrvinnsla spurningalista þeirra sem hófu störf við opnun 

Spurningalisti var sendur á fjóra starfsmenn (1, 2, 3 og 4) sem allir hafa unnið 

hjá fyrirtækinu frá opnun. Margt áhugavert kom í ljós og er það eftirfarandi: 

Í upphafi voru starfsmenn spurðir hvernig móttöku þeir höfðu fengið þegar þeir 

hófu störf og eru svör þeirra sambærileg, þ.e. að móttakan hafi verið ágæt, 

mikið hafi verið að gera þar sem vinnustaðurinn hafi verið nýr og að allir hafi 

verið jafnir sem er góð tilfinning þegar byrjað er að vinna á nýjum vinnustað.  
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Þegar spurt var út í nýliðafræðslu voru svörin frekar ólík, starfsmaður 1 svaraði 

þannig „... mætti í raun segja að það hafi verið einhverskonar nýliðafræðsla“ en 

starfsmenn 2 og 4 töldu að svo hefði ekki verið. Starfsmaður 2 svaraði 

spurningunni á þennan hátt „Nei, en þar sem ég var vanur starfsmaður var það 

frekar þannig að ég fræddi og sýndi hinum.“ Starfsmaður 1, 2 og 4  fengu ekki 

leiðbeinanda sem sá um að sýna þeim hlutina en starfsmaður 3 fór aftur á móti 

til Reykjavíkur í þriggja daga starfsþjálfun þar sem hann fylgdi eftir yfirmanni 

og lærði af honum.  

Af þessu að dæma lítur út fyrir að það hafi ekki verið mikið lagt í 

nýliðafræðslu í upphafi og að allt hafi verið í óvissu. Taka má þó fram að 

starfsmaður 3 er yfirmaður í sinni deild og því gæti það verið skýringin á að sá 

starfsmaður hafi verið sendur í starfsþjálfun til Reykjavíkur. 

Allir eru sammála um að viðmót samstarfsfélaga og yfirmanna hafi verið mjög 

gott. Nýr vinnustaður og fólk því að kynnast hvert öðru. Starfsfólk var upptekið 

við að koma öllu í gang og mjög mikið var að gera. Allir upplifðu sig 

velkomna og fannst auðvelt að komast inn í hópinn. Ekkert starfsmannafélag 

var á staðnum en seinna var starfsmönnum kynntur starfsmannasjóður 

hótelkeðjunnar og starfsmönnum boðið að vera í honum. 

Þær upplýsingar sem starfsmenn fengu í upphafi voru mjög svipaðar fyrir 

starfsmann 1, 2 og 4 en starfsmaður 3 fékk ívið meiri upplýsingar. 

Öllum var sýndur vinnustaðurinn, bent á hvert þau gætu leitað ef þau hefðu 

spurningar. Þau voru kynnt fyrir helstu reglum fyrirtækisins og látin skoða 

gæðahandbókina. Starfsmaður 1 og 2 fengu ekki upplýsingar um laun og 

fríðindi, starfsmaður 4 fékk launaupplýsingar og starfsmaður 3 hafði samið um 

sín laun þegar hann var ráðinn og sóttist sjálfur eftir upplýsingum um þau 

fríðindi sem fylgja og fékk góð svör.  

Þegar starfsmennirnir voru spurðir hvernig þeim hefði fundist nýliðafræðslan 

kom það fram hjá einum að hún hafi verið ágæt þegar hún loksins varð, á 

meðan annar starfsmaður sagði að það hefði ekki verið nein eiginleg 

nýliðafræðsla. Starfsmenn 1 og 2 bentu á að góð kynning hefði verið á 

starfsmönnum og hótelinu en að allar upplýsingar hefðu þó einkennst of mikið 

af hótelkeðjunni í heild. Þær hefðu þurft að vera sérsniðnar fyrir hótelið á 
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Akureyri, þar sem ekkert hótel er eins. Starfsmaður 3, sem fór í starfsþjálfun til 

Reykjavíkur, segir að það hafi hentað sér mjög vel þar sem hann hafi ekki haft 

neina reynslu af slíku starfi en hefði þó viljað fá lengri tíma. Einnig bendir 

hann á að það hefði getað skilað betri árangri ef leiðbeinandinn hefði komið á 

hótelið á Akureyri og haft yfirsýn fyrstu dagana og hjálpað til við að koma af 

stað nýjum vinnustað. Starfsmaður 4 taldi að nýliðafræðslan „...hafi sennilega 

verið eins góð og hægt var miðað við aðstæður“. 

Einhverjar upplýsingar hafa verið að skila sér til starfsmanna sem þeir hefðu þó 

heldur kosið að fá í upphafi, dæmi um það eru: orlofsgreiðslur, 

mötuneytiskostnaður, stéttarfélag, fríðindi ásamt því að fá frekari upplýsingar 

um hvernig hlutum er háttað á hótelum. 

Lítil sem engin eftirfylgni var hjá þessum starfsmönnum og má því segja að 

þeim hafi verið hent í djúpu laugina. Starfsmennirnir eru allir sammála um að 

það hafi verið krefjandi og telja að þeir búi að þeirri reynslu í dag að hafa þurft 

að finna út úr hlutunum sjálfir. Einn starfsmaður orðaði það „...E.t.v. bara 

auðveldara að gera það sjálfur án afskipta en með vinnuskipulag annarra að 

leiðarljósi“ en vinnustaðurinn var nýr og því þurfti að vinna allt frá grunni. 

Í lokin var spurt hvort það væri eitthvað annað sem viðkomandi vildi bæta við 

og þá komu nokkur svör sem verða ekki rakin til ákveðinna starfsmanna.  

Bent var á að það vantaði starfsmannastjóra eða virkan trúnaðarmann þar sem 

enginn væri til að spyrja um kaup og kjör né samningstengd atriði. Einnig kom 

fram að haldnir eru starfsmannafundir annað slagið og þeir mættu vera oftar og 

reglulega. Viðbrögð við uppástungum starfsmanna um betri vinnuaðstöðu voru 

ekki nógu góð en tillögur voru settar fram í upphafi þegar í ljós kom að 

aðstaðan gæti verið betri. „...Virðist sem að hönnun/útlit hafi meira vægi“ sagði 

einn starfsmaður á meðan annar benti á að gott hefði verið að fá áætlun um 

hvert framhaldið væri og hvernig næstu mánuðir myndu líta út. Einn 

starfsmaður bendir á að lögð sé áhersla á samvinnu deilda og að hægt sé að 

bæta móttöku nýs starfsfólks með því að leyfa þeim að kynnast öllum deildum. 
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3.4.2. Úrvinnsla spurningalista þeirra sem hófu störf í vor 

Spurningalisti var sendur á tvo starfsmenn (5 og 6) sem hófu störf í vor. Annar 

þeirra er fastráðinn á meðan hinn er sumarstarfsmaður.  

Hvorugur starfsmaðurinn telur sig hafa fengið skipulagða nýliðafræðslu en 

starfsmaður 5 fékk þó einhverja leiðsögn en sagði jafnframt „Daginn sem ég 

byrjaði að vinna var svo mikið að gera að ég fékk kannski ekki jafn góða 

leiðsögn eins og þeir sem byrjuðu að vinna þegar lítið var að gera“. 

Starfsmaður 6 fékk leiðbeinanda sem sýndi honum starfið, fékk mjög gott 

viðmót frá samstarfsfélögum og komst fljótt inn í hópinn og upplifði sig sem 

hluta af heildinni á meðan starfsmaður 5 taldi sig hafa fengið ágætt viðmót frá 

flestum. 

Áhugavert er að sjá að hvorugur starfsmannanna fékk upplýsingar um 

gæðahandbók en sá sem er fastráðinn fékk þær „...fyrir algjöra tilviljun“ þegar 

annar starfsmaður hætti störfum og lét hann fá sína bók. Hvorugur 

starfsmannanna fékk upplýsingar um starfsmannafélagið og annar þeirra veit 

ekki til þess að það sé starfsmannafélag. 

Fastráðni starfsmaðurinn fékk engar upplýsingar í upphafi um laun, 

starfsmenningu né reglur fyrirtækisins. Sumarstarfsmaðurinn fékk hins vegar 

launaupplýsingar ásamt því að fá tölvupóst með upplýsingum um reglur en veit 

hinsvegar ekkert um starfsmenningu fyrirtækisins. Báðum aðilum var þó 

sýndur vinnustaðurinn og bent á hvert þeir gætu leitað með spurningar. 

Eins og áður hefur komið fram var mikið að gera þegar starfsmaður 5 hóf störf 

og því taldi hann að hann hefði ekki fengið nógu góða þjálfun og telur að hann 

hefði áttað sig betur á hlutunum ef skipulögð þjálfun hefði verið til staðar. 

Starfsmaður 6 fékk hinsvegar góðar upplýsingar tengdar sínu starfi en telur að 

það hefði þurft að passa betur að allar formlegar upplýsingar kæmust á 

framfæri strax, þótt þær tengist ekki starfi hans beint. 

Töluverð eftirfylgni var hjá fastráðna starfsmanninum og telur höfundur að 

rekja megi það til þess að viðkomandi er oft eini starfsmaðurinn á vakt. 

Sumarstarfsmaðurinn fékk ágæta eftirfylgni fyrstu dagana í starfi. 

Þær upplýsingar sem starfsmaður 5 og 6 töldu vanta voru hagnýtar upplýsingar, 

t.d. um hvar væri að finna klósettpappír, te og ýmisskonar nauðsynjavörur. 
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Einnig var bent á trúnaðarmann fyrirtækisins, hann er ekki kynntur fyrir 

starfsmönnum og því erfitt að leita til viðkomandi ef eitthvað bjátar á. 

 

3.5. Annmarkar 

Annmarkar rannsóknarinnar eru þeir að hægt hefði verið að fá ítarlegri og 

öðruvísi svör ef framkvæmd hefðu verið viðtöl við starfsmenn, þar sem líklegra 

er að viðmælendur segi frá upplýsingum sem hefðu annars ekki komið fram 

(Dessler, 2005, bls. 114-116). Einnig er það ókostur að viðmælendur geta ekki 

spurt spurninga ef eitthvað er óljóst. 

Helsti veikleikinn er hve fáir fengu tækifæri til þess að svara 

spurningalistanum. Eins og áður hefur komið fram var ákveðið að óska eftir 

svörum sex starfsmanna en ekki var unnt að senda á alla starfsmenn sökum 

tímaskorts og mikilla anna. Tilvalið hefði verið að senda á alla 

sumarstarfsmenn hótelsins en því miður var það ekki möguleiki í þetta sinn.  

Svarhlutfall í könnunum sem sendar eru með tölvupósti er oft lélegt og er það 

helst vegna þess að skortur er á nafnleynd og hvatningu að taka þátt 

(Micaelidou og Dibb, 2006, bls. 289-296). Í þessari könnun var tekið fram að 

gætt yrði nafnleyndar og hvatningin var að fá svör til þess að hanna og þróa 

ferli við móttöku nýliða hjá Icelandair Hótel Akureyri. Svarhlutfall var 100%. 

Við úrvinnslu kom í ljós að sumar spurningar hefðu mátt vera nákvæmari og 

betur orðaðar. Ein spurning var mjög illa hönnuð, „Voru einhverjar upplýsingar 

sem þú fékkst síðar, sem þú hefðir viljað fá í upphafi?“ en margir svöruðu 

henni játandi. Þarna gleymdist að spyrja, „ef já, þá hvaða upplýsingar“ en 

höfundur sendi annan tölvupóst á þá sem ekki tóku fram hvaða upplýsingar 

þeir töldu að vantaði og því var það mál leyst. Þrátt fyrir þessa annmarka gekk 

ágætlega að vinna úr spurningalistunum. 
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4. Umræður 

Þó að ekki sé um skipulagða nýliðaþjálfun að ræða hjá fyrirtækinu er notast við 

aðferð sem fjallað hefur verið um hér að framan, nám samhliða starfi, en það er 

sú aðferð sem oftast er notuð við þjálfun nýrra starfsmanna (Ivancevich, 2004, 

bls. 407). Höfundur telur að sú aðferð henti best við þjálfun starfsmanna hjá 

Icelandair Hótel Akureyri þar sem nýliðinn skilar afköstum á meðan hann er í 

þjálfun og lærir að gera hlutina rétt frá upphafi. Til þess að árangur náist verður 

að vanda valið á leiðbeinanda en hann verður að hafa rétt viðhorf til 

fyrirtækisins, samstarfsfólks sem og verkefna en Ingi Rúnar (2003) bendir á þá 

hættu að nýliðinn læri slök vinnubrögð ef leiðbeinandinn er ekki nógu góður. 

Höfundur telur í ljósi þeirra upplýsinga sem fram komu í svörum starfsmanna 

að þörf sé á að halda starfsmannafund. Þar þarf að kynna trúnaðarmann 

fyrirtækisins og fara yfir hver hans verkefni og skyldur eru þannig að 

starfsmenn geti leitað til hans ef eitthvað bjátar á, en eins og fram kom í 

svörum starfsmanna var þetta áhyggjuefni. Einnig er mikilvægt að fara vel yfir 

félagslegu hliðina, þ.e. starfsmannafélagið en það vissu ekki allir að það er til. 

Mikilvægur þáttur vinnustaðarins er virkt og gott starfsmannafélag þar sem 

samstarfsfélagar geta ráðgert eitthvað utan vinnutíma og hist undir öðruvísi 

kringumstæðum. Með skipulagðri nýliðaþjálfun er hægt að koma í veg fyrir að 

mikilvægar upplýsingar gleymist.  

Þar sem lögð er áhersla á samvinnu milli deilda bendir starfsmaður á að „hægt 

sé að bæta móttöku nýs starfsfólks með því að fá að kynnast öllum deildum, fá 

að fylgjast með eða jafnvel vinna stutt á öllum stöðum, til þess að öðlast betri 

skilning á mikilvægi allra starfa“. Hægt er að koma því inn í nýliðaþjálfunina 

að koma stutt við á hverjum og einum stað og kynna sér það starf sem þar fer 

fram. 

 

4.1. Tillögur að nýliðaþjálfun 

Í upphafi ritgerðarinnar var lögð fram rannsóknarspurning sem höfð var til 

hliðsjónar við vinnslu og reynt var að svara beint og óbeint. 
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Rannsóknarspurningin var „Hvernig er best að standa að móttöku nýliða hjá 

Icelandair Hótel Akureyri?“ 

 

4.1.1. Gátlisti 

Ingi Rúnar (2003) bendir á að notkun gátlista geti komið sér vel til þess að 

hægt sé að koma í veg fyrir að einhver atriði þjálfunarferlisins gleymist. Með 

notkun gátlista gæti Icelandair Hótel Akureyri auðveldað móttöku nýliða hvort 

sem mikið er að gera eða lítið, því eins og fram kom hér að ofan verður þjálfun 

nýliða, þegar mikið er að gera, takmörkuð. Einnig getur sú staða komið upp að 

leiðbeinandi sé veikur eða í fríi og því þarf einhver annar að geta tekið það að 

sér að leiðbeina nýliðum. Því er tilvalið að hafa ferlið skráð og koma þannig í 

veg fyrir að eitthvað misfarist en eins og Ingi Bogi og Ingi Rúnar (2008) benda 

á þá getur nýliðaþjálfun oft verið eina þjálfunin sem nýliði fær og því er 

mikilvægt að vel sé staðið að henni. 

Gátlisti sem hannaður er fyrir hótelið getur auðveldað leiðbeinanda að fara yfir 

alla þá hluti sem fara þarf yfir með nýjum starfsmanni þegar hann hefur störf. 

Algengt er að einhverjir hlutir gleymist. Á gátlistanum þarf að kvitta fyrir 

þegar ákveðnum atriðum er lokið og því erfiðara að komast hjá hlutunum því 

leiðbeinandi, nýliði og hótelstjóri kvitta svo fyrir að þjálfun lokinni. Ekki er 

sami leiðbeinandi sem liðsinnir öllum nýliðum, en yfirmaður í hverri deild fyrir 

sig tekur það að sér. Höfundur telur að það geti komið niður á móttöku nýliða 

sé ekki farið eftir gátlista. Með tilkomu gátlista ætti að vera auðveldara að 

fylgjast með ferlinu, samræma það fyrir alla nýliða,  þróa og endurnýja 

samhliða breyttum aðstæðum.  

Skoða þarf hvaða þjálfun hver og einn starfsmaður þarf á að halda hverju sinni 

og líklegt er að ekki sé þörf á eins ítarlegri þjálfun og gátlistinn gefur til kynna 

hjá öllum starfsmönnum en Dessler (2005) segir að það sé fyrsta skref í þjálfun 

nýrra starfsmanna að meta þjálfunarþörf. 

Gátlista fyrir Icelandair Hótel Akureyri má finna í viðauka þrjú. 
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4.1.2. Gæðahandbók 

Gæðahandbók Icelandair Hotels keðjunnar er full af hagnýtum og góðum 

upplýsingum sem koma sér vel fyrir starfsfólk. Bókin er aðgengileg á 

vinnustaðnum og þeir starfsmenn sem hófu störf við opnun hótelsins fengu 

bókina til eignar. Áhugavert er að benda á svar frá fastráðnum starfsmanni, sem 

hóf störf í vor, þegar hann var spurður hvort hann hefði fengið 

gæðahandbókina „Já, en fyrir algjöra tilviljun. Annar starfsmaður sem var að 

hætta lét mig fá sína næstum mánuði eftir að ég byrjaði.“ Eins og fram kom er 

handbókin aðgengileg á vinnustaðnum en annar starfsmaður, sem einnig hóf 

störf í vor, hefur ekki séð handbókina og það er því mat höfundar að bókin sé 

alls ekki rétt nýtt. 

Netþjálfun er þegar starfsmenn notast við innranet fyrirtækja til að afla sér 

upplýsinga og fræðsluefnis og telur höfundur að innranet keðjunnar, sem 

aðeins er aðgengilegt fyrir stjórnendur, eigi að nýta betur. Það eigi að vera 

aðgengilegt fyrir alla starfsmenn og þar eigi m.a.  gæðahandbókin að vera. 

Cook (1989) bendir á að hefja eigi þjálfun starfsmanna sem fyrst vegna þess að 

nýliðar séu áhrifagjarnastir í upphafi. Því væri tilvalið að senda 

gæðahandbókina til nýrra starfsmanna áður en þeir hefja störf hjá fyrirtækinu 

og hvetja þá til þess að kynna sér efnið en Byars og Rue (2006) segja að 

áhrifarík kynning geti skipt sköpum og haft varanleg áhrif á frammistöðu 

starfsmanna. Þannig væri hægt að framkvæma svipað og bandaríska fyrirtækið 

West Coast gerir, en það dæmi er tekið hér að ofan.  

Icelandair Hótel Akureyri gæti því t.d. sent starfsmönnum gæðahandbókina til 

starfsmanna tveimur vikum áður en þeir mæta til starfa. Daginn áður en 

starfsmaður á að hefja störf er hringt og honum gefið færi á að spyrja 

spurninga, ef einhverjar eru. Cascio (2003) telur að með þessari aðferð sé 

líklegra að nýr starfsmaður sé öruggari með sig og líði betur á fyrsta vinnudegi 

sínum.  

Eftir að nýliðinn hefur starfað hjá fyrirtækinu í fjórar vikur og ætti að vera vel 

kominn inn í starfið ætti að hafa stutt próf úr gæðahandbókinni. Með því er 

fyrirtækið að gefa í skyn að gæði og það sem fram kemur í bókinni skipti miklu 

máli og lögð sé rík áhersla á að starfsmenn kunni það sem fram kemur þar. 

Hægt er að sjá dæmi um próf úr gæðahandbók ásamt svörum í viðauka fjögur. 



Lokaverkefni 2106  JG 

32 

 

5.  Lokaorð 

Hér að framan hefur verið farið yfir ýmis atriði varðandi móttöku og þjálfun 

nýliða frá sjónarhorni fræðimanna auk þess að farið hefur verið yfir svör 

starfsmanna Icelandair Hótel Akureyri við spurningalista sem sendur var til 

þeirra. Dregin var upp mynd af því hvernig móttöku þeir fengu þegar þeir hófu 

störf ásamt því að lögð var fram tillaga að því hvernig best sé að standa að 

móttöku nýliða hjá hótelinu þar sem þekking, kunnátta og geta starfsfólks er 

dýrmæt eign fyrirtækja. 

Við upphaf verkefnisins var ljóst að engin formleg móttaka nýliða á sér stað 

heldur er hún fremur óformleg og óskipulögð og því er kominn tími til að bæta 

úr því og hanna þjálfunarferli sem hentar hótelinu á Akureyri.   

Helstu niðurstöður rannsóknarinnar eru þær að nýliðaþjálfunin sem er hjá 

Icelandair Hótel Akureyri er langt frá því að vera nógu góð og lagðar voru fram 

tillögur að því hvernig best sé að standa að móttöku nýliða. Þar sem verkefnið 

er unnið í samstarfi við hótelið veit höfundur að það er vilji fyrir því að bæta 

það og standa vel að móttöku og þjálfun nýliða. Þær tillögur sem settar voru 

fram voru tvær; að notast við gátlista við móttöku nýliða ásamt því að leggja 

meiri áherslu á gæðahandbók fyrirtækisins og senda hana til starfsmanna áður 

en þeir hefja störf. 

Ávinningur Icelandair Hótel Akureyri er sá að hægt er að nota niðurstöður 

rannsóknarinnar sem og þær tillögur sem settar hafa verið fram til að hanna 

skipulagða nýliðafræðslu og taka betur á móti nýliðum. Vert er að benda á 

orðatiltækið „betra seint en aldrei“ – en það er alltaf hægt að gera betur! 

Ávinningur höfundar er sá að búa yfir aukinni þekkingu á flestum þáttum 

tengdum nýliðaþjálfun og hefur einnig þjálfun við öflun heimilda og notkun 

þeirra aukist umtalsvert. 
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Viðauki 1 – Spurningalisti fyrir viðtal 

Viðmælandi: Sigrún Björg Jakobsdóttir, hótelstjóri. 

 Hvernig er tekið á móti nýliðum hjá fyrirtækinu? 

 Hvernig er móttaka þeirra undirbúin? 

 Hverjir koma að móttökunni? 

 Er þörf á breytingu? 

 Gæðahandbók fyrirtækisins, hvenær fá starfsmenn hana afhenta? 

o Áður en þeir hefja störf eða á fyrsta degi? 

 Er starfsmannafélag? 

o Er það kynnt fyrir nýliðum? 

 Er trúnaðarmaður? 

 

Ef skipulög móttaka nýliða er ekki til staðar: 

 Hvaða árangur viltu sjá með skipulagðri nýliðaþjálfun? 

 Hve mikið fjármagn má leggja í verkefnið? 

 Hvaða þjálfunaraðferð telur þú að henti ykkur best? 

 Hvernig sérðu fyrir þér að fylgja nýliðaþjálfuninni eftir? 

 Hvernig sérðu fyrir þér að hægt sé að meta árangur nýliðaþjálfunarinnar? 

 

Ef skipulögð móttaka nýliða er til staðar: [þessar spurningar voru ekki notaðar þar sem 

skipulögð móttaka nýliða er ekki til staðar hjá hótelinu]. 

 Hvaða árangur viltu sjá með nýliðaþjálfun? 

o Hefur sá árangur náðst, er þjálfunin að skila því sem til er ætlast? 

 Er ákveðið fjármagn sett í þjálfunina og er fylgst með þeim kostnaði? 

o Ef svo er, hve mikill er kostnaðurinn? 

 Er ákveðinn leiðbeinandi valinn fyrir nýliðann, sem hann getur alltaf leitað til? 

o Ef svo er, hvernig er hann valinn? 

 Hafa komið upp vandamál við nýliðaþjálfun? 

o Ef svo er, hver? 

 Hvaða þjálfunaraðferðir eru notaðar við nýliðaþjálfunina? 

o Hvers vegna varð sú aðferð fyrir valinu? 

o Eru aðrar aðferðir sem koma til greina? 

o Er þörf á breytingum? 

 Er nýliðaþjálfuninni fylgt eftir? 

o Ef svo er, hvernig? 

 Hvernig er árangur og eftirfylgni þjálfunarinnar metinn? 

 Hversu oft er nýliðaþjálfunin endurskoðuð? 
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Viðauki 2 – Spurningalisti sendur á starfsmenn  

 

1. Hve lengi hefur þú starfað hjá Icelandair Hotels-Akureyri? 

2. Hvernig móttöku fékkst þú þegar þú hófst störf? 

o Var skipulögð nýliðaþjálfun? 

3. Hvernig var fyrsti dagurinn þinn í starfinu? 

o Fékkstu leiðbeinanda sem fylgdi þér eftir og leiðbeindi þér? 

 Ef já, hvernig fannst þér það virka? 

4. Hvernig var viðmót samstarfsfélaga þinna og yfirmanna þegar þú hófst störf? 

o Hvernig tókst þér að komast inn í hópinn? 

 Fannst þér þú velkominn? 

5. Hvaða upplýsingar fékkstu í upphafi? (Endilega taktu sem flest fram) 

o Laun, frí og fríðindi? 

o Var starfsmenning fyrirtækisins kynnt? 

o Voru kynntar reglur? 

o Var starfsmannafélagið kynnt? 

o Var þér sýndur vinnustaðurinn? 

 Kaffistofa 

 Salerni 

 Starfsmannaaðstaða 

o Fékkst þú gæðahandbók fyrirtækisins? 

 Hvenær? 

o Var þér bent á hvert þú gætir leitað, hefðir þú spurningar? 

o Voru einhverjar upplýsingar sem þú fékkst síðar, sem þú hefðir viljað fá í 

upphafi? 

6. Hvernig fannst þér nýliðaþjálfunin? 

o Hvað var gott og hvað var slæmt? 

o Hvað hefði betur mátt fara? 

o Eitthvað annað sem þú hefðir viljað sjá? 

7. Hvernig var eftirfylgni? 

o Var áfram fylgst með þér og þér leiðsinnt? 

o Eða var þér hent í djúpu laugina? 
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8. Eitthvað annað sem þú villt bæta við? 

(Endilega segðu frá þinni reynslu, tillögur eða hugmyndir af því hvernig móttöku þú 

hefðir viljað fá) 
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Viðauki 3 – Gátlisti fyrir móttöku og þjálfun nýliða 

 

 

 

 

 

Nafn starfsmanns:_______________________________________ 

 

Nafn leiðbeinanda:_______________________________________ 

 

Dagsetning:_____________________________________________ 

 

Vinnustaðurinn Verk unnið 

Leiðbeinandi býður starfsmann velkominn til starfa  

Fjalla um gæðahandbókina – og segja frá prófi úr henni  

Kynna starfsmann fyrir samstarfsfólki  

Afhenda einkennisklæðnað og nafnspjald  

Fara yfir reglur um klæðnað á vinnustað  

Sýna vinnuaðstöðu (móttöku, herbergi, veitingasal, útisvæði, 

snyrtingar) og umhverfi hótelsins 

 

Sýna starfsmannaaðstöðu  

Kenna á stimpilklukku  

Fara yfir tölvumál; póstur, bókunarkerfi  

Lyklar  

Starfsmannamál  

Útskýra vaktaplan og matar-og kaffitíma  

Útskýra mikilvægi þess að mæta á réttum tíma  

Veikindi og frí – tilkynningar.  

Samskiptareglur-samstarfsfélagar og viðskiptavinir  

Fara yfir starfslýsingu, gildi og stefnu fyrirtækisins  

Starfsmannafélag  

Afslættir/starfsmannakjör  

Ráðningarsamningur  

Launamál, fá skattkort og bankaupplýsingar  

Trúnaðarmenn  

Stéttarfélag  

Skrifaðar og formlegar reglur – líka óskrifaðar og óformlegar  

Þjónusta  

Benda á kafla í gæðahandbók  

Fara í gegnum helstu þætti:  

Klæðnaður  

Hegðun; drykkja, reykingar  

Persónulegt hreinlæti; hár, naglalakk  

Símsvörun  

Framkoma og þjónusta  

Meðferð kvartana  
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Verkferlar – móttaka/afgreiðsla  

Kenna á bókunarkerfi  

Kenna á afgreiðslukassa/posa  

Greiðslukort/ávísanir/meðferð fjármuna  

Nótur – staðgreiðslunótur, reglur um reikningsviðskipti  

Vsk  

Herbergi – mismunandi tegundir, eiginleikar  

Lyklamál  

Verkferlar - Herbergjadeild  

Þrif  

Meðferð efna og véla  

Þvottur  

Öryggismál, fyrsta hjálp.  

Verkferlar – Veitingadeild 
 

Tæki og áhöld ávallt hrein  

Hreinlæti – handþvottur – notkun hanska  

Ofn – stillingar  

Útlit og framstilling  

Geymsla og meðferð  

Að leggja á borð; undirbúningur  

Þjónusta –sölumennska  

Pantanir  

Ekki þrýsta á kokkinn; álag  

Borðarhreinsun  

Vín; barinn  

Morgunverður  

Annað  

Fánar  

Skíðakort  

Tekið á vandamálum  

Öryggismál – fyrsta hjálp, meðferð stungusára  

Öryggismál – brunavarnir, rán, neyðaráætlun  

Umhverfismál  

Ráðstefnuþjónusta  

 

 

Þjálfun lokið  

 

Dagsetning: ____________________________________ 

 

Starfsmaður:____________________________________ 

 

Leiðbeinandi:___________________________________ 

 

Hótelstjóri:_____________________________________    
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Viðauki 4 – Próf úr gæðahandbók 

 

1. Þegar þú tekur á móti gestum heima gerir þú allt til að þeim líði sem best. Þú tekur á 

móti þeim með brosi og býður þá velkomna og þegar þú finnur að gestum þínum líður 

vel, verður þú sjálf(ur) ánægð(ur). Þetta er undirstaða ferðaþjónustunnar. 

Lausnarorðið er ____________________. 

 

2. Þú hefur valið þér starf sem krefst þess að þú starfir af eldmóði og velvilja. Við gerum 

ekki eingöngu faglegar kröfur til þín heldur ætlumst við einnig til þess að þú sýnir 

__________________. 

 

3. Kvartanir – Réttu viðbrögðin. Segið frá ferlunum sjö við viðbrögðum kvartana og 

fjallið stuttlega um hvað er gert í hverju þrepi. 

 

4. Rétt eða Rangt 

Framkoma skiptist í; Verið vingjarnleg, verið kurteis, verið innileg og óskir gesta. 

 

5. Rétt eða Rangt 

Hver og einn ber ábyrgð á sínu nánasta umhverfi. Því á hver og einn að taka upp rusl, 

dósir, flöskur og annað sem er á svæði viðkomandi. 

 

 

 

 

 

Svör má sjá á næstu blaðsíðu. 
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Svör við prófi úr gæðahandbók: 

 

Svar við spurningu 1 - Gestrisni. 

Svar við spurningu 2 - Þjónustulund. 

Svar við spurningu 3 

1. Athygli: Veita gesti óskipta athygli þangað til að búið er að leysa vandann og gesturinn 

sáttur. 

2. Staðfesting: Láta gestinn vita að þú berir umhyggju fyrir honum, látir vandamál hans þig 

skipta og ætlir að vinna strax að lausn málsins. 

3. Viðmót: Viðbrögð ráðast af því hvað þú segir og hvernig. Sýndu einlægan áhuga á að leysa 

vandamálið. 

4. Afsökun: Að biðjast afsökunar er stórt skref í sáttarátt, ekki skella skuldinni á aðra. 

5. Framkvæmd: Tilkynna gestum að þú, persónulega, munir sjá til þess að unnið verði úr 

vandanum. 

6. Að fylgja hlutunum eftir: Kanna hvort allir hafi gert sinn hlut sem að málinu komu og svo 

hafa samband við gestinn og spyrja hvort hann sé sáttur við lausn vandans. 

7. Stöðugt ferli: Ekki bíða eftir vandamálum til að nota þessa tækni. Veittu gestum ómælda 

athygli frá upphafi og ávarpaðu hann með nafni. 

Svar við spurningu 4 - Rétt. 

Svar við spurningu 5 - Rangt.  „Öll berum við sameiginlega ábyrgð á nánasta umhverfi 

hótelsins. Það er sjálfsögð skylda okkar allra að taka upp rusl, dósir, flöskur og annað um leið 

og við göngum hjá“. 
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Viðauki 5 – Mat á hagnýtu gildi 

 

19.júlí 2012 
 
Til þess er málið varðar  
 
Jenný Grettisdóttir hafði samband að fyrra bragði sl. Vetur og óskaði eftir að vinna 
lokaverkefni sitt við HA með Icelandair hótelinu. Það var sjálfsagt mál og að mínu mati 
gagnlegt að vinna þetta lokaverkefni með nemandanum og ég tel að það geti haft hagnýtt 
gildi fyrir fyrirtækið. Hótelið hóf starfsemi sína fyrir ári síðan og alla vinnuferla þurfti að 
vinna frá grunni. Fyrsta verk starfsmanna var að flytja inní hótelið öll húsgöng, búnað, 
tæki og tól og í raun búa það til frá grunni. Þar af leiðandi gafst því miður lítill tími til 
þess að taka formlega á móti nýliðum og þjálfa þá og leiðbeina. 
 
En ég tel að tillögur Jennýar geti vonandi nýst í framtíðinni til að bæta þetta ferli og taka 
betur á móti nýjum starfsmönnum.  
 
Sigrún Björk Jakobsdóttir 
Hótelstjóri Icelandair hótel Akureyri 
 


