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Abstract

The subject of this research is to figure out what kind of influence job satisfaction has on
service quality and how managers can insure the job satisfaction of their employees. The
research attempts to shed a light on whether such endeavors are profitable, in the form of
perceived service quality in the eyes of customers and in the form of profit for the company.
Answers were sought in studies on human resource management (HRM) and employee
turnover.

The method of literature review was used, including use of various secondary data.
No preliminary research was performed. The theoretical discussion on HRM and service
quality is mostly based on foreign sources, but an attempt is made to provide a link to Iceland
through local research.

There is a direct link between good inner service quality and employee satisfaction.
Satisfied employees provide quality services, which increases customer satisfaction and has a
positive effect on a company‘s financial profit. Employee satisfaction can be increased by
professional use of HRM, mutual respect and by providing clear work instructions and a good
support system. Icelandic companies generally have need of improvement when it comes to
such matters.

Some research is suggested in this paper.

Key words: human resource management, employee turnover, service quality, job

satisfaction, profit.



Utdrattur

Markmid pessa verkefnis er ad komast ad pvi hvada ahrif starfsanagja hefur & pjonustugeaedi
og hvernig stjornendur geta hamarkad anaegju starfsmanna i pjonustufyrirteekjum. Einnig er
leitast vid ad varpa ljosi & pad hvort st vidleitni sé venleg til avinnings i formi skynjadra
bjonustugeaeda vidskiptavina og i formi hagnadar fyrirteekisins. Leitad er eftir svorum i freedum
um mannaudsstjornun og starfsmannaveltu.

Hér var studst vid greiningu fyrirliggjandi gagna, en ekki radist i frumrannsoknir.
Fraedileg umfjollun byggir & birtum gégnum um mannaudsstjornun og pjoénustugaedi, auk pess
sem efnid er tengt vid islenskar adsteedur.

Helstu nidurstédur syna ad bein tengsl eru & milli mikilla innri pjonustugaeda og
anagju i starfi. Anagdir starfsmenn veita aftur betri pjonustu og eykur pad anagju
vidskiptavina og hefur jakved ahrif & fjarhagslega afkomu fyrirteekja. Med faglegri
mannaudsstjornun, gagnkvaemri virdingu og gédum verklagsreglum og stodkerfi er haegt ad
bla svo um ad starfsanagja sé sem mest, en islensk fyrirtaeki eiga almennt nokkud langt i land
hvad petta vardar.

Lagdar eru fram tillégur ad rannsoknum i lok pessa rits.

Lykilord: mannaudsstjornun, starfsmannavelta, pjénustugedi, starfsanagja, hagnadur.
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Inngangur

Sjalf hef ég unnid & fjolda ferdamannastada, s.s. veitingahdsum, gistiheimilum, hételum,
upplysingamidstédvum og hja afpreyingarfyrirteekjum og hef fyrir vikid upplifad hinar ymsu
sveiflur tengdar pessari atvinnugrein. Vetrartiminn er sérstaklega sveiflukenndur, en suma
daga er mjog mikid ad gera, svo mikid ad madur varla hefur undan vid ad inna af hendi
naudsynleg verkefni. Adra daga og jafnvel heilu vikurnar, er svo rélegt ad timinn virdist ekki
lida. A rélegum ddgum virdist hvert handtak krefjast meira ataks og vinnuleidi fer ad segja til
sin og erfidara reynist ad finna flaedi i starfinu. Yfir hdsumarid er pessi starfsgrein aftur a
moti mjog gefandi og skemmtileg, ndg er ad gera og jafnvel of mikid & stundum.

Eg hef rekid mig & hvad pad verdur miklu erfidara ad halda jakvaedu vidhorfi og
vinnuaga pegar litid er ad gera. Sjalf hef ég pd atid lagt mig alla fram um ad veita gestum
minum g6da og fagmannlega pjénustu, sama hvernig liggur a mér sjalfri, enda tel ég
pbjonustustarfsfolk purfa ad setja & svid dkvedid leikrit pegar pad kemur i vinnuna. pad skiptir
miklu mali ad veentingar gesta séu uppfylltar og komid sé til mots vid parfir peirra eftir bestu
getu og skipta starfsmenn pjénustugreina par miklu mali. Sem andlit vinnustada Ut & vid hafa
peir mikid vald yfir pvi sem sidar métar alit gesta og vidskiptavina a vidkomandi
ferdapjonustu.

Hja mér voknudu akvednar vangaveltur vardandi hugsanleg tengsl & milli vinnuleida
og vidhorfs starfsmanna til vinnu sinnar og geeda peirrar pjonustu sem peir veita. Ad sama
skapi datt mér i hug ad pad geeti falist avinningur i pvi fyrir stjornendur ferdapjonustufyrir-
tekja ad leggja metnad i ad veita starfsmonnum sinum fysilegt og anaegjulegt vinnuumhverfi
0g par med studla ad aukinni starfsdneegju og metnadi i starfi. Upp Ur pessum vangaveltum

motudust eftirfarandi rannséknarspurningar:

» Hvada ahrif hefur starfsanagja & pjonustugaedi?
» Meod hvada heetti er haegt ad hafa ahrif & starfsanagju starfsmanna?
» Skilar slik vinna sér til vidskiptavina og & endanum til fyrirtaekisins i formi

hagnadar?

I pessu verkefni verdur mannaudsstjornun 4 islandi skodud med ferdapjonustu i huga.
Rynt verdur i mikilveegi mannaudsstjornunar i tengslum vid geedi veittrar pjonustu. Leitast
verdur vid ad skilgreina hvada paettir pad eru sem hafa ahrif & starfsanaegju i pjonustugreinum

og hver, ef einhver, tengslin eru milli anagju starfsmanna i starfi sinu og geeda peirrar
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pjonustu sem innt er af hendi. Auk pess verdur skodad hvad stjornendur geta gert til pess ad
skapa starfsménnum sinum aneagjulegt vinnuumhverfi og hvort avinningurinn skili sér i formi
aukinnar innkomu hja fyrirteekinu. Hér verdur studst vid kenningar mannaudsstjornunar og
rynt i rannsoknir & starfsmannaveltu. Notud verda fyrirliggjandi gogn til ad leggja grunn ad
frekari rannséknum & vidfangsefninu og m.a. 16gd fram tillaga ad megindlegri rannsokn. Rynt
verdur i erlendar heimildir og rannsoknir, en reynt ad tengja efnid vid islenskar adsteedur eins
og kostur er.



Pjonusta sem séluvara

I markadsfreedum er gjarnan talad um soluradana fjora, eda The four Ps. beir eru varan (e.
product), vettvangur (e. place), verd (e. price) og vorukynning (e. promotion). Hér er verid ad
visa til séluvorunnar sjalfrar og eiginleika hennar s.s. gadi, dreifingu vorunnar og adgengi ad
henni, voruverds og kostnadarverds hennar og loks pess markadsstarfs sem haldid er uti til
kynningar & vorunni. begar pjénusta er annars vegar betast prir sélurddar vid; apreifanlegir
baettir (e. physical evidence), pjonustuferli (e. progress) og folkid (e. people). Apreifanlegir
peettir pjonustu geta verid hluti af pjonustuumhverfinu par sem pjénustan er veitt, s.s.
afgreidslubord eda hételherbergi. Pjonustuferli visar til peirra starfsferla sem starfsmenn vinna
eftir vid pad ad veita vissa pjonustu. Sidasti soluradurinn er loks folkid, en hér er att vid alla
pa einstaklinga sem koma ad pjonustunni og hafa par med ahrif a skynjun kaupandans &
gedum hennar; starfsfolk fyrirteekisins, vidskiptavininn sjalfan og adra vidskiptavini.
Starfsfolkid gegnir lykilhlutverki i pvi hvernig vidskiptavinir skynja pjonustuna og leggja ut
fra pvi mat a g&di hennar (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 25-27; 354).

Pjonusta er i edli sinu 6apreifanleg, margleit og erfidari ad meta en apreifanlegar
vorur. Hun er jafnframt framleidd og framreidd 4 sama tima og pvi er ekki haegt ad leggja
hana til hlidar til ad nota sidar. Oépreifanleikinn gerir pad ad verkum ad pjonustu er i raun
ekki haegt ad sja og snerta sem slika, p6 svo akvednir pettir hennar geti verid &preifanlegir,
s.s. hvers konar teki og tol sem notud eru (Chung & Schneider, 2002, bls. 70; Zeithaml,
Bitner & Gremler, 2006, bls. 21). Stjérnun apreifanlegra patta & ferdamannastad skipta miklu
mali, en umonnun ferdamanna, mannleg tengsl og parfir vidskiptavina skipta ekki sidur mali.
Sé einhverjum pessara patta abdtavant getur pad eydilagt heildarupplifun feréamannsins. Pad
hvernig pjénustan er innt af hendi hefur ahrif a vidskiptavinina og moétar par med ordspor
bjonustufyrirteekisins. beettir eins og likamsbeiting, bros, raddbler, hegdun, samkennd og
mottekileiki hafa marktaek ahrif &4 gaedi pjonustu (Page, 2007, bls. 239, 316-317). Anagju
vidskiptavina med pjonustu er haegt ad skilgreina med pvi ad bera saman skynjun peirra a
bjonustunni sem peir hljéta og veentingar peirra til pjénustunnar. begar farid er fram ar

veentingum vidskiptavina, er pjonustan talin framarskarandi, en pegar



pjonustan stenst ekki veentingar telst han ofullnaegjandi (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006,
bls. 128). Sé einhverjum af ofantéldum pattum abotavant, myndast sprunga milli vaentinga og
upplifunar Ad loka bilinu & milli pess sem vidskiptavinir veenta og pess sem peir skynja er

Angzgja vidskiptavina
Skynjun Sprunga 5 Veantingar
AR P S St :
vidskiptavina < > vidskiptavina

A0 vinna ur e
Samskipti \
Sprunga 4 Markadsrannsoknir
Sprunga 1 Skynjun
Framreidsla yiirstjornar a
; ’ : " vantingum
pyénustu Samrami Honnun vidskiptavina

Sprunga 3 Sprunga 2

A0 skilja
vidskiptavininn

Samraemi Pjénustustadlar

Bjonustuhonnun

Mynd 1: Sprungulikan pjonustu
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006, bls. 131)

Iykilpattur i ad veita geedapjonustu, en til pess ad pad sé heegt parf fyrst ad laga sprungur sem
eru til komnar af halfu fyrirteekisins (e. Provider gaps) (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006.
bls. 34). A mynd 1 ma sj likan af peim pjonustusprungum (e. Service quality gap model)
sem geta myndast innan pjonustufyrirteekis.

Fyrsta sprungan er munurinn & milli pess sem vidskiptavinurinn veentir og pess sem
stjornendur fyriteekis halda ad hann veenti. bessi sprunga er til komin vegna skilningsleysis af
halfu stjornenda & pvi hvernig vidskiptavinir mota eigin veentingar Ut fra auglysingum, fyrri
reynslu af fyrirteekinu og samkeppnisadilum pess, eigin pérfum og samskiptum vid annad folk
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006, bls. 131). Hett er vid ad pessi sprunga stekki hja
fyrirteeki sem leggur litinn metnad i ad hlda ad og halda i niverandi vidskiptavini, en eydir
miklum tima og orku i ad afla nyrra vidskiptavina (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls.
37). Til ad loka megi pessari sprungu er haegt ad halda ati 6flugum markadsrannséknum, baeta
samskipti milli yfirstjornar og framlinustarfsfolks og med pvi ad minnka bilid & milli
yfirstjornenda og vidskiptavinarins (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006, bls. 131; Zeithaml,
Bitner & Gremler, bls. 35-37). Ekki ma gleyma pvi ad bakgrunnur ferdamannsins, menning
hans og uppruni méta ventingar hans og hafa ahrif & hvernig hann skilgreinir gadi (Zeithaml,
Bitner & Gremler, 2006, bls. 71) og pvi er mismunandi eftir folki hvernig best er ad haga

pjonustunni.



Sprunga tvé myndast pegar yfirstjorn mistekst ad maéta pjonustustadla og pjonustuferla
til ad meeta veentingum vidskiptavina (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006, bls. 131; Zeithaml,
Bitner & Gremler, 2006, bls. 38). bessi sprunga er yfirleitt til komin vegna pess ad
stjornendur vanmeta porfina & ad hafa stadlada pjonustufyrirmynd, eda ad peir telja veentingar
vidskiptavina Oraunhafar eda Osanngjarnar. Hér getur verio um ad raeda illa hannad
bjonustuumhverfi, skort & vidskiptavinamidudum pjonustustddlum eda lélega pjonusthénnun
(Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 38). S6kum pess hve dapreifanleg pjonusta er i edli
sinu, er oft erfitt ad leggja kalt mat & geedi hennar og sja vidskiptavinir starfsmenn
bjonustufyrirteekja gjarnan fyrir sér sem apreifanlega fleti a pjonustunni (Chung & Schneider,
2002, bls. 70-71; Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 22-23). bar sem pjénusta er
framleidd og framreidd samtimis, er vidskiptavinurinn oftar en ekki vidstaddur framleidsluna
og tekur jafnvel patt i framleidsluferlinu og hefur pvi haefni vidskiptavina til ad tja ventingar
sinar og parfir mikid ad segja, en einnig vilji og geta starfsmanna til ad koma til mots vid pa.
Gedi pjonustunnar er ad miklu leyti i héndum starfsmanna og veltur & pvi sem gerist i
rauntima; pad sem starfsmenn gera, samskipti & milli vidskiptavina og samskipti starfsmanna
vid vidskiptavini eru deemi um peetti sem kunna ad hafa ahrif (Zeithaml, Bitner & Gremler,
2006, bls. 22-23). Med pvi ad setja markmid og stadla pa pjonustu sem veita skal, er haegt ad
loka pessari sprungu (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006, bls. 131). Stadlar gefa
framlinustarfsfélki hugmynd um endamarkmid yfirstjornarinnar m.t.t. pjonustugeda og gefur
visbendingar um hvernig hegdun er &skileg. Ef pessir stadlar taka mid af poérfum
vidskiptavina, er lokanidurstadan liklega betri pjonusta (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006,
bls 39).

Sprunga prja myndast pegar ekki er farid eftir peim stédlum og vinnureglum sem
settar hafa verid (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006, bls. 131; Zeithaml, Bitner & Gremler,
2006, bls. 39). P06 svo stadlar og vinnureglur séu til stadar pa gera peer litid gagn ef eftirfylgni
vantar og folk virdir peer ad vettugi (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 40). Hér er
yfirleitt haegt ad kenna lélegri mannaudsstjornun um; sloku starfsmannavali, 6fullnegjandi
starfsmannapjalfun, lélegri starfshonnun og skorti a samvinnu, hvatningu og hrési
(Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006, bls. 131; Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 40-41).
Likt og adur hefur fram komid, tekur vidskiptavinurinn sjalfur oft patt i framleidsluferlinu
(Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 23) og pvi getur hann sjalfur valdid pessari sprungu,
med pvi ad taka ekki virkan patt i pjonustuferlinu, ofnyta tima starfsmanna eda med pvi ad
vera mjog erfidur. Skilningur starfsmanna og stjérnenda & hlutverki vidskiptavinar og hvernig

hann innir pad af hendi er pvi naudsynlegur. Jafnframt geta mistok eda léleg pjénusta af halfu
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millilida, s.s. birgja, haft neikvaed ahrif og myndad pessa sprungu. Par ad auki purfa fyrirteki
ad vera med hlutfollin & milli eftirspurnar og frambods & hreinu, en par sem pjonustu er ekki
haegt ad geyma & lager eru offrambod eda umframeftirspurn stédugt vandamal. Mikilveegt er
ad halda ati markadsstarfi til ad reyna ad koma a jafnveegi @ milli peirra tima sem litid er ad
gera og peirra tima pegar of mikil eftirspurn er (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 41-
42).

Fjorda sprungan myndast pegar munur er & milli veittrar pjonustu og ytri
markadssetningar (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006, bls. 131; Zeithaml, Bitner & Gremler,
2006, bls. 42). betta getur gerst er fyrirteeki lofa upp i ermina & sér i markadssetningu, eda ef
framlinustarfsfolk hefur ekki allar naudsynlegar upplysingar undir héndum (Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 2006, bls. 131; Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 42-43). Ef litid er gert til
ad freeda vidskiptavini um hvernig best er ad nyta sér pjonustuna, eda til ad stjorna pvi hvers
vidskiptavinir muni veenta, getur pessi sprunga stekkad. Jafnframt hefur verdlag ahrif a
sprungu fjogur, par sem folk hefur yfirleitt &kvedna hugmynd um hvad pad telur vera
sanngjarnt verd fyrir veitta pjonustu og pvi parf ad skipuleggja afsletti og verdlagningu vel.
Med pvi ad stjérna peirri pjonustu sem veitt er og veita skyrar upplysingar Ut & vid og inn &
vid, méa draga ur sprungu fjogur. (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 42-43).

Margir peettir spila inn i heildarupplifun ferdamannsins, s.s. adrir ferdamenn, skipulag
stadarins, vedur, stodpjonusta, veentingar ferdamannsins og pad hvernig hann er upplagdur
pann daginn. Pad er dgerlegt ad stjorna dllum pessum pattum, en p6 er mikilvaegt ad leggja
sig fram vid ad gera upplifun ferdamanna eins anagjulega og audid er (Page, 2007, bls. 293).
Ef ein, eda fleiri, af ofangreindum sprungum er til stadar skynja vidskiptavinir pad sem galla &
bjonustunni. Sé fyrstu fjorum sprungunum hér ad ofan lokad ma bria vidskiptavinasprunguna
(Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 43), eda fimmtu og sidustu sprunguna i
sprungulikaninu. Ad fjolmorgu parf ad huga i peim efnum, en i pessari ritgerd verour
sérstaklega fjallad um starfsfdlkid og patt pess i ad veita gedapjonustu og hversu mikilveegt er
ad rada til sin og halda i haft starfsfolk.

Mikilveegi starfsmanna

Framlinustarfsmenn, p.e. peir starfsmenn sem eiga mest samskipti vid vidskiptavini, eru einn
mikilveegasti patturinn i velgengni pjonustufyrirteekja, auk peirra starfsmanna sem standa
peim ad baki. Mannlegi patturinn skiptir miklu mali i hvers konar pjonustugreinum,
sérstaklega m.t.t. imyndaskopunar og kynningar a fyrirteekinu. Sama hvers edlis starfsemin

kann ad vera, pa eru peir starfsmenn sem eiga hvad mest samskipti vid vidskiptavini
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ahrifavaldar & pa imynd sem skapast um fyrirteekid. Oft eru starfsmennirnir pad eina sem
vidskiptavinir fa ad upplifa af fyrirtekinu og eru peir par med holdgervingar séluvorunnar,
sem og fyrirtekisins sjalfs. Starfsmenn pjonustufyrirteekja eru pvi i raun pjonustan,
vorumerkid og fyrirtekid, i augum vidskiptavinarins, en auk pess mikilvegt markadstol i
imyndaskopun fyrirtekisins (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 354-355; Arney
Einarsdottir & Sigridur pb. Stefansdattir, 2009, bls. 5-20).

Rannsoknir syna ad pvi ansegdari sem starfsmenn eru i sinni vinnu pvi tryggari eru
peir fyrirteekinu sem peir vinna hja. Fyrir vikid veita peir betri pjonustu til vidskiptavina sem
verda pa anaegdir med pjonustuna og mynda pvi tryggd vid fyrirtaekid. pad hefur aftur jakvaed
ahrif & ardsemi og fjarhagslega afkomu fyrirteekisins (Mynd 2), og er pvi mikilveegt fyrir
stjornendur ad leggja metnad i ad sinna starfsménnum sinum og sja til pess ad peir séu tryggir

og trair vinnustad sinum, ef afkoma fyrirtekisins er hofd ad leidarljosi. Petta er haegt

Tryggd : Anaegja Tryggd ;
e vidskiptavina vidskiptavina Arsemi

Mynd 2: Tengsl starfsdnagju og ardsemi
(Yee, Yeung & Cheng, 2010, bls. 116)

ad gera med markvissri starfsmannapjalfun, hvatningu, verdlaunum o.m.fl. (Yee, Yeung &
Cheng, 2010, bls. 116-117; Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 356-357; Kreitner, 2009,
bls. 273). Ad sama skapi liggur tryggd vidskiptavina oft hja akvednum starfsmanni fyrirtaekis,
frekar en hja fyrirteekinu sjalfu (Chung og Schneider, 2002, bls. 73; Zeithaml, Bitner &
Gremler, 2006, bls. 184) og er pad pvi hagur stjornenda ad halda i slika starfsmenn til ad
draga Ur heettu 4 ad fyrirteekid missi fra sér mikilveega vidskiptavini.

Vidskiptavinir halda tryggd vio fyrirteeki sem stdédugt veitir voru eda pjonustu sem peir
telja ad bui yfir meiri gedum en sambeerileg fyrirteeki veita (Zeithaml, Bitner & Gremler,
2006, bls. 183-184), en eins og adur hefur komid fram eru pad oft starfsmenn pjonustufyrir-
teekja sem skapa geedi pjonustunnar i augum vidskiptavina. Med pvi ad halda i vidskiptavini
(e. customer retention), frekar en ad vera stodugt ad sekja i nyja, er einnig haegt ad ddlast
fjarhagslegan avinning. Tryggir vidskiptavinir kaupa gjarnan i meira magni og visa 6drum &
fyrirteekid. Med timanum fara svo stjérnendur og tryggi vidskiptavinurinn ad kynnast betur og
vita hvers skal veenta hvor af 6drum. Kostnadur vid ad afla nyrra vidskiptavina lekkar, eftir

bvi sem fleiri tryggir vidskiptavinir eru til stadar og oft borga slikir vidskiptavinir harra verd
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fyrir voruna/pjonustuna par sem ekki parf ad lada pa ad fyrirteekinu med tilbodum (Ang &
Buttle, 2006, bls. 85, Zeithaml, Bitner &Gremler, 2006, bls. 185-187).

Likt og sj&d md & mynd tvo eru sterk tengsl & milli anagdra starfsmanna og
fjarhagslegrar afkomu fyrirteekja (Yee, Yeung &Cheng, 2010, bls. 116). Ef hagnadarkedja
bjonustu (e. service profit chain) (Mynd 3) er skodud ma enn glogglegar sja tengslin a milli
anagju starfsmanna annars vegar og tryggdar og anagju vidskiptavina hins vegar og hvernig
pau tengsl hafa & endanum jakveaed ahrif & ardsemi fyrirtekisins. Hagnadarkedjan kemur &

A f

Vardveisla
y starfsmanna \
Innri Anzegja Ytri Anzegja Tryggd
pjonustu- starfs- pjonustu- > vidskipta- - vidskipta-
geedi manna geedi vina vina

Framleidni
starfsmanna

Ardsemi

Mynd 3: Hagnadarkedja pjonustupéatta
(Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 357).

tengslum a milli ardsemi fyrirteekis, tryggdar vidskiptavina, tryggdar og anagju starfsmanna,
og framleioni. Grodi og hagvoxtur Orvast ad mestu af tryggum vidskiptavinum, en tryggd
beirra er natengd anagju peirra med pjonustuna. Anaegja med pjonustu veltur ad miklu leyti &
gedum peirrar pjonustu sem veitt er, en gaedin eru skdpud af starfsménnum. Starfsmenn sem
eru anagadir i starfi, tryggir og duglegir, veita gdda pjonustu (Heskett, Jones, Loveman, Sasser
& Schlesinger, 1994, bls. 164-165, 168; Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 357).

Anzgja starfsmanna er ad mestu til komin vegna mikilla innri pjonustugada, p.e. peim
stuoningi sem peim er veittur, peim verklagsreglum sem settar eru til ad audvelda peim vinnu
sina og gédra samskipta vid adra starfsmenn (Heskett, Jones, Loveman, Sasser & Schlesinger,
1994, bls. 164-165, 168; Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 357). Ekkert raunverulegt
orsakasamhengi er pé & milli pessara pétta, en fylgnin a milli peirra er mikil (Zeithaml, Bitner
& Gremler, 2006, bls. 357). bjonustufyrirteeki purfa ad fjarfesta i folki, baedi vidskiptavinum
og starfsfalki, en med pvi ad fara yfir paetti hagnadarkedjunnar geta stjérnendur aztlad hvad
skapar abata og lagt fram tillégur ad adgerdum sem leida til langtimaardsemi (Heskett et al,
1994, bls. 170).
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Rannsoknir hafa synt ad kenningar tengdar hagnadarkedjunni eigi einkar vel vid litil
fyrirteeki par sem samskipti vid vidskiptavini eru mikil og ahrif starfsmanna & vidskiptavini
b.a.l. sterkari. Med pvi ad fylgja kedjunni eftir, er med gdédu moti hegt ad tryggja
bjonustugaedi og auka starfsanaegju og er pad sérlega gagnleg langtimafjarfesting fyrir litil
fyrirtaeki, sokum pess hve kostnadur vid slikt ferli er lagur (Yee, Yeung & Cheng, 2011 bls.
237, 243).

Starfsmannavelta

Starfsmannavelta hefur verid skilgreind sem peer télulegu upplysingar sem syna pann
fjolda starfsmanna sem heetta i fyrirteeki & akvednu afmoérkudu timabili (Arney Einarsdottir &
Sigridur b. Stefansdottir, 2009, bls. 28). Fradi og rannsdknir tengdar starfsmannaveltu ryna i
bad hvernig starfid, fyrirteekid og umhverfispeettir hafa ahrif & val starfsmanna til ad segja upp
starfi sinu, en einstaklingar eru liklegri til ad halda afram stérfum ef hvatningin og kostirnir
vid starfid eru sterkari en gallarnir (Earnest, Allan & Landis, 2011, bls. 866).

Annars vegar er um ad reda sjalfviljuga starfsmannaveltu, en hér er att vid 6timabeer
starfslok starfsmanna sem standa sig vel i starfi (Arney Einarsdéttir & Sigridur b.
Stefansdottir, 2009, bls. 28; Noe, Hollenbeck, Gerhart & Wright, 2010, bls. 461). Slikar
uppsagnir starfsmanna sjalfra geta stafad af skorti & pjalfun, litlum moguleikum til
starfspréunar og of lagum launum. Einnig vegna pess ad starfsmadur upplifir skort & sanngirni
og/eda studningi i starfi, eda vegna pess ad ventingar hans til starfsins hafi ekki verid
uppfylltar (Arney Einarsdéttir & Sigridur b. Stefansdottir, 2009, bls. 28-29). Slik
starfsmannavelta getur leitt til verri frammistddu starfsmanna & heildina litid, sem aftur hefur
sleem ahrif & rekstrarafkomu fyrirteekisins. Ahrifin af slikri starfsmannaveltu eru sérstaklega
mikil pegar fyrirteki er ad missa fra sér lykilstarfsmenn (Noe, Hollenbeck, Gerhart & Wright,
2010, bls. 471). Sé veltan mjog 6r er mdgulega eitthvad sem betur ma fara innan fyrirtaekisins
og hafa ber i huga ad sé ekkert ad gert getur lykilstarfsfolk med mikilveega pekkingu og
vidskiptatengsl sagt upp storfum, en slikt getur reynst kostnadarsamt.

Hins vegar er um ad reeda 6sjalfviljuga starfsmannaveltu, eda starfslok vegna uppsagna
a starfsmonnum sem ekki hafa stadid sig vel eda gerst brotlegir i starfi (Arney Einarsdottir &
Sigridur p. Stefansddttir, 2009, bls. 28-29; Noe, Hollenbeck, Gerhart & Wright, 2010, bls.
461-462). Slik starfsmannavelta verdur ad teljast naudsynleg, par sem skemmandi getur verid
ad hafa dhaefa eda oheidarlega starfsmenn a sinum snaerum og jafnvel fjarhagslegur kostnadur
hlotist af (Noe, Hollenbeck, Gerhart & Wright, 2010, bls. 464). Auk pess teljast eftirlaun til
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osjalfviljugrar starfsmannaveltu, par ed starfsmadur hefur litid val um starfslok sin
(Torrington, Hall & Taylor, 2002, bls. 238).

Uppsagnir starfsmanna geta verid til komnar af ymsum &steedum. Til deemis vegna pess
ad starfsmadur stenst ekki krofur um haefni og getu, innan pess reynslutimabils sem gefid var
til adlogunar ad starfinu. Onnur asteda er ad starfsmadur gerist brotlegur i starfi, annars vegar
med pvi ad brjota landsldg eda hins vegar med pvi ad syna af sér éhlydni og/eda donaskap i
gard yfirmanna og/eda gesta. Jafnframt getur verid ad ekki sé lengur porf fyrir vidskomandi
starfsmann hja fyrirteekinu (Torrington, Hall & Taylor, 2002, bls. 229-234).

Til ad nd fram sem mestum pjonustugedum og koma i veg fyrir skada vegna harrar
starfsmannaveltu, er mikilveegt ad rada og halda i goda starfsmenn og purfa fyrirteeki ad vinna
ad pvi markvisst. Rannsoknir hafa synt ad jafnvel pé vinnumarkadurinn sé Ohagstedur
vinnuaflinu og starfsmannavelta minnki, pa hefur pad litil ahrif & mégulega starfsmannaveltu
heefra starfsmanna par sem eftirspurn eftir haefni peirra og eiginleikum minnkar ekki (Earnest,
Allen & Landis, 2011, bls. 865). | adstedum par sem kreppir ad & vinnumarkadi, likt og
stadan er na eftir hrun, hefur reynst veenlegt ad bua yfir g6du mannaudsstjornunarkerfi, par
sem skyrar adgerdir eru til stadar til ad draga ur starfsmannaveltu. Til deemis med pvi ad
standa vel ad radningarferli og vali & starfsmonnum. Slikt hefur verid skilgreint sem
lykilpattur i ad tryggja jakveeda rekstrarafkomu fyrirtekja (Beardwell & Holden, 2001, bls.
13-131). Akvedid hlutfall starfsmannaveltu verdur ad teljast edlilegt og jafnvel naudsynlegt
svo einhver endurnyjun eigi sér stad. Kostir tengdir starfsmannaveltu eru m.a. breytilegur
launakostnadur og ad ohefir starfsmenn eru latnir fara. Einnig getur verid um aukna
nyskdpun ad raeda og par med verid ad draga Ur hattu & stédnun fyrirtekisins (Dess & Shaw,
2001, bls. 447). Mjog breytilegt er milli starfsgreina og fyrirteekja hversu hatt hlutfall telst
edlilegt og verda mannaudsstjorar ad setja sér viomid i peim efnum.

Mannaudsstjori parf ad taka tillit til ymissa ytri patta pegar hann aatlar hugsanlega
starfsmannaveltu. Greina parf hversu audvelt eda erfitt pad er ad finna félk med naudsynlega
hefileika og haefni og hvad pad er sem pad etlast til af vinnuveitanda sinum. Taka parf tillit
til lagalegra péatta a vinnumarkadi og hvad samkeppnisadilar eru ad bjéda sinu starfsfolki
(Torrington, Hall & Taylor, 2002, bls. 67). Mikilveegt er ad vera med & hreinu hvers er &tlast
til af vinnuveitendum m.t.t. laga, reglugerda og sveaedisprounarstefna (Beardwell & Holden,
bls. 141-142), sér i lagi pegar kemur ad uppsdégnum starfsmanna, annars geta peir att yfir
hofoi sér skadabotakrofur og jafnvel 16gsoknir (Torrington, Hall & Taylor, 2002, bls. 224;
Noe, Hollenback, Gerhart & Wright, 2010, bls. 462).
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Utreikningar & starfsmannaveltu

Algengt er ad kostnadur vid starfsmannaveltu sé adeins reiknadur Ut fra kostnadi vid nylidun,
radningar og starfspjalfun. Raunin er aftur & mati st ad i flestum pjonustugreinum felst
raunverulegi kostnadurinn i tapadri framleidni og minni anaegju medal vidskiptavina (Heskett
et al, 1994, bls. 167). Med 6drum ordum, pa gleymist oft ad reikna med ad vid ad fordast
Otimabeera starfsmannaveltu mé vanta aukins hagnadar, en eins og synt hefur verio fram 4,
eru godir starfsmenn mikilveegur hlekkur i hagnadarkedju pjonustufyrirteekja. Auk pess eru
skyr tengsl & milli aukinnar starfsmannaveltu og verri fjarhagsafkomu fyrirtekja, par sem or
starfsmannavelta leidir til frekari fjardtlata vid nylidun og pjalfun, en par med laekkar
hagnadur fyrirtekisins sem pvi nemur (Dess & Shaw, 2001, bls. 447).

Kostirnir vid ad takmarka starfsmannaveltu og halda i goda starfsmenn eru fjélmargir
auk peirra fjarhagslegu péatta sem pegar hafa verid nefndir. Starfsmannapjalfun sem pegar
hefur verid veitt nytist mun betur, pvi lengur sem starfsmadur starfar hja fyrirteeki. Ad sama
skapi audveldar pad stjornendum ad Uthluta verkefnum til starfsmanna sinna ef peir hafa
starfad lengi hja fyrirteekinu og pvi ordid ljost hvar styrkleikar einstaka starfsmanna liggja.
Sidast, en ekki sist, myndast sterkari personutengsl og aukin tryggd milli starfsmanna og
fyrirtaekis, pvi lengur sem peir starfa hja fyrirteekinu (Baron & Kreps, 1999, bls. 83-84).

Heegt er ad koma i veg fyrir of haan kostnad tengdan starfsmannaveltu med pvi ad spa
fyrir um hvernig frambod vinnuafls mun breytast med timanum, sér i lagi m.t.t. hversu margir
munu hetta, en einnig hversu margir f& stdduhaekkun eda tilferslu i starfi. petta er gert med
pbvi ad lita til fortidar og greina hvernig starfsmannaveltu hefur verid hattad. Ein leid til pess er
ad reikna at hlutfall starfsmannaveltu & arsgrundvelli (Arney Einarsdottir & Sigridur b.
Stefansdottir, 2009, bls. 28-29; Beardwell & Holden, 2001, bls. 135; Torrington, Hall &
Taylor, 2002, bls. 75). bad er gert med pvi ad deila fjolda peirra starfsmanna sem heatt hafa
storfum & akvednu timabili, til demis einu starfsari, med medalfjolda starfsmanna og
margfalda loks med 100. bannig faest tala sem synir hlutfall starfsmannaveltu a arsgrundvelli

(Arney Einarsdottir & Sigridur p. Stefansdattir, 2009, bls. 29), samanber mynd fjogur.

Fidldi starfsmanna sem haetli & rinu
X 100 = hiutfall starfsmannaveltu

Medalfjdldi starfsmanna
Mynd 4: Starfsmannavelta a arsgrundvelli

(Arney Einarsdottir & Sigridur p. Stefansdottir, 2009, bls. 29)
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Med pessari aoferd er haegt ad reikna starfsmannaveltu alls fyrirteekisins, eda
starfsmannaveltu einnar dkvedinnar deildar (Torrington, Hall & Taylor, 2002, bls. 74). Hafa
ber i huga ad i fyrirteeki med faa starfsmenn mun ein uppsdgn vega pyngra m.t.t. slikra
atreikninga. Mikilvegt er einnig ad vita hvada peettir pad eru sem hafa ahrif &
starfsmannaveltu. Zskilegt er ad vita af hverju folk segir upp stérfum og hvers vegna adrir
voru feerdir til i starfi eda fengu stdduhaekkun. Heegt er ad kanna breytingar i vinnuadstaedum
og starfsmannastefnu i pessu tilliti (Torrington, Hall & Taylor, 2009, bls. 74) og med pvi ad
fara yfir peetti hagnadarkedjunnar (Heskett et al, 1994, bls. 170), sem lyst er hér ad ofan.

Mannaudsstjornun

Mannaudsstjornun (e. human resource management) snyst um heildarmyndina & bak vid
starfsfolk fyrirtaekis, par sem litid er a starfsfolkid sem audlind. Han felur i sér radningu
starfsmanna og vardveislu (e. retention) & peim, auk préunar mannaudsins i gegnum pjalfun,
tilsdgn og frammistédubundin hros eda verdlaun (Kreitner, 2009, bls. 270-273; Chung &
Schneider, 2002, bls. 73). Ad sama skapi gengur mannaudsstjornun Ut & ad segja upp peim
starfsmonnum sem ekki eru fyrirtekinu til géds, kenna starfsménnum akvedinn aga, sé porf a
bvi og geeta pess ad 6ll starfsemi er tengist mannaudnum sé framkvemd & l6glegan og
heidarlegan hatt (Torrington, Hall & Taylor, 2002, bls. 6-7). pPad ma segja ad
mannaudsstjornun gangi Ut & ad styra starfsmannaveltu fyrirteekis og préun mannaudsins og
Utbda pau studningskerfi sem audvelda folki starf sitt.

Vert er ad taka fram ad hugmyndin um mannaudsstjornun er til komin innan storra
fyrirteekja med mikinn fjolda starfsmanna, par sem heil deild sér um mannaudsmal. 1 smeerri
fyrirtekjum er pad p6 oft sama manneskjan sem sér um mannaudsmal i bland vid adra
stjérnunarpeetti, s.s. almenna fyrirteekjastjornun og markadsstorf (Beardwell & Holden, 2001,
bls. 130). Sama hversu stért fyrirteekido kann ad vera er pd naudsynlegt ad hafa vel skipulagda
stefnumdtun & svioi mannaudsmala, auk pess sem hafa parf skyrt raoningarferli og ytarlegt
pbjalfunarferli, ellegar verdur starfsmannastjérnun éhagkveem og arangurslaus (Kreitner, 2009,
bls. 270-273; Chung & Schneider, 2002, bls. 73). Vidskiptavinatryggd, sem pegar hefur verid
fjallad um, getur komid sér vel m.t.t. vardveislu mannauds, en audveldara reynist ad halda i
goda starfsmenn ef grunnur af tryggum vidskiptavinum er til stadar, par sem oft gera peir
starfid audveldara og skemmtilegra fyrir starfsmanninn (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006,
bls. 187). Pad ma pvi segja ad mannaudsstjornun snaist um meira en bara starfsfolkid, hun

snyst einnig um rekstrarafkomu fyrirteekisins.
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Aetlanagerd i mannaudsstjornun

Med stefnumidadri starfsmannastjornun, sem tekur mid af vidskiptastefnu fyrirteekisins, er
haegt ad leggja grunninn ad godu fyrirteeki par sem stefna fyrirteekisins og syn er skyrt
afmorkud (Arney Einarsdéttir & Sigridur b. Stefansdéttir, 2009, bls. 6). Rannsoknir hafa synt
ad sokum pess hve mal tengd mannaudi geta verid margleit og sibreytileg, megi med
stefnumatandi hugsun, dkvardanatoku og stefnumdrkun nd gédum arangri (Torrington, Hall &
Taylor, 2002, bls. 31).

Fyrsta skrefid er ad radast i asetlanagerd par sem aatladur starfsmannafjoldi er
akvedinn (Arney Einarsddttir & Sigridur b. Stefansdottir, 2009, bls. 7), en eftirspurn
fyrirteekisins eftir mannafla er h&d vidskiptastefnu pess og rekstrarumhverfi, auk pess hvernig
naverandi starfsfolk er nytt innan fyrirtekisins. Frambod mannafla samanstendur af peim
starfsmonnum sem pegar vinna hja fyrirteekinu (m.t.t. pess ad einhverjir munu segja upp, fara
a eftirlaun, fa stdduhaekkun o.s.frv.) og adstedna & vinnumarkadi. Markmid asetlanagerdar er
ad leita jafnvaegis a milli eftirspurnar og frambods, sja til pess ad réttur mannfjéldi sé til stadar
innan fyrirtekisins og ad réttu starfsmennirnir séu til stadar & réttum tima (Torrington, Hall &
Taylor, 2002, bls. 65). Akveda parf hversu marga starfsmenn parf i hvert starf 4 hverjum tima
og Utbla starfsgreiningu tengda peim stérfum. bad er gert til ad skilgreina haefniskorfur fyrir
tilvonandi starfsmenn, en bakgrunnur peirra, menntun, reynsla og feerni er skodud. Helstu
verkefni eda verkpeettir eru pa skilgreindir og mat lagt & hversu mikilvaegir peir eru. Auk pess
skal skilgreina hvada pekkingu, feerni, getu og personulega eiginleika tilvonandi starfsmadur
parf ad hafa til ad bera til ad geta sinnt sinu starfi & vidunandi hatt (Arney Einarsdottir &
Sigridur b. Stefansdottir, 2009, bls. 7-9).

Skilgreindir hafa verid prir peettir sem gera pad ad verkum ad A&eztlanagerd i
mannaudsstjornun sé gagnleg. I fyrsta lagi getur skortur & pekkingu og hafu starfsfolki innan
fyrirteekis komid i veg fyrir ad vidskiptastefna fyrirteekis nai fram ad ganga. | 6dru lagi; ef
margir heefir starfsmenn vinna innan fyrirtekisins skapast soknarfaeri fyrir fyrirteekid, en haegt
er ad nyta starfsfolkid betur, t.d. med pvi ad faera ut kviarnar. I pridja lagi gefur léleg nyting &
heefni starfsfolks til kynna ad ekki sé stadid neegilega vel ad mannaudsstjérnun og hvetur pad
til endurskodunar og breytinga & pvi svidi (Torrington, Hall & Taylor, 2002, bls. 63). Ef til
stadar eru skyr markmid og astlanir ma haeglega greina hver stadan er innan fyrirtaekisins og

gera videigandi radstafanir til framprounar og/eda urbota.
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Ad finna rétta starfsfolkio

Skilgreindir hafa verid fjorir peettir sem hafa verdur i huga pegar nyta a starfsfolk til ad na
fram miklum pjonustugedum. bad er; ad rada rétta folkio, pjalfa pad rétt, veita pvi naegan
studning og ad halda i bestu starfsmennina (Earnest, Allen, & Landis, 2011, bls. 865;
Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 366; Shoemaker, S. & Lewis, R. C., 1999, bls. 356).

Mikilveegt er ad hafa i huga hvada adferdum er beitt vid leit ad starfsfolki, en mismunandi
adferdir kalla & mismunandi nidurstddur (Arney Einarsdottir & Sigridur b. Stefansdottir,
2009, bls. 10-14). Sem demi um adferdir og kenningar sem beitt hefur verid vid leit ad
starfsfolki, ma nefna ad leggja aherslu & eftirfarandi prja peetti sem a ensku eru nefndir R-in
prju:

1. Raunhaf mynd af starfinu (e. realistic job previews)

2. Nylidunaradferdir (e. recruitment methods)

3. Hegdun radanda (e. recruiter behaviour).

Fyrsta R-id, raunhaef mynd af starfinu, er pad ferli, efni og/eda samskipti sem veita
umsakjanda raunhafar og réttar (baedi jakvaedar og neikvadar) upplysingar um akvedid starf.
Pannig geta peir sem telja starfid ekki henta sér sleppt pvi ad saekja um, en peir sem sakja um
og fa loks starfid eru liklegri til ad vera anaegdir i starfi og upplifa ad fyrirteekid hafi stadid
heidarlega ad radningunni (Breaugh, 2008, bls. 105-108; Earnest, Allen, & Landis, 2011, bls.
866-870). Raunhafa mynd af starfinu er haegt ad gefa i formi baeklinga eda myndbanda, auk
samtala og skodunarferda um vinnustadinn. Starfsefingar (e. simulations) geta virkad til pess
ad gefa umsakjanda akvedna hugmynd um edli starfsins og tekifaeri til ad meta getu sina til
ad takast 4 vid pad, en pad ad blanda saman fleiri en einni af ofangreindum adferdum er pé
veenlegasti kosturinn (Breaugh, 2008, bls. 105-108). Rannsoknir hafa synt ad ef misraemis
geetir & milli pess sem starfsmadur veentir af starfi sinu og pess sem hann upplifir i raun i
starfi, leidi pad til neikvadra tilfinninga i gard fyrirtaekisins og endar jafnvel & ad hann segi
upp stérfum (Earnest, Allen & Landis, 2011, bls. 869).

Annad R-id visar til peirra adferda sem vinnuveitendur beita vid ad leita uppi
mogulega starfsmenn. Oformlegar adferdir, eins og ad bidja niverandi starfmenn um
abendingar um folk, geta reynst veenlegar, en starfsmenn sem radnir eru med slikum leioum
eru liklegri til ad starfa lengur hja fyrirteekinu. S6mu ségu méa segja um starfsmenn sem koma
sjalfir inn af gétunni i leit ad starfi. (Arney Einarsdéttir & Sigridur p. Stefansdottir, 2009, bls.
10-14; Breaugh, 2008, bls. 108,111-115). Innanhussradningar geta verid god adferd, en vid

pbad fa hafir starfsmenn fyrirtekisins teekifeeri til ad proast i starfi (Beardwell & Holden,
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2001, bls. 239; Arney Einarsdottir & Sigridur b. Stefansdattir, 2009, bls. 10) og par med eykst
tryggd starfsmanna vid fyrirteekid og hefur pad jdkveed ahrif & starfsmannaveltu. Adrar
adferdir eru Ollu formlegri, s.s. ad leita & vit réoningarstofa, auglysa i blédum og
ljésvakamidlum (Arney Einarsdottir & Sigridur b. Stefansdottir, 2009, bls. 10-14) og &
internetinu (Torrington, Hall & Taylor, 2002, bls. 180). Einnig er haegt ad auglysa i skélum og
menntastofnunum sem hafa ndm & vidkomandi svidi, en pannig faest oft haeft starfsfélk med
bekkingu & rekstrarsvidid fyrirtekisins, auk pess sem skolar eru veenlegur kostur til ad leita
uppi timabundna starfsmenn, s.s. sumarstarfsmenn. (Arney Einarsdottir & Sigridur b.
Stefansdottir, 2009, bls. 11-14). begar rada a i lykilstodur innan fyrirteekis hafa hausaveidar
(e. headhunting) reynst veaenlegur kostur, en pa fara mannaudsstjorar eda radningaskrifstofur i
pad ferli ad leita markvisst eftir folki sem haft er i starfid, oft 6had pvi hvort vidkomandi
adilar séu i atvinnuleit eda ekki (Arney Einarsdottir & Sigridur b. Stefansdéttir, 2009, bls. 10-
14). Miklu skiptir ad koma fram af hreinskilni og veita raunhafar upplysingar um starfid, en
vara sig a ad hljoma of bjartsynn (Earnest, Allen & Landis, 2011, bls. 868).

Pridja og sidasta R-id, hegdun radanda, visar til pess einstaklings, eda einstaklinga,
sem sja um nylidun i fyrirteekinu. Hegdun og framkoma pess fulltria getur haft afgerandi ahrif
a af hverju umsaekjendur adkveda ad taka eda hafna pvi starfi sem peir séttu um, en peir
rédendur sem syna af sér traust og hefni, eru adladandi og veita nagar upplysingar um
vinnustadinn virdast kalla & jakveaedari vidbrogd umsakjenda (Breaugh, 2008, bls. 110-111).
pad er pvi vert ad huga vel ad pvi hver sér um pennan pétt radningarferlisins og hafa i huga ad
fyrstu kynni kunna ad hafa mikid ad segja.

Fyrsta skrefid i ad velja starfsfolk er ad flokka umsaekjendur eftir pvi hvort peir standist krofur
og séu liklegir til ad vera radnir, mogulega radnir, eda dhefir i starfid. Petta er gert med pvi ad
bera per upplysingar sem fram koma a umsokn, eda i ferilskrd umsaekjenda, saman vid peer
heefniskrofur sem skilgreindar hafa verid sem naudsynlegar i starfid (Beardwell & Holden,
2001, bls. 241). An pess ad skilgreina krofur (e. criteria) um persénueinkenni, menntun,
hefni, ferni og jafnvel atlit verdur gridarlega erfitt ad velja réttu manneskjuna i starfid
(Torrington, Hall & Taylor, 2002, bls. 191-192). Samkvemt SERVQUAL likaninu eru prir
baettir skilgreindir sem vidmid til radninga i pjonustustorf. I fyrsta lagi svérun starfsmanna,
eda vilji peirra til ad adstoda hratt og 6rugglega, frekar en ad hunsa vidskiptavini og lata pa
bida. I 6dru lagi tra starfsmanna og heafni peirra til ad vekja traust og trinad & frambodi
fyrirteekisins, frekar en ad tala um Okostina. I pridja lagi er loks samkennd starfsmanna, p.e.

heefni peirra i ad veita vidskiptavininum einstaklingsmidada pjonustu og syna starfi sinu
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hollustu, frekar en dhugaleysi og afskiptaleysi vardandi fyrirteekid sem pad vinnur hja (Page,
2007, bls. 318).

Algengar adferdir vid val & starfsmonnum eru starfsmannavidtél og medmeeli,
personuleikaprof, getuprof og starfsaefingar, profun a likamlegri getu og jafnvel lyfjaprof. Ad
nyta matsmidstodvar og starfsaefingar eru einnig moguleiki (Arney Einarsdottir & Sigridur p.
Stefansdéttir, 2009, bls. 15-16. Beardwell & Holden, 2001, bls. 243-244; Torrington, Hall &
Taylor, 2002, bls. 197-203). Forspérgildi vidtala er almennt frekar litid og eru i raun timafrekt
og dyrt ferli. Haegt er ad sporna gegn pvi med pvi ad hafa vidtolin stédlud, kerfisbundin og
hnitmidud og pvi fleiri sem taka vidtélin pvi marktekari verda pau. Ad sama skapi er
forspargildi medmeela litid, par sem pau syna frekar fram & ad tilvonandi starfsmenn hafi
eignast vini i fyrri stérfum (Arney Einarsdottir & Sigridur b. Stefansdottir, 2009, bls. 18-19;
Beardwell & Holden, 2001, bls. 242-245). Medmeli eru helst gagnleg til pess ad stadfesta pad
sem fram kemur i ferilskra umsakjanda, en gott er ad vera buinn ad undirbua par spurningar
sem spyrja skal pegar leitad er eftir ummelum. Spurningarnar purfa ad vera & stodludu formi
og gilda fyrir alla starfsmenn, svo ummalin fai meira forspargildi i raoningarferlinu.(Arney
Einarsdéttir & Sigridur b. Stefansdottir, 2009, bls. 18-19)

Mottaka og nylidapjalfun
pad skiptir miklu mali hvernig stadid er ad mottoku nyrra starfsmanna og pjalfun peirra.
Nylidun er lykilatridi i pvi ad fordast étimabaera starfsmannaveltu og ef pessum peetti er
abotavant getur pad leitt til streitu og leida i starfi, sem endar med pvi ad starfsmadur gefst
upp og letur sig hverfa (Torrington, Hall & Taylor, 2002, bls. 219, 221). A hinn boginn hefur
pbvi lika verid haldid fram ad med pvi ad pjalfa starfsfolk sitt vel verdi pad hafara i sinu starfi,
samkeppnishefara & markadi og par med liklegra ad sakja & Onnur mid (Samtok
ferdapjonustunnar o.fl., 2005, bls. 25; Torrington, Hall & Taylor, 2002, bls. 221). b6 hafa
rannsoknir synt fram a ad med pvi ad sja starfsfolki sinu fyrir godri pjalfun, sér i lagi pjalfun
sem midar ad fyrirtekinu sjalfu frekar en almennri fraedslu, dregur Ur starfsmannaveltu og
likur & a0 starfsfolk feeri sig um set minnka. Pad ma pvi segja ad tryggd starfsmanna vid
fyrirteeki aukist eftir pvi sem betur er séd fyrir pjalfun peirra.Vid fyrstu kynni af samskiptum,
skipulagi og vinnuadstodu motast vidhorf nyrra starfsmanna til vinnustadarins sem getur haft
ahrif & starfsframlag peirra og anaegju i starfi (Torrington, Hall & Taylor, 2002, bls. 221).
Fyrsta upplifun af nyjum vinnustad getur einnig haft sterk ahrif a tryggd og hollustu
vid vinnustadinn, sem eins og adur hefur fram komid getur skipt skopum. Med pvi ad bua yfir

markvissu og skipulegu ferli i nylidapjalfun og méttoku ma buast vid skjétari adlégun nyrra
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starfsmanna ad starfi sinu (Arney Einarsdottir & Sigridur p. Stefansdottir, 2009, bls. 20;
Torrington, Hall & Taylor, 2002, bls. 221). Stjérnendur geta fullvissad sig um ad nyi
starfskrafturinn viti hvar hlutir eru geymdir, hvern skal tala vid ef peir eru dvissir og hvernig
peirra hlutverk fellur inn i heildarmynd vinnustadarins. Auk pess er nylidunarferlid vettvangur
par sem grunnupplysingum um fyrirteekid er komid a framfeeri, s.s. tilgangur pess, stefnuskra
og meginverkefnin sem takast parf & vid. Kjorid tekiferi gefst til ad tala um helstu
oryggisreglur og heilbrigdisreglugerdir, en markmidid med sliku pjalfunarferli er einnig ad
tryggja ad allar naudsynlegar upplysingar vardandi vinnulag, verkferla og samskipti nai til
nyrra starfsmanna. Vid nylidun er tilvalid ad koma & framfaeri mikilveegum skilabodum um
hvers fyrirtaekid etlast til af starfsmanni og hvers starfsmenn geta vanst i stadinn (Torrington,
Hall & Taylor, 2002, bls. 221), fyrir vikid finnst nylidum peir fyrr vera hluti af vinnustadnum
0g peirri menningu sem par rikir. Med godu og skyru nylidunarferli ma auk pess stytta
mottoku- og pjalfunarferlid fyrir afleysingarstarfsfolk og timabundna starfsmenn, s.s.
sumarstarfsfolk (Arney Einarsdottir & Sigridur b. Stefansdéttir, 2009, bls. 21-24).

Starfsmenn purfa stdduga pjalfun i peim teknilegu og pekkingarlegu pattum sem
varda starfid, s.s a télvukerfi, vinnureglur fyrirtaekisins o.p.h.(Zeithaml, Bitner & Gremler,
2009, bls. 370). Pad er pvi ekki ndg ad syna nyjum starfsmanni einu sinni hvernig hlutirnir eru
gerdir, heldur parf sifellt ad vera ad rifja upp og itreka ymsa petti sem starfid varda.
pjonustustarfsfolk parf lika ad fa pjalfun i mannlegum samskiptum, en pad gerir peim kleift
ad veita kurteislega og persénulega pjonustu, & umhyggjusaman og gagnvirkan hatt. Go leid
til ad vera alitinn fyrirmyndarvinnuveitandi er ad setja starfsmenn sina i éndvegi og huga vel
ad peim. Veita parf goda pjalfun, méguleika & starfsproun og fjolbreytt verkefni, géo innri
bjonustugaedi og hvatning skipta mali. Einnig hjalpar ad leggja metnad i ad selja geedavoru
eda pjonustu sem folk er stolt af ad vera hluti af (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2009, bls. 369-
370). Takist vel til vid méttoku nylida og nylidapjalfun verda til feerir og tryggir starfsmenn
0g par med aukast pjonustugeedi, sem leidir til aukins hagnadar fyrir fyrirteekid. Starfsanagja
nylida dregur Ur starfsmannaveltu og par med minnkar kostnadur vid nyradningar og pjalfun,
beaedi i tima og peningum, en kostnadur vid slikt ferli getur verid allt upp i tvofold arslaun
vidkomandi starfsmanns (Arney Einarsdéttir & Sigridur b. Stefansdottir, 2009, bls. 25).

Starfsproun, vinnuandi og gangkvaem virding

peettir eins og anaegja med starfid sjalft, starfspjalfun, laun, moguleikar til starfsprounar, ad
komid sé fram af gagnkveemri virdingu og sanngirni, ahugi fyrirteekisins a velferd starfsmanna

sinna og samvinna hafa mikid ad segja i almennri starfsanaegju (Heskett et al, 1994, bls. 169).
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Pjonustustorf eru gjarnan pess edlis ad pau valda starfsmonnum togstreytu, eru krefjandi og
ograndi. ba getur vinnuumhverfi sem einkennist af samvinnu létt & streitunni og alaginu. Finni
starfsmenn fyrir pvi ad pad er hopur folks sem peir hafa studning af, geta peir betur vidhaldid
starfsahuga og veitt geedapjonustu og minni likur eru & allsherjar uppgjof (e. burnout).
Samvinna eykur getu starfsmanna til ad veita gedapjonustu, en félagsskapurinn ytir undir
viljann til pess (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2009, bls. 373). Ad syna hafni i og vilja til ad
hlusta og ad lata sér annt um starfsfolk sitt er einnig venlegt til arangurs. bvi ettu peir
stjornendur sem atta sig a mikilveegi hagnadarkedjunnar ad préa i fyrirteekinu jakveaedan
vinnuanda og leitast vid ad vidhalda honum (Heskett et al, 1994, bls. 168).

Samkveemt sanngirniskenningu Adams (1963) skiptir pad starfsmenn miklu mali ad
peir upplifi ad gagnkveem virding riki innan fyrirteekisins og ad komid sé fram vid pa af
sanngirni. bad sem starfsmadur leggur til i formi vinnu, haefni, feerni, pjalfunar og reynslu skal
vera endurgoldid i réttu hlutfalli, i formi launa, vidurkenningar, avinnings, st6du eda
starfsprounarmoguleika (Beardwell & Holden, 2001, bls. 530). pad skiptir starfsmenn einnig
miklu mali ad peir upplifi hreinskilni og sanngirni i starfi, eins og komid hefur verid inn & i
umraedu um R-in prju og kostina tengdum raunhafri mynd af starfi. Umseakjendur virda oft
fyrirteeki fyrir pa vidleitni til ad veita hreinskilio mat & starfid og vinnuumhverfid, en slik
hreinskilni hefur &hrif & starfsanagju, ytir undir tryggo starfsmanna vid fyrirteekid og hvetur
pa til ad dvelja lengur i starfi sinu. Ymislegt bendir hins vegar til pess ad Ghreinskilnar
adferdir og skortur a upplysingum vid nylidun skapi fyrirteeki imynd oheidarleika, skorts a
fagmennsku og ahugaleysis 4 starfsmonnum. Pad megi sidan tengja vid harri
starfsmannaveltu (Earnest, Allen & Landis, 2011, bls. 869).

Rannsoknir hafa synt fram & ad i augum starfsmanna sé pad lykilatridi ad skynja eigin
feerni eda getu til ad uppfylla parfir vidskiptavina sinna (Heskett et al, 1994, bls. 169). Til
pbess ad vera fullfaerir um ad veita pa pjonustu sem vidskiptavinir krefjast eda parfnast, parf ad
fela framlinustarfsmonnum &kvedin vold til ad uppfylla peer parfir, en vid pad 6dlast peir
akvedna hefni, teki og tdl til ad sinna sinu starfi. Einhver hvati parf ad vera til stadar til ad
yta undir ad starfsmenn beiti valdi sinu rétt og taki rétta akvoroun, en naudsynlegt er ad setja
akvednar leikreglur i peim efnum og sja fyrir pjalfun i ad leysa ar hinum ymsu vandamalum.
Med valdveislu sem pessari er verid ad yta undir léngun starfsmanna til ad pjona
vidskiptavininum, fjolga leidum til aukinnar starfsanaegju og betri adlégunarheafni og draga ar
vinnutengdri streitu. Pad leidir sidan til betri pjonustugaeda i augum vidskiptavina (Zeithaml,
Bitner & Gremler, 2009, bls. 370-371). Jafnframt skiptir mali ad hlutverk allra starfsmanna
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séu skyr og ad verklysingar séu greinargdédar og nakvemar, en pad dregur ur neikveedri
starfsupplifun (Earnest, Allen & Landis, 2011, bls. 870).

Teekiferi til starfsprounar skipta einnig mali pegar litid er til sjalfviljugrar
starfsmannaveltu. | starfi mannaudsstjora er naudsynlegt ad vera med & hreinu hvar, innan
fyrirtaekisins, starfsfolk er stadsett. Pegar buid er ad asetla fjélda starfsmanna og hvar peir eru
nyttir, er haegt ad akveda hvernig er haegt ad fera pé til i starfi svo peir nytist hugsanlega
betur. betta er sérstaklega mikilvaegt pegar skortur er & vinnuafli og erfitt getur verid ad fylla i
skoroin (Beardwell & Holden, 2011, bls. 131).

Rannsdknaradferod

Grundvollur allra rannsokna er skodun & eldri rannsoknarnidurstédum & vidkomandi
svidi. Oft eru paer upplysingar sem leitad er eftir, pegar til og pvi ekki porf a ad leggjast
sjalfur i rannséknarvinnu (Berg, 2009, bls. 27; Finn, Elliott-White & Walton, 2000, bls. 41).
Ritgerd pessi byggist ad mestu & fyrirliggjandi goégnum (e. literature review) og greiningu a
peim (e. secondary data analysis), en fyrirliggjandi gogn teljast hver pau frumgdgn sem adrir
hafa safnad, p.e. pau upprunalegu gogn sem aflad er med rannséknum (Finn, Elliott-White &
Walton, 2000, bls. 40). Ad mestu er um ad raeda greiningu erlendra heimilda, en p6 er reynt
ad tengja efnid vid islenskar adsteedur eins og haegt er. Med greiningu fyrirliggjandi gagna er
att vid ad frekari greining fer fram & nidurstéoum eldri rannsdkna, Gt fra 6dru sjonarhorni en i
upprunalegu rannsékninni. Leitad er eftir annarri pekkingu eda nidurstddu og gogn eru
endurunnin til ad tengja vid nytt rannsoknarmarkmid (Finn, Elliott-White & Walton, 2000,
bls. 41). L6g0 er ahersla & ad su greining sem hér fer fram varpi nyju ljési a vidfangsefnid,
mannaudsstjornun i ferdapjonustu og leggi grunn ad framkvemd megindlegra og/eda
eigindlegra rannsdkna & vidfangsefninu. Fyrst og fremst er hér unnid ut frd& kenningum um
mannaudsstjornun almennt og leitad ad visbendingum sem tengja mikilveegi mannaflans vid
bjonustugaedi. Stjérnendur geta studst vid pessi freedi til a0 hafa ahrif & starfsfolkid sem
vinnur hja fyrirteekinu, hvernig pad er nytt og hvernig stadio er ad pjalfun pess (Kreitner,
2009, bls. 270-273; Chung & Schneider, 2002, bls. 73). Auk pess er skodad hvernig
starfsmannavelta kann ad hafa ahrif i pessu samhengi.

Greining fyrirliggjandi gagna er til margs nytsamleg. Haegt er ad 6dlast nyja pekkingu
og vidari sjondeildarhring med pvi ad ryna i eldri rannsoknir. Adferdafraedileg vandamal eru
rannsakanda minni fjétur um fot og haegt er ad hafa hugann allan vid freedileg markmid
rannsoknarinnar og rannsoknarefnid sjalft. Fyrirliggjandi gogn er hagt ad nyta til pess ad

fylgjast med tidaranda og spa fyrir um framtidina, til samanburdar og til ad finna ahrif einnar
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breytu & adra og kanna sambond peirra & milli (Finn, Ellott-White & Walton, 2000, bls. 41-42,
57). Naudsynlegt er ad vera gagnryninn & pau gégn sem rynt er i og vera medvitadur um
mogulega galla i peim. Mdgulegt er ad nidurstédur rannsoknarinnar séu rangar, jafnvel vegna
lelegra rannsoknarhatta. Hugsanlega komst upprunalegur rannsakandi ad sinni nidurstodu
fyrir einskeera tilviljun og pvi ekki haegt ad alhaefa ad um gildi hennar. bar ad auki parf ad
gera rad fyrir ad undantekningar séu fra peim nidurstddum sem lagdar eru fram og pvi ekki
heegt ad alhafa at fra gégnunum. bvi parf ad fullvissa sig um ad gognin séu ekta og byggd a
godum rannsoknargrunni, ad 6nnur gogn renni stodum undir nidurstodurnar og ad peer hafi
verid fengnar innan akvedins kenningaramma sem pegar var til stadar (Denscombe, 2002, bls.
201-202). Mikilveegt er ad hafa varann & og vera gagnryninn i hugsun. Heegt parf ad vera ad
feera soénnur & og renna stodum undir gildi efnisins, en i pvi samhengi skiptir mali hvadan
efnid er fengid, hver skrifadi pad, hvort pad sé drelt eda enn i gildi o.s.frv. (Berg, 2009, bls.
28-32) og geeti pad ordid til trafala ef ekki hefur verid vel stadid ad framkvemd eda tulkun
gagna i frumrannsoknum. Eins skiptir mali ad hafa opinn huga pegar leitad er ad efni og
festast ekki i &kvednu ordalagi eda hugtokum, en pvi fjolbreyttara ordaval sem rannsakandi
temur sér pvi fleiri mégulegar heimildir getur hann fundid (Berg, 2009, bls. 29). Megnid af
adgengilegum gognum eru megindlegs edlis, eda i talnaformi (Finn, Elliott-White & Walton,
2000, bls. 42), en eigindlegar rannsoknir eru einnig mikilveeg uppspretta pekkingar og pvi
akvedonum takmorkunum héd ef ar litlu er ad moda af slikum ranns6knum.

Markmid pessa verkefnis er ad skilgreina hvada peettir hafa ahrif & starfsanaegju og
hver tengslin eru & milli starfsanagju og pjonustugaeda. Su athugun verdur svo sett i samhengi
vid islenskar adstedur eftir pvi sem audid er, auk pess sem skodad er hvernig ferdamenn
skynja almennt pjonustugeedi i ferdapjonustu hér & landi. Eins og adur hefur fram komid
verour ad mestu rynt i fyrirliggjandi gogn, til pess ad taka stéduna & hvernig
mannaudsstjornun, og rannséknum & henni, er hattad i islenskri ferdapjonustu. bad sem setur
peirri rannsokn sem hér fer fram &kvednar homlur er ad ekki er til mikid af rannséknum &
vidfangsefninu m.t.t. ferdapjonustu sérstaklega og ekki er gerd eiginleg uttekt & fyrirteekjum i
ferdapjonustu. Adeins er studst vid fyrirliggjandi gdgn, s.s. erlendar og innlendar
freedigreinar, asamt rannsoknum a mannaudsstjérnun i islenskum fyrirteekjum almennt. Einnig
verdur studst vid rannsoknir er varda stjérnunarhatti islenskra ferdapjonustufyrirteekja og
gedarannsoknir & ferdapjonustunni. Engin gogn sem fyritekin sjalf kunna ad bua yfir eru
notud hér, adeins gogn sem eru opin almenningi. Pvi gaetu nidurstodur pessarar rannsoknar
6oru fremur gefid dkvedna mynd af hvernig malum er hattad almennt og jafnvel lagt grunninn

ad frekari rannsoknum & svidi mannaudsmala i ferdapjonustu. Logd verdur fram tillaga ad
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megindlegri rannsokn & mannaudsstjornun i ferdapjonustu, med pad ad leidarljosi ad meiri

metnadur verdi lagdur i pennan mélaflokk i pessari 6rt vaxandi atvinnugrein hér & landi.

Nidurstodur og tengsl vid islenskar adsteedur

Hér a landi eru um 99% fyrirteekja litil eda medalstér, p.e. med innan vid 250 starfsmenn. bar
af er yfirgnafandi meirihluti fyrirteekja svokollud orfyrirteeki med innan vid 10 starfsmenn,
eda 91% allra fyrirteekja i landinu. Slik fyrirteeki eru einmitt algengust i pjonustu- og
verktakagreinum. Sem demi ma nefna ad i hotel og veitingahusarekstri teljast 6rfyrirteeki med
einn starfsmann til u.p.b. fjéréungs fyrirteekja innan greinarinnar, en riflega helmingur
fyrirteekjanna hafa tvo til niu starfsmenn i vinnu (David S. Davidsson, Finnur Oddsson, Frosti
Olafsson & Haraldur 1. Birgisson, 2009, bls. 8-17). Hafa verdur i huga ad prji ar eru lidin
sidan pessar tolur voru teknar saman og pvi moguleiki a ad hlutféllin séu eitthvad breytt i dag.

Um 58% ferdapjonustufyrirteekja hér & landi segjast vera med formlega pjénustustefnu
sem starfsmenn skulu fylgja. Algengast er ad fyrirteeki i veitingarekstri og i gististarfsemi séu
med slika stefnu, en minnst er um peer & ferdaskrifstofum. Auk pess eru steerri fyrirteki
liklegri til ad méta slika stefnu, en fyrirteeki med innan vid 20 starfsmenn. Ad sama skapi
segjast um 50% fyrirteekja vera med pjonustustadla, en algengustu stadlarnir varda framkomu
vid vidskiptavini og utlit & pjonustuvettvangi, auk stadla um simsvorun, kvartanaferli og
Kledaburd. pad er visst ahyggjuefni ad um 40% fyrirteekja i atvinnugrein sem byggist a
pjonustu skuli ekki vinna eftir pjonustustefnu (Arney Einarsdottir, Sigridur p. Stefansdottir,
Ingi Ranar Edvardsson & Helgi Gestsson, 2007, bls. 15-23). | um 70% pjonustufyrirtaekja
hérlendis almennt eru til stadar yfirlyst gildi (e. values) til ad vinna eftir. Rétt um 30% hafa
aftur & moti ekki slik yfirlyst gildi og ma pvi bata um betur i peim efnum (Finnur Oddsson,
Asta Bjarnadéttir & Arney Einarsdéttir, 2006, bls. 25). Um 90% stjérnenda islenskra
ferdapjonustufyrirteekja segjast anaegdir med pa pjonustu sem fyrirteeki peirra veitir, sem
bendir til pess ad stjérnendur telja ekki ad beta purfi pjonustuna i fyrirteekjum sinum (Arney
Einarsdottir, Sigridur p. Stefansdottir, Ingi Ranar Edvardsson & Helgi Gestsson, 2007, bls.
30). Hér & landi vinna pd adeins um 45% ferdapjonustufyrirtekja eftir hugmyndum um
gedastjornun og flest peirra hafa skapad sitt eigid geedastjornunarkerfi fra grunni (Arney
Einarsdattir, Sigridur p. Stefansdottir, Ingi Ranar Edvardsson & Helgi Gestsson, 2007, bls.
66-69).
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Upplifun gesta & pjonustu

Ef marka ma rannsokn Ferdamélastofu fr4 sumrinu 2007 virdast ferdamenn almennt
hafa frekar miklar veentingar til ferdar sinnar hingad til lands og standast paer vaentingar ad
mjog miklu, eda frekar miklu leyti. Pé er forvitnilegt ad svo virdist sem ferdamenn leggi
nokkud hlutlaust mat a hvort ferdalagid sé peninganna virdi (Ferdamalastofa, 2008, bls. 340,
345-346). Veitinga- og skyndibitastadir hér & landi f& almennt semilega einkunn m.t.t.
bjonustu og virdist hofudborgarsveedid standa sterkar ad vigi en landsbyggdin. Pé virdist verd
a veitingum draga nokkud mikid ar heildarupplifun, hvort heldur er & landsbyggdinni eda a
hofudborgarsvedinu, en verdlag fer almennt falleinkunn hvad veitingar vardar
(Feroamalastofa, 2008, bls. 34-57, 96-135; Rognvaldur Gudmundsson, 2006, bls. 1, 6, 14).

Pjénusta a gististodum feer almennt semilega einkunn hja erlendum ferdaménnum, en
bjonusta i baendagistingu stendur best ad vigi og fylgja hételin fast & eftir. Ad storum hluta
virdist verdlag teljast sanngjarnt, en rétt 40% gefa verdlagi gististada (hotela, gistiheimila,
beendagistinga, tjaldsvaeda og farfuglaheimila) seemilega einkunn (Ferdamalastofa, 2008, bls.
141-181). Islendingar virdast ekki nyta sér pjonustu gististada mjog mikid. Meiri hluti peirra
sem & annad bord nyta sér slika pjonustu gista & hdotelum, eda ram 60%. Almennt virdast
Islendingar sattir vid pa gistiadstvdu sem peir kaupa sér hérlendis, pd svo verdlagning fari
fyrir brjostio & mérgum (Ferdamalastofa, 2006, bls. 58-66).

Sa afpreying sem erlendir ferdamenn kaupa sér hér & landi feer almennt mjog géda
einkunn m.t.t. pjonustugeeda og allrar adstodu og bunadar, en almennt rikja miklar veentingar
til afpreyingar medal erlendra ferdamanna (Ferdamalastofa, 2008, bls. 183-251, 344).
Islendingar nyta sér afpreyingu hérlendis mismikid, en iprétta- og heilsutengd afpreying (s.s.
sundlaugar, golf, skidi o.fl.) er p6 nytt toluvert af heimamoénnum. Almennt telja islendingar
gedi og frambod afpreyingar mjog gott, en verdid fer almennt mjog lélega einkunn,
sérstaklega & hofudborgarsveedinu (Ferdamalastofa, 2006, bls. 95-132).

Rétt um 56% erlendra ferdamanna segjast munu koma aftur hingad til lands innan
briggja ara og 22,4% til vidbotar segist munu koma aftur innan 4-6 ara (Ferdamalastofa, 2008,
bls. 349). Pbetta eru visbendingar um ad eitthvad sé rétt gert m.tit. pjonustugeda i

ferdapjonustu hér & landi.

Vinnumarkadurinn

Framlinustorf i ferdapjonustu eru mannaflsfrek og starfsmannaveltan oft ha. Launin eru lag og

oft ekki um heilsarsstorf ad raeda. Vinnutiminn er oft oreglulegur og ekki fjolskylduvaenn og
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getur pad skapad neikveeda mynd af stérfum innan greinarinnar og feelt folk fra pvi ad taka ad
sér storf innan hennar. Skortur & mannafla geeti pvi ordid vandamal i framtidinni (Samtok
ferdapjonustunnar o.fl., 2005, bls. 13). Til ad mynda var eftirspurn eftir erlendu vinnuafli
mjog mikil & arunum fyrir hrun bankanna, en um 9% starfsmanna & islenskum vinnumarkadi
var af erlendum uppruna arid 2006 og flest ferdapjonustufyrirteeki hfou minnst einn erlendan
starfsmann i vinnu (Frank F. Fridriksson & Karl Sigurdsson, 2006, bls. 5, 9). Sidasta greining
Vinnumalastofnunar & mannaflapdrf var gerd fyrir arin 2007 og 2008, en ekki hefur talist porf
fyrir nyja greiningu m.v. pad atvinnuleysisstig sem rikt hefur na, arin eftir hrun
(Vinnumalastofnun, an ars a). Almennt meaelist atvinnupétttaka erlendra rikisborgara hérlendis
heerri en hja islendingum, enda flestir komnir hingad til lands til ad vinna. Arid 2010 voru
83% erlendra rikisborgara i vinnu, & moti 81% Islenginga, en pad arid voru um 15.200
erlendir rikisborgarar & islenskum vinnumarkadi (Margrét L. Olafsdéttir, 2011, bls. 21).

Ljost er ad na eru hlutirnir ad breytast. Rétt um 18% atvinnulausra i lok mars 2012
voru erlendir rikisborgarar, eda 2.113 manns (Vinnumalastofnun, 2012 a, bls. 1). Petta eru um
10% allra erlendra rikisborgara hér & landi, en fyrsta jandar 2012 voru erlendir rikisborgarar
20.957 talsins, eda 6,6% af heildarmannfjdlda (Hagstofa Islands, 2012 b, bls. 2). Hlutfall
erlendra rikisborgara & atvinnuleysisskra hafdi litid sem ekkert breyst i jani sama ar, en st6d
ba i 17,9% (Vinnumalastofnun, 2012 b, bls. 1). bessar télur vekja akvednar spurningar um
vinnumarkadinn, s.s. hvort almennt sé erfidara fyrir erlenda rikisborgara ad fa vinnu hér &
landi, en pad er efni i allt adra rannsokn.

Eins og adur hefur fram komid, er mikilveegt ad fario sé ad I6gum og reglum hvad
vardar radningar og uppsagnir starfsmanna (Torrington, Hall & Taylor, 2002, bls. 224). Hér a
landi rikja hin ymsu 16g og reglur er varda réttindi starfsmanna og vinnuveitenda, komi til
uppsagna ar starfi. Til ad kynna sér pad lagaumhverfi sem stjornandi vinnur i getur hann litid

a vefsiour peirra stéttarfélaga sem starfsmenn greida i (t.d. www.vr.is eda www.efling.is) og i

lagasafni Alpingis (www.althingi.is) mé& sja hvada reglum og skordum honum eru par settar.

Sem demi ma nefna 16g (nr. 96/2000) um jafna stddu kynjanna & vinnumarkadi og er gerd
krafa & fyrirteeki med fleiri en 25 starfsmenn ad pau méti sér stefnu i peim efnum (Arney
Einarsdéttir & Sigridur p. Stefansdéttir, 2009, bls. 6). Enn fremur eru til stadar hin ymsu
vinnumarkadsurradi, en Vinnumalastofunun ber skv. reglugeréum 012/2009 og 013/2009 ad
veita styrki til slikra Urraeda, kjosi atvinnulausir ad nyta sér pau (Vinnumalastofnun, an ars b).
Slik Grreedi eru til pess etlud ad audvelda folki i atvinnuleit ad halda tengslum vid atvinnulifid

og sja pvi fyrir leidum til ad bata mdoguleika sina til atvinnupatttoku. Slik Grraedi eru t.d.
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namskeid, starfstengd Grreedi, namsurredi, atvinnutengd endurhafing og radgjof
(Vinnumalastofnun, &n ars c).

I mars 2012 meeldist atvinnuleysi 7,1%, en pa voru 11.817 manns & atvinnuleysisskra
og 9% peirra voru po i hlutastarfi. Pa voru 602 einstaklingar i svokolludu
vinnumarkadsurraedi eda a namsstyrk i lok manadarins og fa peir einstaklingar greitt ar
Atvinnuleysistryggingasjodi, en eru ekki taldir med i atvinnuleysistélum (Vinnumalastofnun,
2012 a, bls. 1-2). I juni sama ar meeldist atvinnuleysi 4,8%, eda rétt um 8.000 einstaklingar &
atvinnuleysisskra. pPa voru rétt rimlega 1.500 manns i vinnumarkadsurreedum greiddum ar
Atvinnuleysistryggingasjodi (Vinnumalastofnun, 2012 b, bls. 1-2). pPad er pvi ljést ad
adstaedur a vinnumarkadi breytast yfir sumartimann og er ekki Ur vegi ad hér sé um ad reda
timabundin storf vegna sumaranna, m.a. i ferdapjonustu.

[ pjonustugreinum hér & landi starfar ad miklu leyti ungt folk, en um 30% af
starfsfolki er & aldrinum 20-29 ara. Heildarlaun eru ad medaltali 376 pusund kronur & manudi,
fyrir skatta og eru um 70% kvenna i greininni med undir medaltali i manadarlaun (Hagstofa
islands, 2012 a, bls. 10-11). A sama tima eru flestir atvinnulausra & aldrinum 25-29 ara
(Vinnumalastofnun, 2012 a, bls. 11). Alls voru 230 storf laus hja vinnumidlun i lok
marsmanadar 2012, en rétt 74 storf til vidbdtar voru laus i starfatorgi. Flest storf, eda 89
talsins, voru i bodi i pjonustu, afgreioslu og skrifstofuvinnu (Vinnumalastofnun, 2012 a, bls.
2, 5). I juni st6du pessar télur i 302 lausum stérfum hja vinnumidlun og 53 storfum hja
starfatorgi, par af voru 74 storf laus i pjonustugreinum (Vinnumalastofnun, 2012 b, bls. 2).
Midad vid pessar upplysingar atti pvi ad vera haegt um vik ad rada i pau storf sem eru i bodi,
par sem aldurssamsetning atvinnulausra & vel vid aldurssamsetningu starfsmanna i

pjonustugreinum.

Ahersla stjornenda & mannaudsstjornun

[ rannsokn Haskolans i Reykjavik (HR) fra arinu 2006 kemur fram ad rétt um 61% fyrirtaekja
& Islandi hafa eiginlega starfsmannadeild i sinu skipuriti, sem er téluvert leegra hlutfall en i
nagrannaldndunum. bad méa hugsanlega rekja til smadar fyrirtekja hér a landi. Um 84%
fyrirteekja i pjonustugeiranum almennt setja sér p6 markmid & svidi starfsmannamala (Finnur
Oddsson, Asta Bjarnadottir & Arney Einarsdottir, 2006, bls. 11, 27). | um 77% fyrirteekja er
horft frekar eda mjog mikid til heildarstefnu fyrirtaekisins vid préun starfsmannastefnu. Hin
23% benda po til pess ad ymislegt metti betur fara i ad fella starfsmannastefnu ad
heildarstefnu fyrirteekja (Finnur Oddsson, Asta Bjarnadottir & Arney Einarsdottir, 2006, bls.

20). Storf starfsmannastjora hérlendis eru margvisleg, en i pjonustugeiranum verja peir
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mestum tima i prja meginverkefni; radgjof vid stjornendur fyrirtaekisins, stefnumdrkun og
brénuarverkefni og radningar og uppsagnir. Pvi sterri sem fyrirteekin eru, pvi pyngra vegur
pattur rédgjafar vid stjornendur, en timinn sem fer i prounarverkefni og stefnumdérkun
minnkar til mots vid pad (Finnur Oddsson, Asta Bjarnadéttir & Arney Einarsdattir, 2006, bls.
28-29).

Um fjoroungur fyrirteekja heér & landi framkveemir aldrei vidohorfskannanir medal
starfsfolks, en um fjordungur gerir slikt arlega eda tvisvar a ari. Fyrirteeki i pjonustugeiranum
eru liklegust til ad afla slikra upplysinga med kerfisbundnum heetti, en alls 36% gera petta
arlega eda oftar. Um 70% peirra fyrirteekja sem framkvaema slikar kannanir kynna nidurstodur
beirra alltaf fyrir starfsfolkinu, en petta hlutfall neer 80% hja pjonustufyrirteekjum. Hja um
12% fyrirteekja eru pessar nidusrstédur po sjaldan eda aldrei kynntar starfsfolki og er pad
akvediod ahyggjuefni par ed pad getur dregid Ur ahuga starfsfolks & ad midla upplysingum til
yfirstjornar. Um 75% peirra fyrirteekja sem framkvaema slikar kannanir eru frekar eda mjog
sammala um ad nidurstddur peirra séu nyttar markvisst til endurbota & stjornun og
starfshattum, en hlutfallid er 74% hja pjonustufyrirteekjum. Algengast er ad stjérnendaldg
ofan vid hinn almenna starfsmann séu tvo til prju (77% fyrirtekja) og pvi eetti
upplysingastreymi & milli stjérnenda og starfsfélks ad vera nokkud skilvirkt. Stjornendaldgum
fiolgar eftir pvi sem fyrirteeki steekka (Finnur Oddsson, Asta Bjarnadottir & Arney
Einarsdottir, 2006, bls. 88, 90-95).

Sokum pess hve laun i ferdapjonustu hér a landi eru 1ag er oft erfitt ad finna vel hafa
starfsmenn og haldast & peim (Samtdk ferdapjonustunnar o.fl., 2005, bls. 13). Ad medaltali er
starfsmannavelta pjonustufyrirteekja um 17% (Arney Einarsdéttir & Sigridur p. Stefansdottir,
2009, bls. 29; Finnur Oddsson, Asta Bjarnadottir & Arney Einarsdottir, 2006, bls. 44) og er
hin med pvi mesta sem gerist hér & landi. Flest fyrirtaeki i pjonustugeiranum voru med 6-10%
starfsmannaveltu, eda um 35% fyrirteekja, en pad telst nokkud asettanleg starfsmannavelta.
Um 30% fyrirteekja voru p6 med meira en 15% starfsmannaveltu (Finnur Oddsson, Asta
Bjarnadottir & Arney Einarsdottir, 2006, bls. 44-45) og verdur pad ad teljast heldur mikid.
Um 35% stjornenda islenskra fyrirteekja segist ekki vita hver starfsmannavelta fyrirtaekisins
er. betta er forvitnilegt, sérstaklega m.t.t. pess ad lykiltdlur i starfsmannamalum geta nyst i
broun og stefnumérkun fyrirteekisins (Finnur Oddsson, Asta Bjarnadéttir & Arney
Einarsdattir, 2006, bls. 43).
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Rédningar, starfsmannaval og starfsandi

Pegar hefur verid fjallad um fjélmargar adferdir vid radningu og leit ad hafu starfsfolki, en po
virdast paer ekki vera nyttar sem skyldi hér & landi. Stor hluti starfa i ferdapjonustu & islandi er
fylltur i gegnum tengsl og kunningsskap, eda um 45% starfa (Samtok ferdapjonustunnar o.fl.,
2005, bls. 13) og er pvi ekki 16gd mikil ahersla & ad fullnyta paer leidir sem til stadar eru. Pessi
adferd a vissulega rétt & sér og skilar eflaust gédum arangri oft & tioum, en han getur einnig
heaeglega leitt til pess ad ekki faist naegjanlega heeft starfsfolk i storfin og getur pad bitnad &
pjonustugedum fyrirtaekis og par med rekstrarafkomu pess.

Algengustu adferdirnar vid val a almennum starfsménnum hér & landi eru
starfsmannavidtdl og medmali (Arney Einarsdottir & Sigridur b. Stefansdéttir, 2009, bls. 15;
Finnur Oddsson, Asta Bjarnadottir & Arney Einarsdattir, 2006, bls. 33). Algengara er ad tveir
stjornendur taki vidtélin heldur en einn (Finnur Oddsson, Asta Bjarnadottir & Arney
Einarsdéttir, 2006, bls 30, 33), en likt og adur hefur fram komid 6dlast vidtol betra
forspargildi ef fleiri standa ad peim (Arney Einarsdottir & Sigridur b. Stefansdéttir, 2009, bls.
18-19; Beardwell & Holden, 2001, bls. 242-245). Flest fyrirteki hér & landi bera alltaf eda
oftast saman tvo eda fleiri umsakjendur adur en valid er i storfin, eda um 75%. Ef fyrirteki
geta ekki valid Ur og borid saman umsakjendur er pad mjog neikveett fyrir fyrirteekid, en pad
getur til langs tima haft neikvaed ahrif a faernistig mannaflans og par med getu fyrirtekisins til
ad proast og na arangri. Hér eru pvi tekifaeri til umbéta. bvi steerri sem fyrirteekin eru, pvi
sjaldgefara er ad tveir eda fleir séu bornir saman vid val & nyjum starfsmanni, en
bjonustufyrirtaeki gera slikt po i um 84% tilfella (Finnur Oddsson, Asta Bjarnadéttir & Arney
Einarsdéttir, 2006, bls. 35-36). begar & hdlminn er komid parf ad velja rétt i storfin, en rangar
akvardanir i rddningum geta verid kostnadarsamar i tima og peningum. Kostnadur vid laun
nytist ekki og pau eru greidd fyrir slaka frammistodu. Starfsmadur stenst ekki veentingar
fyrirtaeekisins og pjonusta vid vidskiptavini getur hugsanlega versnad, stjornendur purfa ad
eyda miklum tima i leidségn og kennslu sem jafnvel endar med uppségn og par med hefst
nytt, kostnadarsamt radningarferli. Uppsagnir nyrra starfsmanna geta lika haft neikveaed ahrif a
adra starfsmenn og valdid peim 66ryggi (Arney Einarsdéttir & Sigridur b. Stefansdottir, 2009,
bls. 14-15).

Hér & Islandi er algengast ad laun stjornenda séu akvéroud af einstaklingsbundnum
samningum, eda i um 65% tilfella almennt og i um 87% tilfella i pjonustugeiranum. Laun
almennra starfsmanna eru ad mestu akvoroud af kjarasamningum, eda i 46% tilfella. Her

vaknar upp spurning um hvort litil notkun & einstaklingsbundnum samningum bindi hendur
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stjornenda um of pegar kemur ad pvi ad halda i og umbuna gédu starfsfolki. Um 86%
fyrirteekja (og 81% pjonustufyrirtekja) telja sig vera med launastefnu sem er sambeerileg
fyrirteekjum i sinni grein (Finnur Oddsson, Asta Bjarnadottir & Arney Einarsdottir, 2006, bls.
67-71, 80).

Almennt virdist hvatning og upporvun vera eitthvad sem stjérnendur hérlendis nota i
starfsmannastjornun sinni (Arney Einarsdoéttir o.fl., 2007, bls. 45), en litid er um ad
starfsmonnum sé umbunad hér & landi t.d. med hlutabréfakauprétti, hlutdeild i hagnadi eda
hlutdeild i sparnadi/hagraedingu. Fyrirteki virdast adeins veita um 27% stjornenda og 13%
almennra starfsmanna umbun & pessu formi. Ekki er mikid um breytilegan launakostnad, sem
byggir t.d. & arangri fyrirteekis eda frammistodu einstaklingsins (Finnur Oddsson, Asta
Bjarnadottir & Arney Einarsdottir, 2006, bls. 72-79). Hvad laun og starfsprounarméguleika
vardar er enn langt i land par sem ferdapjonustan er arstidabundin og stérfin almennt ekki vel
launud (Samtok ferdapjonustunnar o.fl., 2005, bls. 13).

Nidurstoour rannsoknar HR flokka mannaudsstjornun nidur i fjogur proskastig og teljast
flest islensk fyrirteeki, eda 52% tilheyra proskastigi eitt, sem kallast ,,Hefobundid
starfsmannahald* (Finnur Oddsson, Asta Bjarnadottir & Arney Einarsdottir, 2006, bls. 101).
Stjornendur eru pad medvitadir um gagnsemi skipulagningar & pessu svidi og ad akvardanir
byggoar & innszi séu ekki liklegar til &rangurs. Skrér eru haldnar utan um fjolda stédugilda og
launakostnad, unnid er i samreemi vid 16g og kjarasamninga, en mdgulega greidd heerri laun til
ad fordast uppsagnir. Stjornendur syna litid frumkvaedi i ad beita adferdum
mannaudsstjornunar, en starfsviotdl og namskeid fyrir starfsfok tidkast. Bodskipti eru ad
mestu einhlida fra stjornendum til starfsfolks. Um 33% fyrirtekja hafa nad proskastigi tvo
(fagleg starfsmannastjérnun), en mjog fa fyrirteeki hafa tamid sér vinnubrogd sem kalla ma
,marangursrika mannaudsstjornun“ (proskastig prja) og ekkert fyrirteeki hefur ndd proskastigi
fjogur, eda ,,Sampztting mannaudsstjornunar og rekstrar* (Finnur Oddsson, Asta Bjarnadottir

& Arney Einarsdottir, 2006, bls. 98-101). bad er pvi téluvert ram til arbota.

pjalfun og starfsproun

Fyrir tilstudlan Samtaka ferdapjonustunnar var &rid 2006 framkvemd rannsokn medal
erlendra ferdamanna, par sem spurt var Gt i gaedi pjonustu og vidmot starfsfolks. I rannsokn
bessari fékk starfsfolk i ferdapjonustu hérlendis almennt goda einkunn er spurt var um
viomoét, en fengu po lakari einkunn en geedi ferdapjonustunnar almennt (Rognvaldur
Gudmundsson, 2006, bls. 4, 9). bessar nidurstédur vekja upp akvednar spurningar vardandi

pjalfun og mannaudsstjérnun.
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Um helmingur islenskra fyrirteekja segist hafa formlegt mottékuferli sem neer til allra
nyrra starfsmanna, en um 20% hafa ekkert formlegt mottokuferli. Fyrirteeki i
pjonustugeiranum standa hér best ad vigi, en um 94% fyrirtekja hafa formlegt mottokuferli
og neer pad ferli i 68% tilvika til yfir helmings nyrra starfsmanna. Almennt eru stor fyrirteki
betur stodd hvad petta vardar, en um fjordungur litilla og medalstorra fyrirtekja hafa ekkert
formlegt mottokuferli. Hér eru pvi mikil tekiferi til umbdta (Finnur Oddsson, Asta
Bjarnadéttir & Arney Einarsdottir, 2006, bls. 39-40).

Hja fimmtungi islenskra fyrirteekja er ekkert formlegt starfspjalfunarferli til stadar og
adeins rumur fjordungur fyrirteekja hefur starfspjalfunarferli sem ner til naestum allra
nyradinna starfsmanna. Algengast er ad fyrirteeki i pjonustugeiranum hafi slikt ferli sem neer
til naestum allra nyradinna starfsmanna, eda i um 60% fyrirteekja (Finnur Oddsson, Asta
Bjarnadottir & Arney Einarsdéttir, 2006, bls. 41). Um pad bil helmingur starfsmanna segist
aftur & moti hafa fengid rétt um einn dag i pjalfun. Helst eru pad steerri gististadir sem hafa allt
ad priggja daga pjalfunarnamskeid (Samtok ferdapjonustunnar o.fl., 2005, bls. 13, 49). i
rannsokn HR, fra arinu 2006 sagdist ramur helmingur fyrirteekja ekki vita hversu mérgum
dogum veeri varid i ad pjalfa nyja stjornendur og starfsfélk ad medalatali. Hja peim
fyrirtekjum sem vissu svarid var algengast ad tveim dégum eda minna veeri varid i pjalfun,
eda i um 38% tilfella hvad nyja stjérnendur vardar, en i um 48% tilfella hvad almenna
starfsmenn vardar (Finnur Oddsson, Asta Bjarnadéttir & Arney Einarsdottir, 2006, bls. 62-
64).

Starfsmonnum finnst peim almennt hent beint Ut i djupu laugina, sem gefur til kynna
ad ekki er mikil ahersla 1690 i ad fjarfesta i starfsfolki til lengri tima. Mest virdist vera lagt
upp Ur starfsmannapjalfun og moéttéku nylida hja feroaskrifstofum, en par virdist vera lagt
meira upp Ur pvi ad audvelda nyjum starfskrafti inngdngu i starf sitt (Samtok
ferdapjonustunnar o.fl., 2005, bls. 53). Eins og fram hefur komid pa er hopandi og studningur
eitthvad sem skiptir almennt miklu mali fyrir starfsmenn (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2009,
bls. 373.) Hér er m.a. att vid ad starfsmadur finnur fyrir pvi ad hann standi ekki einn moti
peim askorunum og verkefnum sem hann parf ad takast & vid a hverjum degi, en slikt
hopastarf virdist rikja i um 57% fyrirteekja og er mun algengara i sterri fyrirteekjum, en
téluvert svigram er til arbota (Arney Einarsdéttir o.fl., 2007, bls. 47-49). EkKi er mikid um
svokallada einvaldsstjornun, par sem starfsmonnum er sagt ndkveemlega hvar og hvenar peir
skuli vinna storf sin. Algengast er ad starfsménnum séu veittar naudsynlegar upplysingar og
peir hvattir til ad vinna sjalfstett, & medan stjérnendur fylgjast med og veita adstod sé pess
6skad (Arney Einarsdottir o.fl., 2007, bls. 45).
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Um 57% fyrirteekja sogdust ekki vita hver kostnadur pess veeri, tengdur
starfsmannapjélfun, en pjonustufyrirteeki voru liklegri til ad vita svarid vid peirri spurningu.
Flest fyrirteeki i pjonustugeiranum hér & landi verja 1-2% af heildarlaunakostnadi (med
launatengdum gjéldum) i hvers konar pjalfun og simenntun starfsfélks innanhuiss sem utan.
petta er 6llu leegra en medaltalid & evropska visu, en par er kostnadur vid pjalfun i kring um
3% af heildarlaunakostnadi (Finnur Oddsson, Asta Bjarnadottir & Arney Einarsdéttir, 2006,
bls 59-60). Ad sama skapi virdast flestar greinar ferdapjonustunnar hér & landi ekki leggja
mikinn metnad i simenntun starfsmanna sinna, nema péa einna helst afpreyingarfyrirteeki sem
styrkja starfsmenn sina til skyndihjalparnamskeida, nams til frekari Okuréttinda og
leidsogundms, ad pvi gefnu ad nédmid falli ad starfsemi fyrirteekisins (Samtok
ferdapjonustunnar, 2005, bls. 64-71). A heildina litid pa eru pad i yfir 50% tilfella 6skir
starfsfolks sem eru radandi pattur i akvardanatoku um aukna pjalfun eda fraedslu starfsmanna,
eda i um 28% hja pjonustufyrirtekjum (Finnur Oddsson, Asta Bjarnadottir & Arney
Einarsdottir, 2006, bls 55). pad geti gefid visbendingar um ad eitthvad vanti upp & pegar
kemur ad starfsmannapjélfun i upphafi, eda ad eitthvad vanti hugsanlega upp a eftirfylgni
pjalfunar af halfu stjornenda. Frambod simenntunarmdguleika virdist henta vaktavinnufolki
illa og er pvi oft timaskorti um ad kenna ad ekki verdur af frekari menntun
feroapjonustustarfsmanna (Arney Einarsdéttir, Sigridur b. Stefansdottir, Ingi  Ranar
Edvardsson & Helgi Gestsson, 2007, bls., 36; Samtdk ferdapjonustunnar o.fl., 2005, bls. 64-
71). Nokkud algengt er ad fdélk stundi nam samhlida vinnu sinni, einna helst a
ferdaskrifstofum, og liggur frumkvadi til endurmenntunar yfirleitt hja starfsfélkinu sjalfu, en
stjornendur virdast ekki leggja mikido upp ur pvi ad hvetja starfsmenn sina til nams.
Studningur stjérnenda til ndms og simenntunar er einna helst i formi hlidrunar &
vinnustundum og starfsfolki gert audveldara um vik ad mennta sig, en ekki er algengt ad
vinnuveitendur standi straum af kostnadi ndmskeids- eda skolagjalda f.h. starfsmanna sinna
(Samtok ferdapjonustunnar ofl., 2005, bls. 64-71).

Hja um 92% fyrirtaekja & Islandi situr einhver i yfirstjorn sem faerdur hefur verid til i
starfi innanhuss og fengid stoduhaekkun. P er i um 8% fyrirteekja enginn i yfirstjérn sem
radinn hefur verid innanh(ss og vekur pad upp vangaveltur um hvort teekifzeri til starfsprounar
séu neg i peim fyrirtekjum. Pad er algengast i litlum fyrirteekjum ad enginn sé radinn
innanhass til stjornunarstarfa, enda ur faum ad velja. Um 97% fyrirtekja i pjonustugeiranum
hafa radid i stjornunarstédur innanhdss (Finnur Oddsson, Asta Bjarnaddttir & Arney
Einarsdéttir, 2006, bls 37-38). Takiferi til starfsprounar innan ferdapjonustufyrirteekja hér a

landi virdast takmorkud, en algengara er ad folk gangi i storf hvers annars, sérstaklega innan
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afpreyingarferdapjonustu, pvi boa slik storf yfir frekari fjolbreytileika (Samtok
ferdapjonustunnar o.fl., 2005, bls. 59-63) og getur slikt dregid Ur vinnuleida. Helst eru pad
sterri fyrirteeki sem bjéoa upp & starfsprounarmdéguleika (Samtok ferdapjonustunnar o.fl.,
2005, bls. 59-63), en eins og fram hefur komid er yfirgnaefandi meirihluti fyrirteekja i
ferdapjonustu & lslandi litil fyrirteeki. Arstidasveiflur i ferdapjonustu draga oft dr
moguleikanum & starfsproun par sem morg starfanna eru adeins sumarstorf. Sum starfanna,
S.S. pjonustustorf & veitingastddum og mottokustorf gististada, virdast almennt ekki talin mjog
ahugaverd framtidarstorf og pvi ekki mikill metnadur af halfu stjérnenda ad sja svo um ad
maoguleiki sé & starfsproun eda fjolbreytni i verkefnavali. Auka parf virdingu gagnvart slikum
storfum og vekja dhuga medal folks a peim (Samtok ferdapjonustunnar o.fl., 2005, bls. 59-
63).

Samandregnar nidurstodur

Markmid pessarar ritgerdar var ad kanna hvada ahrif starfsanagja hefdi & pjonustugaedi og
skilgreina hvada peettir pad séu sem hafa ahrif & starfsanagju. Jafnframt var markmidid ad
kanna hvad hagt veeri ad gera til ad auka starfsaneagju og hvort fjarhagslegur avinningur
feelist i pvi fyrir fyrirteeki. Ad mestu var studst vid erlendar heimildir a svidi
mannaudsstjornunar og reynt ad tengja efnid vid islenskar adstaedur eftir fremsta megni, m.a.
med nidurstodum Ur islenskum rannséknum.

Likt og hagnadarkedja pjonustupéatta (mynd 3, bls 13) bendir &, eru sterk tengsl & milli
anaegju starfsmanna og ardsemi fyrirteekja. Anagdir starfsmenn eru tryggari fyrirteekinu sem
pbeir vinna hja og veita pvi betri pjénustu pannig ad framleidni peirra eykst. Fyrir vikid verda
vidskiptavinir ansegdari med pjonustuna, sem hefur jakveed ahrif a ardsemi og fjarhagslega
afkomu fyrirteekisins og pvi mikilvaegt ad 1090 sé reekt vid pessa mikilveegu audlind sem
starfsfolkid er. Mannaudsstjornun getur verid gagnlegt tol i ad skapa vaenlegt vinnuumhverfi
par sem almenn starfsanagja rikir. Ef rynt er i nidurstédur pessarar ritgerdar ma sja ad raudi
pradurinn i pvi ad halda starfsfolki a&nsegdu er heidarleiki, gagnkveem virding, god
starfsmannapjalfun, 6flugt stodkerfi og samvinna.

Naudsynlegt er ad setja fram pjonustustadla og verkferla fyrir starfsfolk svo pjonustan
sé ad mestu leyti eins, m.t.t. gaeda, i hvert skipti sem hun er innt af hendi, en islensk
ferdapjonustufyrirtaeki eiga nokkud i langt land hvad petta vardar. Pad er forvitnilegt ad
atvinnugrein sem byggist & pjonustu vid folk skuli almennt ekki vinna eftir féstum vidmidum

hvad pjonustuna vardar. Likt og adur segir hafa um 60% pjonustufyrirteekja hér a landi
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starfspjalfunarferli sem neer til naestum allra nyradinna starfsmanna (Finnur Oddsson, Asta
Bjarnadottir & Arney Einarsdottir, 2006, bls 41), en p6 segist helmingur starfsmanna i
ferdapjonustu adeins hafa fengid rétt um einn dag i pjalfun (Samtok ferdapjonustunnar o.fl.,
2005, bls. 13). bessar nidurstddur meetti vissulega rannsaka nanar, en peer gefa til kynna
akvedio misreemi milli skodana stjornenda og starfsmanna. L6gd eru fram drég ad rannsokn
hvad petta vardar i lok pessarar ritgerdar.

Erlendir ferdamenn hafa almennt nokkud miklar vantingar til ferdar sinnar hingad til
lands og standast peer veentingar ad mjog, eda ad frekar, miklu leyti alla jafna. Um 56% peirra
segjast munu koma aftur til landsins innan priggja ara og rum 22% til vidbotar innan 4-6 ara
(Ferdamalastofa, 2008, bls. 340, 345-349). betta eru visbendingar um pad ad gadi
ferdapjonustu hér & landi teljist nokkud ha. I 1josi pess hve mannaudsstjérnun og
geedastjornun er a miklu frumstigi innan fyrirteekja hér & landi, verdur pad ad teljast nokkud
tilviljunum had hversu géda doma pjonusta feer almennt. Verdi ekkert ad gert til aukinnar
vitundarvakningar innan pjonustugreina, geeti farid svo ad pjonustugedum fari ad hraka
verulega, sem getur haft alvarlegar afleidingar i for med sér.

Umradur

Med aukinni starfsdneaegju aukast pjonustugeedi og vidskiptavinir verda anaegdari, en anaegair
vidskiptavinir eru aftur liklegri til ad syna tryggd vid pad fyrirteeki sem veitir peim
bjonustuna, en pad virdist hafa jakvaed ahrif & starfsanegu ad hafa sterkan og anagdan
vidskiptavinahop, sem a endanum er ardbert fyrir fyrirtekid (Yee, Yeung & Cheng, 2010,
bls. 116-117; Zeithaml, Bitner & Gremler, 2006, bls. 356-357; Kreitner, 2009, bls. 273). betta
ma glégglega sja & mynd eitt (bls 9).

Engar rannsoknir fundust er fjalla markvisst um starfsanaegju innan ferdapjonustunnar
hérlendis, en skyrslan Parfagreining fyrir fraedslu og menntun i ferdapjonustu kemur inn &
vidhorf starfsmanna til peirrar pjalfunar og kennslu sem peir fa i starfi og upp ad vissu marki
hvernig stadio er ad nylidun og pjalfun. Eins og komid hefur fram pa vega nylidun og
pjalfun sterkt i starfsanagju og til ad draga ur starfsmannaveltu (Torrington, Hall & Taylor,
2002, bls. 219, 221). EKki virdist mikid lagt upp Gr markvissri pjalfun starfsmanna i
ferdapjonustufyrirtekjum hér & landi og nefna stjornendur aukna samkeppnishafni
starfsmanna sem astedur fyrir pvi. Starfsmenn sem eru vel pjalfadir og hefir i starfi séu
liklegri til ad heetta stérfum hja sinu fyrirteeki og leita a 6nnur mid, par sem hafni peirra nytist
betur (Samtok ferdapjonustunnar o.fl., 2005, bls. 25). Erlendar rannsoknir hafa hins vegar

synt fram & ad malum sé einmitt 6fugt farid og ad starfsmenn sem hljéta gbda pjalfun séu
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liklegri til ad halda tryggd vid fyrirteekid sem peir vinna hja (Torrington, Hall & Taylor, 2002,
bls. 221). Um pad bil helmingur starfsmanna i ferdapjonustu hérlendis segist hafa fengid rétt
um einn dag i pjalfun. Helst eru pad sterri gististadir sem hafa allt ad priggja daga
pjalfunarnamskeid (Samtok ferdapjonustunnar o.fl., 2005, bls. 13, 49). Naudsynlegt er ad
kanna betur tengslin & milli pjalfunar og starfsmannaveltu hér & landi svo skyr mynd faist af
pbvi hvernig stadan er i raun og veru.

A medan réttur helmingur starfsmanna i ferdapjonustu hérlendis segist hafa fengid
litla, sem enga, pjalfun i sinu starfi (Samtok ferdapjonustunnar o.fl., 2005, bls. 13), segjast um
70% stjornenda bjoda starfsménnum sinum upp & pjonustunamskeid (Arney Einarsdéttir o.fl.,
2007, bls. 23) og pvi geetir hér dkvedins misremis. Vert er ad hafa i huga ad tvo ar lioa & milli
bess sem vidhorf starfsmanna til sinnar starfspjalfunar voru koénnud (&rid 2005) og
framkveemd var uttekt fra sjonarholi stjornenda (ario 2007) og mogulegt er ad einhver
breyting hafi ordid & stjornarhattum fyrirtaekja & pessu tveggja ara timabili. Ogjérningur er ad
segja til um slikt na, 5 &rum sidar, en petta misreemi gefur po til kynna ad gagnlegt geeti verid
ad rannsaka badi vidhorf stjérnenda og starfsmanna innan sému rannsoknar, svo skyrari
mynd faist a raunverulega stddu mala.

Eins og fram hefur komid eru vensl og kunningsskapur algeng radningaradferd i
ferdapjonustu hér a landi, en um 45% adspurdra sogoust hafa fengid starf sit eftir slikum
leidum, par af 20% sem var sérstaklega leitad til og bednir ad sekja um starf. Skyrsla SAF
leggur til ad auka megi pekkingu stjérnenda & mannaudsmalum til ad auka fagmannlegar
adferdir vid radningar (Samtok ferdapjonustunnar o.fl., 2005, bls. 103-104) og er pad
visbending um ad vitundarvakning sé ad eiga sér stad hvad vardar gagnsemi
mannaudsstjornunar innan greinarinnar. pessi vitundarvakning virdist pé framan af ekki hafa
nad nagilega vel til stjérnenda og pvi naudsynlegt ad finna leidir til ad kynna stjornendum péa
vinnu sem pegar hefur verid unnin & pessu svidi, en jafnframt efla rannsoknir. Litlar sem
engar rannsoknir eru til hérlendis er varda mannaudsstjornun i ferdapjonustu eingéngu.

Einhversstadar verda stjornendur ad byrja, en peir geta tekid abyrgd a anagju
starfsmanna sinna, med pvi ad sja peim fyrir miklum innri pjonustugedum. Innri
bjonustugeaedi taka til peirra verkferla sem starfsmenn skulu fara eftir, pess studnings sem peir
hlj6ta innan vinnustadarins fra yfirménnum sinum og samstarfsménnum og samskipta & milli
starfsmanna (Heskett et al, 1994, bls. 165, 168). Skoda m& mynd prju (bls 13) af
hagnadarkedju pjonustupatta pessu til gléggvunar, en par kemur skyrt fram ad anzgja
starfsmanna leidir til aukinnar framleidni peirra sem hefur jakvaed ahrif & ytri pjonustugeedi,

en pad er su pjonusta sem vidskiptavinurinn upplifir. Ef vidskiptavinir f4 géda pjonustu verda
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peir anaegdir, sem eins og adur kom fram hvetur pa til ad halda tryggd vid fyrritekid. Tryggir
0g &neegair vidskiptavinir eru mun liklegri til ad koma aftur, eyda meiri peningum innan
fyrirteekisins og visa 6dorum & fyrirteekid (Ang & Buttle, 2006, bls. 85, Zeithaml, Bitner
&Gremler, 2006, bls. 185-187; Page, 2007, bls. 295-296), sem til lengri tima (eda skemmri, i
fullkomnum heimi) leidir til aukinnar ardsemi er tekjur fyrirtekisins aukast. Starfsmenn
ferdapjonustunnar hérlendis virdast atta sig a mikilveegi pjonustulundar i starfi, en
personulegir eiginleikar og feerni i mannlegum samskiptum vega pungt og er pad i samraemi
vid skodanir stjérnenda (Samtok ferdapjonustunnar o.fl., 2005, bls. 105-106).

Almennar pjonustukannanir  virdast ekki vera reglubundnar i islenskum
ferdapjonustufyrirteekjum, en likurnar & ad peer séu framkvemdar aukast p6 med sterd
fyrirteekja (Arney Einarsdottir, Sigridur p. Stefansddttir, Ingi Runar Edvardsson & Helgi
Gestsson, 2007, bls. 27-230). Athygli vekur ad Samtok ferdapjonustunnar (SAF ) virdast vera
medvitud um mikilvaegi mannaudssins, enda hafa samtokin gefid Gt starfsmannahandbok, sem
heegt er ad nalgast & vefsidu samtakanna (www.saf.is). Samt sem adur virdast stjornendur
feroapjonustufyrirteekja almennt ekki gefa mannaudsmalum mikinn gaum ef marka méa peer
rannsoknir sem rynt hefur verid i vid gerd pessarar ritgerdar.

Sidasta gedakonnun sem framkveemd var f.h. SAF er fra arinu 2006 og par er nanast
ekkert komid inn & vidfangsefni mannaudsstjornunar, en ferdamenn voru adeins litils hattar
spurdir Gt i vidhorf starfsmanna ferdapjonustunnar. | peirri rannsokn kom i ljos ad gaedi
ferdapjonustunnar metast almennt nokkud ha og er viohorf ferdamanna til starfsfolks nokkud
gott, en fa peir po leegri einkunn en ferdapjonustan i heild (Régnvaldur Gudmundsson, 2006,
bls. 4, 9). betta gefur til kynna ad adrir paettir i ferdapjonustu hér & landi vega heerra i
heildaranzegju feroamanna og pvi asteda til umbéta, baedi hvad vardar frammistdou
starfsmanna og hvad vardar heildarupplifun ferdamanna af komu sinni til landsins. EKki var
mikill munur eftir mismunandi pattum ferdapjonustunnar hvad vardar viomét starsfélks. P6
fengu bilaleigur, gististadir og veitingastadir leegstu medaleinkunnir, en ferdaskrifstofur paer
hastu. Almennt fengu po o6ll fyrirtekjasvid ,,mjog gott“ eda ,fremur gott“ i einkunn
(Roégnvaldur Gudmundsson, 2006, bls. 11-12). bad ma atla ad kdnnun pessi sé nokkud
marktaek, par sem u.p.b. 1700 brottfararfarpegar fra Leifsstdd og Seydisfirdi toku patt i henni
( Régnvaldur Gudmundsson, 2006, bls. 2) og pvi um nokkud stért Urtak ad reeda. Mikilveegt
er po ad atta sig & ad rannsoknin var framkveemd i lok ferdar og liklega nokkur timi lidinn
sidan su pjonusta sem spurt er um var nytt og pvi ekki Ur vegi ad alykta ad pau vidhorf sem

ferdamenn hofou til pjonustupatta & medan & pjonustu stdd og strax a eftir geti hafa mildast.
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Opinberar stofnanir & svidi ferdapjonustu, s.s. Ferdamalastofa, Rannsoknarmidstod
ferdamala og haskolarnir halda ati 6flugu rannsoknarstarfi og pvi var leitad & pau mid eftir
gaedarannsdéknum. Skyrslan Stjérnunarheettir i islenskum ferdapjonustufyrirtekjum kemur
ekkert inn & freedi mannaudsstjornunar sem slikrar, nema ad svo miklu leyti sem pau skarast a
vid fraedi tengd geedastjornunarkerfum, pekkingarstjornun og pjénustustadla, en snert er a
peim malaflokkum i skyrslunni. Rumur helmingur fyrirteekja vinnur ekki eftir hugmyndum
geedastjornunar, en aftur & mati hefur um helmingur sett fram pjonustustadla. Pjonustustadlar
fyrirteekjanna ganga ad mestu Ut & framkomu vid vidskiptavini og utlit a pjonustuvettvangi,
simsvorun, kvartanaferla og kleedaburd (Arney Einarsdottir, Sigridur p. Stefansdottir, Ingi
Runar Edvardsson & Helgi Gestsson, 2007, bls. 18-21, 66). Hafa ber i huga ad svérun vio
pessari rannsokn var frekar litil, eda undir 100 svarendur og pvi liklegt ad nidurstodur gefi
ekki sem skyrasta mynd af heildarstodunni. Ad auki er vert ad taka fram ad pessi rannsokn var
framkveemd medal stjérnenda og pvi liggur ekki fyrir hvort og pa hversu mikla leidsogn
starfsmenn f4, tengda pessum kerfum.

Forvitnilegt er ad ekki er minnst einu ordi & mannaudsstjornun eda mikilveegi
mannaudsins i Ferdaméaladeetlun 2006-2015, sem gerd var & vegum Samgonguraduneytisins
og ritud af Joni Gunnari Borgpdrssyni, en rétt er minnst a geedastadla sem stjoérnunarteeki (Jon
Gunnar Borgporsson, 2005, bls. 87). Samt sem adur stendur i inngangi astlunar ad henni sé
“atlad ad setja fram forgangsrodun og stefnumaotun fyrir malaflokkinn [ferdapjonustu] i heild,
hagkveemari notkun fjarmagns og mannafla og meiri aherslu a samstarf og samspil milli adila
ferdapjonustu i landinu...” (Jon Gunnar Borgpdrsson, 2005, bls. 7). betta vekur upp akvednar
vangaveltur er varda skynjun folks & mikilveegi mannaudsins i pjonustugreinum og dregur
nokkud Ur veegi peirrar vitundarvakningar sem nefnd var hér ofar. Zskilegt er ad opinberir
skyrsluhéfundar & bord vid héfunda Ferdamaladaetlunar standi vid pau markmid sem sett eru i
inngangi skyrslunnar og ad rekileg gagnadflun fari fram er vardar mogulegar leidir til ad na
settum markmidum. b6 fjallar Ferdamalaasetlun um ferdapjonustu mjog almennt, hér & landi
og pvi ekki odliklegt ad hofundar hafi ekki talid pad peirra hlutverk ad leggja fram
stjornunaradferdir fyrir einstaka fyrirtaeki.

Skyrslurnar Gaedakénnun medal erlendra ferdamanna fra 2008 og Mat a vidhorfum
Islendinga til ferdapjonustu & islandi fra 2006 eru nyjustu gsedakannanir gerdar & vegum
Ferdamalastofu og par er litid sem ekkert snert & mannaudsmalum. Adeins er spurt Ut i
pjonustu almennt og nokkra undirflokka hennar, s.s. upplysingagjof, stundvisi, adstddu og
adbunad, en ekkert umfram pad. Almennt feer pjonustan mjog géda einkunn medal erlendra

ferdamanna og herri einkunn en ferdapjénustan & heildina litio (Ferdamalastofa, 2008) og er
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pad andstaett nidurstodum geedarannsoknar SAF fra 2006. Tvo ar lida & milli framkveemdar
bessara rannsokna og pvi ekki Ur vegi ad adstedur hafi eitthvad breyst, en hafa ber i huga ad
spurt var mismunandi spurninga og framkveemd nyrri ranséknarinnar for fram & netinu og pvi
mogulegt ad pad skekki Utkomuna pegar nidurstodur peirra eru bornar saman. Nyrri
rannsoknirnar voru einnig framkveemdar ad ferd lokinni og pvi aftur liklegt ad vidhorf
ferdamanna geti hafa mildast, eins og nefnt var hér ad framan.

Almennt fer ferdapjonusta & islandi mjog géda doma, ef marka ma peer skyrslur sem
hingad til hefur verid visad i og eins og adur segir telja um 90% stjérnenda ekki ad pad purfi
ad baeta pjonustugedi hja fyrirteekjum sinum (Arney Einarsddttir, Sigridur p. Stefansdottir,
Ingi RUnar Edvardsson & Helgi Gestsson, 2007, bls. 30). En lengi ma gott beeta og i 1j6si pess
hve 1itid virdist vera lagt upp Ur préun og pjalfun mannaudsins i ferdapjonustu hér & landi ma
etla ad um akvedid soknarfeeri sé ad raeda fyrir stjornendur. Mannaudsstjornun er almennt til
pbess fallin ad draga Ur kostnadi tengdum starfsmannaveltu og par med nytist starfsfolk betur.
Med pvi ad standa vel ad vali og pjalfun starfsmanna, leggja sig fram vid ad sja peim fyrir
venlegu og anagjulegu starfsumhverfi og par med minnka likurnar & sjalfviljugri
starfsmannaveltu, sem getur haft neikvaed ahrif a fyrirtekid med tapadri pekkingu og
fjarhagslegum kostnadi, er haegt ad efla upplifun af islenskri ferdapjonustu enn betur.
Jafnframt mun venlegra starfsumhverfi auka virdingu starfsgreinarinnar, sem vonandi mun
hafa i for med sér fleiri fastradningar og par med studla ad meiri audi i formi reynslu og

bekkingar starfsmanna fyrirteekja.

Neestu skref - tillaga ad rannsokn

Synt hefur verid fram a ad starfsanagja og veenlegt vinnuumhverfi hafa ahrif & pann metnad
sem pjoénustustarfsmenn og annad starsfolk leggur i starf sitt. bad hefur svo &hrif &
vidskiptavininn, en peir upplifa pjonustugedi fyrirteekisins ad miklum hluta i gegnum
starfsfolkid. Pad hversu anagdir i starfi framlinustarfsmenn eru getur pvi haft métandi ahrif &
imynd fyrirtaekis Ut a vid, baedi neikveaed og jakveed. Nasti yfirmadur framlinustarfsfolks getur
haft ahrif & starfsaneegju undirmanna sinna og ber dbyrgd a ad skapa vanlegt vinnuumhverfi.
Ef vel tekst til og starfsfolk er &naegt i vinnu sinni, eru meiri likur & ad starfsmenn inni verk
sin vel af hendi og skapi par med goda og jakvaeda imynd fyrirteekisins Gt & vid. pad getur
aftur leitt til gbdrar umsagnar um fyrirteekio og ad lokum aukid vidskipti pess, m.a. vegna
tryggdar vidskiptavina. Takist illa til vid skdpun veenlegs vinnuumhverfis, eru likur til ad
starfsfolk leggi sidur metnad i vinnu sina og par med skapist neikvaedari imynd fyrirtaekisins

at & vio.
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Hér & Islandi virdist ekki vera mikid lagt upp Gr faglegri mannaudsstjérnun, en min
tilgata er st ad ad mikil fylgni sé & milli starfsanaegju og faglegra vinnubragda. Pad verdur ad
teljast mikilveegt ad vandad sé til verka vid mottoku ferdamanna & hverjum ferdamannastad
og pvi til mikils ad vinna ad pessi freedi séu nytt. | framhaldi af greiningu minni & stédu
bekkingar & mannaudstjornun & islandi , tel ég skynsamlegt ad nasta skref verdi Gttekt & stédu
mannaudsstjornunar i ferdapjonustufyrirteekjum sérstaklega. Legg €g til megindlega rannsokn,
i formi spurningalista sem lagdur verdi fyrir starfsmenn ferdapjonustufyrirtekja (sja tillogu ad
spurningakdnnun, vidauka eitt). Par verdi spurt Ut i petti er varda nylidun, pjalfun,
vinnuumhverfi og starfsanaegju. bydid veeri félagatal SAF enda er par um ad raeda afmarkadan
hop fyrirtekja. Bidja pyrfti stjornendur fyrirteekjanna um leyfi til ad leggja listann fyrir
starfsmenn peirra, sem geti hugsanlega minnkad pydid, par sem ekki er 6ruggt ad allir
stjornendur gefi sitt leyfi. Spurningalistinn sem hér er lagdur fram eru drog sem préa ma
afram 4 ymsa vegu, eda nota eins og hann er til ad framkveema rannsokn, eftir forpréfun og
lagfeeringar. RannsOknina er haegt ad nyta til ad kanna starfsanaegju starfsmanna i
ferdapjonustu og viohorf peirra til vinnunnar. Nidurstodur er svo hagt ad bera saman vid peer

umsagnir sem fyrirtekin eru ad fa a vefsioum & bord vid www.tripadvisor.com og

www.reviewcentre.com til pess ad kanna hvort fylgni sé a milli starfsanagju starfsmanna og

skynjadra pjénustugeeda i augum vidskiptavina.

Sé hlidstaedur spurningalisti lagdur fyrir stjérnendur, ma bera saman vidhorf starfsmanna
0g stjérnenda, en med pvi faest skyrari mynd af raunverulegri stoou mala. EkKi atti ad purfa
ad breyta spurningalistanum mjog mikid til pess ad petta megi gera. Ut fra pvi ma leggja mat
a hvag, ef nokkud, matti betur fara m.t.t. mannaudsstjornunar innan einstakra fyrirteekja og i
ferdapjonustu almennt. Stjérnendur geetu jafnframt rynt i nidurstédurnar og reynt ad lera af
peim, hvad meetti betur fara innan eigin fyrirteekis. Jafnframt maetti adlaga listann ad porfum
stjérnenda og nyta hann pa sem vidhorfskénnun innan veggja fyrirtaekja.

Ad sama skapi veeri gagnlegt ad framkvama vidhorfsrannsékn medal ferdamanna a lagtid
til samanburdar vid pear rannséknir sem pegar liggja fyrir, en allar paer geda- og
vidhorfsrannsoknir sem hér hefur verid visad i hafa verid framkvaemdar yfir hasumarid. Gott
geeti verid ad sja hver munurinn er a milli arstida, i peirri vidleitni ad kanna hvort geedi
pjonustunnar minnki nokkud eftir pvi sem minna er ad gera og vinnuleidi fer ad segja til sin

medal starfsfolks.
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Vidaukar

Konnun

1.

Hvert er kyn pitt? / What is your gender?

Karl / Male

Kona / Female

2. Hvada ar ert pu feddur? / What year are you born?

3. Hvert er bjéderni pitt? / What IS your nationality?

4. Fjolvalsspurning / Multiple choice question:
Hvada menntun hefur pa lokid? / What education have you completed?

Engri / None

I I I I .

Grunnskoli / Primary school

Framhaldsskoli / Secondary school or college
Idnskoli / Apprenticeships

Haskoli / University

Annad - Hvad / Other - What

|

5.

6.

il

=]
-]

Hvernig var starfi pinu hattad pegar héfst pu storf hja fyrirteekinu? / What type of job
did you have when you started working for the company?

Sumarstarf / Summer job
Hlutastarf / Part time job
Fullt starf / Full time job

Afleysingar / Replacements

Hvernig er starfi pinu hattad i dag? / What type of job do you have now?

Sumarstarf / Summer job

Hlutastarf / Part time job

Fullt starf / Full time job

Afleysingar / Replacements
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7. Hve lengi hefur pu starfad hja fyrirteekinu? / How long have you been working for the
company?

8. Hversu anagdur/6anagdur varst pu med hvernig stadid var ad radningu pinni? / How
satisfied/unsatisfied were you with your recruitment process?

Mjog anaegdur / Very satisfied
Anagdur / Satisfied

Hvorki né / Neither nor
Oéanagdur / Unsatisfied

Mjog 6anaegdur / Very unsatisfied
9. Hversu vel stenst starfid peer vaentingar sem pu hafdir adur en pa hofst storf? / How
well does the job meet the expectations you had for it prior to beginning your work?

Mjog vel / Very well
Vel / Well

Hvorki né / Neither nor
llla/ Poorly

Mijdg illa / Very Poorly
10. Er til skrifleg starfslysing yfir starf pitt? / Does a written description of your job exist?

Ja/Yes
Nei / No

Eg veit pad ekki / I don’t know
11. Ef j&, hefur pa séd hana? / If yes, have you seen it?

Ja/Yes
Nei / No

A ekki vid / Does not apply

12. Hefur pu yfirsyn yfir pau verkefni sem pér er falid ad vinna? / Do you have an
overview of the tasks that are assigned to you?

Mjog mikla / Very much
Mikla / Much

Hvorki né / Neither nor
Litla / Little

Mjog litla / Very little
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13. Fékkst pa pjalfun pegar pu héfst storf? / Did you get training when you started your
job?

O Nei / No

J4, utskyrid / Yes, explain

il

e o

14.Ef ja, hversu éanagdur/6anaegdur varst pd med pa pjalfun? / If yes, how
satisfied/unstaisfied were you with the training?

Mjog anaegdur / Very satisfied
Anagdur / Satisfied

Hvorki né / Neither nor
Oénagdur / unsatisfied

Mjog 6anaegdur / Very unsatisfied

A ekki vid / Does not apply

15. Hversu miklum tima fannst pér varid i pjalfun? / How much time do you feel was
spent on training?

Of litlum / Too little
Litlum / Little

Nagilega miklum / Enough
Miklum / Much

Of miklum / Too much

Veit ekki / | don't know

16. Var pér uthlutadur starfspjalfi (paverandi starfsmadur sem kenndi pér)? / Were you
provided with a tutor (an employee that taught you)?

Ja/ Yes
Nei / No

Eg veit pad ekki / I don’t know

17. Voru samstarfsmenn tilbunir til ad adstoda pig ef a purfti? / Were your co-workers
ready to assist you if needed?
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Alltaf / Always

Oft / Often

Hvorki né / Neither nor
Sjaldan / Seldom

Aldrei / Never

18. Hversu mikid eda litid gastu nytt pér pa adstod sem samstarfsmenn veittu pér? / How
much or little could you use the assistance of your co-workers?

Mjog litid / Very little
Litio / Little

Hvorki né / Neither nor
Mikid / Much

Mjo6g mikid / Not much

19. Gefur vinnustadur pinn pér kost & ndmskeidum og/eda endurmenntun? / Does your
workplace give you the option to attend seminars and/or continuing education?

Ja/Yes
Nei / No

Eg veit pad ekki / T don’t know

20. Hversu anaegdur/6anaegdur ert pu med teekifeeri pin til pess ad vidhalda og auka haefni
bina? / How satisfied/unsatisfied are you with your opportunity to maintain and
develop your skills?

Mjog anaegdur / Very satisfied
Anagdur / Satisfied

Hvorki né / Neither nor
Oéanagdur / unsatisfied

Mjog 6anaegdur / Very unsatisfied
21. Hversu vel eda illa telur pa ad hefileikar pinir séu nyttir hja fyrirteekinu? / How well
or poorly do you think your talents are used at the company?

Mjog vel / Very well
Vel / Well

Hvorki né / Neither nor
llla/ Poorly

Mjog illa / Very Poorly
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22. Hversu oft midlar pu reynslu pinni medal starfsmanna? / How often do you share your
experience with your co-workers?

Mjog oft / Very often
Oft / Often

Hlutlaus / Neutral
Sjaldan / Seldom

Aldrei / Never

23. Hversu oft midla samstarfsmenn pinir reynslu sinni med pér og 6drum? / How often
do your co-workers share their experiences with you and others?

Mjog oft / Very often
Oft / Often

Hlutlaus / Neutral
Sjaldan / Seldom

Aldrei / Never
24. Hversu mikla moguleika & starfsproun telur pa vera fyrir pig innan fyrirtekisins? /

How do you estimate your possibilities to develop your working skills within the
company?

Mjog mikla / Very high

Mikla / High

Hlutlaus / Neutral

Litla/ Low

Mjog litla / Very low
25. Hversu anaegdur/6anaegadur ert pua i starfi pinu? / How satisfied/unsatisfied are you in
your job?

Mjog anaegadur / Very satisfied
Anzgdur / Satisfied

Hvorki né / Neither nor
Oénagdur / unsatisfied

Mjog 6anaegdur / Very unsatisfied
26. Hversu anagdur/6anegdur ert pud med vinnustadinn i heild? / How
satisfied/unsatisfied are you with the workplace as a whole?

Mjog anaegdur / Very satisfied
Anagdur / Satisfied
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Hvorki né / Neither nor
Oéanagdur / unsatisfied

Mjog 6anaegdur / Very unsatisfied
27. Hversu go0 eda slem er vinnuadstada pin? / How good or bad are your working
facilities?

Mjbg gbo / Very good
God / Good

Hvorki né / Neither nor
Sleem / Bad

Mjog sleem / Very bad
28. Hvernig finnst pér vinnutiminn? / How do you like your work hours?

Mjo6g godur / Very good
Godur / Good
Hvorki né / Neither nor
Sleemur / Bad

Mjog sleemur / Very bad
29. Finnur pa fyrir vinnuleida i vinnunni? / Do you get bored with your work?

Aldrei / Never

Mjog sjaldan / Very seldom
Sjaldan / Seldom

Hvorki né / Neither nor

Oft / Often

Mjog oft / Very often

30. Hversu anagour/6anaegdur ert pi med laun pin? / How satisfied/unsatisfied are you
with your wages?

Mjog anaegdur / Very satisfied
Anagdur / Satisfied

Hvorki né / Neither nor
Oéanagdur / unsatisfied

Mjog 6anaegdur / Very unsatisfied
31. Hversu skyr eda Oskyr finnst pér verkskipan vera a vinnustadnum? / How clear or
unclear do you find the work order is at your work place?
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Mjbg skyr / Very clear
Skyr / Clear

Hvorki né / Neither nor
Oskyr / Unclear

Mjog 6skyr / Very unclear
32. Hvernig finnst pér samskipti vera & milli pin og yfirmanns pins? / How do you feel the
communication is between you and your boss?

Mjbg gbo / Very good
God / Good

Hvorki né / Neither nor
Sleem / Bad

Mjog sleem / Very bad

33. Hvernig finnst pér samskipti vera & milli starfsmanna innan fyrirteekisins? / How do
you feel the communication is between employees at your workplace?

Mjo6g god / Very good
God / Good

Hvorki né / Neither nor
Sleem / Bad

Mjog sleem / Very bad

34. Hversu vel eda illa finnst pér yfirmadur pinn leggja sig fram vid ad gera pig anaegdan i
starfi? / How well or poorly do you think your boss puts an effort into making you
satisfied in your job?

Mjog vel / Very well
Vel / Well

Hvorki né / Neither nor
Illa/ Poorly

Mijog illa / Very Poorly

35. Hversu oft er pér hrésad fyrir vel unnin stérf? / How often are you praised for a job
well done?

Aldrei / Never
Mjo6g sjaldan / Very seldom
Sjaldan / Seldom
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Neegilega oft / Enough
Oft / Often
Mjog oft / Very often

36. Finnst pér vera gert upp & milli starfsmanna hja fyrirteekinu? / Do you feel there is
discrimination between employees at your company?

Aldrei / Never

Mjog litid / Very little
Litid / Little

Hvorki né / Neither nor
Mikid / Much

Mjo6g mikid / Very much
37. Litur pa & starf pitt sem framtidarstarf? / Do you think of your job as a job for the
future?

Ja/Yes
Nei / No

Oékvedin(n) / Undecided
38. Hversu liklegt er ad pu heettir storfum hja fyrirteekinu & nastu tolf manudum? / How
likely or unlikely is it that you will quit working for the company in the next twelve
months?

Mijog liklegt / Very likely
Liklegt / Likely

Hlutlaus / Neutral

Oliklegt / Unlikely

Mijog o6liklegt / Very unlikely

Hef pegar akvedid ad hetta / | have already decided to quit my job

39. Fjolvalsspurning / Multiple choice question:
Ef pu myndir haetta & neestu manudum, hver veeri asteeda pess? / If you were to quit
working for the company, what would be the reason?

Starfssamningi lokid / End of work contract
Launakjor / Salary
Vinnuadstada / Working facilities

Vinnutimi / Working hours
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Andlegt dlag / Mental strain
Erfid samskipti vid samstarfsmenn / Difficult communication with colleagues
Menntun nytist ekKki i starfi / Education is not being utilized in your work

Hafileikar nytast ekki i starfi / Talents are not being utilized in your work
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Skortur & tekifeerum til starfspréunar / Lack of opportunity for job development
Annad, hvad? - Other, what?
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40. Er eitthvad sem pa vilt koma & framfeeri ad lokum? / Is there anything you would like
to share?

5
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