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Samningur um tranad

Undirritadur nemandi Haskdlans a Bifrost og Glo Engjateigi ehf gera med sér samning
um medferd trinadarupplysinga, sem fyrirtaekid hyggst lata nemandanum i té vid
vinnslu BS verkefnisins Gestgjafi en ekki afgreidslumadur sem unnid er & vormisseri
2013. Er um ad reda Geaedahandbdk sem er eingéngu atlud til notkunar 3
veitingastodum Glé, og inniheldur upplysingar sem eru ekki fyrir augu almennings.

1. Nemandi skuldbindur sig til pess ad fara pannig med tranadarupplysingar, ad engin
hatta sé a pvi ad dvidkomandi fai vitneskju um paer. Nemandinn hefur ekki
rétt til pess ad nota upplysingarnar 4 annan hatt en rad er fyrir gert i samningi
pbessum.

2.Haskélinn & Bifrost hefur heimilad ad BS verkefni petta hliti reglum um
trunadarverkefni. Lokaskyrsla sem afhent er skélanum er geymd i lokadri
skjalageymslu skélans i 2 ar frd pvi ad hun er afhent. A6 peim tima lidnum
verdur farid med hana eftir almennum reglum um medferd BS verkefna

Otta Osp Jénsdottir, nemandi

Stadfesting Haskdlans & Bifrost:



Formali og pakkir
Eftirfarandi verkefni er lokaverkefni i grunndmi i vidskiptafreedi med ahersu a
markadssamskipti vid vidskiptadeild Haskodlans & Bifrost. Namid i heild er 180 ECTS

einingar, en ritgerd pessi stendur fyrir 14 peirra.

Leidbeinandi minn var Gylfi Dalmann Adalsteinsson ddsent. Kann ég honum bestu

bakkir fyrir.

Fjolskyldu minni & islandi og i Svipjéd vil ég pakka hjartanlega fyrir ad hafa stutt vid
bakid & mér i gegnum krefjandi nam, og nanast teymt mig i gegnum erfidustu
timabilin. Systur minni, 16u Marsibil, vil ég pakka sérstaklega fyrir hjalpina &

lokasprettinum og fyrir ad vera mér stod og stytta i nami, starfi og lifi.

Fyrrum vinnuveitendur 4 islandi sem gafu mér svigrim og syndu mér polinmaedi fa

einnig sérstakar pakkir.

Stokkhélmur, pann 9. april 2013

Otta Osp Jonsdottir



Yfirlysing hofundar

Verkefnid var unnid med gbédfuslegu leyfi eigenda veitingarstadarins Gl6 Restaurant
(Gl6 Engjateigi ehf) og fékk héfundur adgang ad gognum sem purfti til ad hefjast
handa, par ma helst nefna Gadahandbdk veitingastadarins sem hoéfundur vann
sjalfur i samvinnu vid eigendur Glé og Wilhelm Wessman, hételradgjafa, veturinn
2011 til 2012. betta verkefni er einskonar sjalfsteett framhald vinnunnar vid
gae0dahandbdkina - unnid algjorlega sjalfsteett an afskipta eiganda og rekstraradila
Glé. pad sem kemur fram i verkefninu er ekki vist ad endurpegli ekki & nokkurn hatt
skodanir forsvarsmanna Gl6 eda aform Gl6 Restaurant i framtidinni heldur er

einungis atlad sem radleggingar fra hofundi.

Stokkhélmur, pann 9. april 2013

Otta Osp Jonsdottir



Utdrattur

Sidustu ar er eins og heimurinn hafi skroppid saman. Ahrifa hnattveedingarinnar (e.
globalization) geetir allt i kringum okkur. Pad er eins og vid séum neaer 6drum londum
en adur, po fjarlaegdin sé vissulega su sama. Hradinn er ordinn svo mikill, samskiptin
svo Or og audveld og par med hafa markadssveaedi fyrirtaekja staekkad.

betta hefur sina kosti par sem fleiri fyrirtaeki hafa taekifzeri til ad auka starfsemi sina.
A sama tima er pé erfitt ad vekja eftirtekt i upplsysingafrumskéginum. (Kotler,
Armstrong, Wong og Saunders, 2008). Fyrirtaeki hafa purft ad bregdast vid pessum
breytingum med pvi ad endurhugsa markadssetningu sina til ad vekja athygli og
eftirtekt — og na hinu margumradda samkeppnisforskoti.

Segja ma ad pjoénustufyrirteeki selji tilfinningar og upplifanir frekar en vorur.
Vidskiptavinir halda engu eftir pegar peir hafa lokid vidskiptunum nema minningum
um pad hvernig var. Pad eru pvi ekki somu aherslur i markadsmalum hja peim sem
selja vOorur og peim sem selja pjénustu. Peir sem selja pjénustu purfa ad leggja
aherslu a ad stjérna peirri upplifun sem hver og einn verdur fyrir pegar hann kaupir
pbjonustuna. Adferdir mannaudsstjornunar koma parna inn & sjénarsvid
markadsstjorans. Til ad unnt sé ad skapa akvedna upplifun, med pad ad marki ad
skapa virdi fyrir vidskiptavini og par med adgreiningu, parf ad halda rétt a spilunum
vid val starfsmanna og pjalfun peirra.

Fyrirtaeki sem tekst ad skapa sér samkeppnisforskot vegna mannaudsins sem starfar
innan veggja pess hefur sterka adgreiningu frd o68rum.  Adgreining med
framurskarandi mannaudi er eitthvad sem keppinautar geta ekki ,,afritad” og er pvi
afar sterk. (Kotler, Bowen og Makens, 2009).

i bessu verkefni verda leidir til pessa teknar til athugunar, og heimfaerdar & starfsemi

veitingastadarins Glo.
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1 Inngangur

1.1 Markmid og viofangsefni BS-ritgerdarinnar

i verkefni pessu verda samtvinnud freedi mannaudsstjérnunar og markadsfraedi.
Markmidid er ad safna saman naegu efni til ad sidar meir verdi hsegt ad Utbua
handbdk um radningar og pjalfun starfsmanna hja GIé Restaurant. Innan
markadsfraedinnar verda sérstaklega skodadar adferdir til adgreiningar @ markadi, en
Glé hefur sett sér pad markmid ad mannaudur i framlinu og samskiptum vid
vidskiptavini skuli vera stér pattur i adgreiningu stadarins & markadi. Astedan er ad
eigandi stadarins, Solveig Eiriksdoéttir, er sannarlega andlit hans og stor pattur i pvi
hve vel stadnum vegnar - Gld er pegar med adgreiningu & markadi vegna hennar, og

bar af leidandi mannauds, og henni parf ad vidhalda.

Innan freeda mannaudsstjérnunar verdur skodad hvada adferdir er seskilegt ad nota i
radningarferlinu, svo sem tryggast sé ad réttur madur veljist i hvert starf, og vid
mottoku nyrra starfsmanna. Einnig verdur komid inn 3 svid pjalfunar og préunar i
starfi.  Niu lyklar mannaudsstjérnunar vera ramminn utan um kaflann um

mannaudsstjornun.

1.2 Rannsdknarspurningin
* Hvada leidir getur veitingastadurinn Gl6 Restaurant farid i mannaudsstjornun,
og ba sérstaklega vid radningar og mottoku nylida, til ad na markmidum um

adgreiningu @ markadi 4 grundvelli mannauds?

1.3 Adferdafraedi

Vid gagnadflun notadi hofundur landsadgang islands ad gagnabonkum og
greinasofnum & internetinu med VPN tengingu frad Svipjéd. Helst ma nefna vefinn
leitir.is. Mikid magn nyrri og eldri ritryndra freedigreina er ad finna i greinas6fnunum
og komu paer ad miklu gagni, enda oft i paer visad i verkefninu. Skemman.is reyndist
einnig vel par sem hofundur hafdi adgang ad meistaraprofsritgerdum um
vidfangsefni mannaudsstjornunar. Hofundur stydst einnig vid munnlegar heimildir ad
einhverju leyti, en pad ma rekja til pess ad hann starfadi med forsvarsménnum GIlé og
kom sjalfur ad rekstri fyrirtaekisins par til i névember sidastlidnum. Kennslubaekur ur
naminu a Bifrost voru mikid nyttar, dsamt fleiri bokum sem grafnar voru upp a

bdkasafni Stockholm School of Economics.
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2 Markadsfraedi

2.1 Natima markadsstjornun

Markadsfraedi er su grein vidskiptafreedinnar sem snyst hvad mest um
vidskiptavinina, og par sem peir eru markadurinn ma segja ad um algjora kjarnagrein
sé a0 raeda. (Kotler, Keller, Brady, Goodman og Hansen, 2009). Markadsfraedin fjallar
i gréfum drattum um pad hvernig ma mota markadsfeerslu voru og pjonustu @ pann
hatt sem vaenlegastur er fyrir fyrirtaeki og vidskiptavini. (Kotler, Keller o.fl., 2009).
Segja ma ad markadsfreedi sé skilgreind & marga mismunandi mata allt eftir pvi
hvernig landid liggur hverju sinni. Mismunandi skodanir eru nefnilega avallt & pvi
hvad veenlegast er, til deemis hallast fyrirtaeki i dag ad i att ad pvi ad veenlegra sé ad
hugsa til framtidar og reyna ad halda i nuverandi vidskiptavini med pad ad
hlidarverkefni ad afla nyrra (relationship-marketing) en ad faerast i burtu fra peirri
hugmynd ad reyna ad greeda sem mest a@ hverjum vidskiptavini i stakri s6lu an pess
ad hugsa um pad hvort hann er ansegdur og snyr aftur sidar (transactional-
marketing). betta er nytt vidhorf, og hefur verid tekid upp i auknum maeli sidustu
aratugi vegna pess ad markadsumhverfid er allt annad i dag en adur, heimurinn
hefur minnkad og markadirnir na yfir staerri sveedi. Samkeppnin er allt 6nnur og
neytendur eru breyttir. (Kotler, Keller o.fl., 2009).

Verk markadsfraedinga eru allt i kringum okkur, alla tid. Nanast allt er markadsfeert a
einn eda annan mata; fotin sem vid kleedumst, taeki og tdl sem vid notum, jafnvel
stjionmalaflokkar sem vid kjésum a milli og malefni sem vié tékum afstodu til. Allt er
betta métad med pad ad markmidi ad flestum liki og flestir kaupi/noti/kjdsi. bvi ma
segja a0 markadsfraedi snuist um pad ad fa sem flesta vaenlega vidskiptavini til ad
verda raunverulega vidskiptavini, og gera svo eins mikid ur pvi sambandi og heegt er
fyrir baedi fyrirteekid og vidskiptavinina. (Kotler o.fl., 2008).

Hin hefébundna skilgreining 8 markadsfreedi snyr adallega ad pvi ad mdta solurddana
fiora (e. marketing mix) & ardveenlegan hatt fyrir hvert fyrirtaeki fyrir sig. Ad skapa
med pvi eitthvert virdi fyrir neytendur sem gjalda svo fyrir med einhverju verdmeetu,
og uppfylla par med parfir neytenda og byggja svo upp langtima samband vid pa.
(Kotler o.fl., 2008). (Kotler, Keller o.fl., 2009).

Nutima markadsumhverfi er um margt 6likt pvi sem 4dur var. Hin svokallada

hnattvaeding (e. globalization) hefur staekkad markadssvaedi fyrirteekja a
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alpjédamarkadi og veitt peim stor taekifeeri til ad auka umsvif sin. (Kotler o.fl., 2008).
A sama tima og audveldara er ad na til markhépa med tilkomu internetsins er
erfidara ad vekja eftirtekt i 6llu upplysinga- og auglysingaflédinu heldur en nokkru
sinni fyrr. (Kotler, Keller o.fl., 2009). Ppetta stoduga areiti a skilningarvitin veldur pvi
ad almenningur dofnar ad akvednu leyti og tekur alls ekki eftir 6llum peim
skilabodum sem & bord eru borin. (Kotler, Keller o.fl., 2009).

Fyrirtaeki hafa purft ad bregdast vid pessum breytingum med pvi ad endurhugsa
markadssetningu sina. Fagleg markadsstjérnun er mikilvaegari en nokkrusinni fyrr.
Markadsstjéornun med framleidslu og voruaherslu vikur fyrir skilvirkari adferdum og
einnig ma segja ad soludherslan sé ad verda ureld. bessar adferdir duga ekki til vid
ad koma réttum skilabodum til neytenda sem velja pa heldur vorur samkeppnisadila.
Markadsstjéornun med markhopinn sjalfan i brennidepli hefur tekid vid. (Kotler o.fl.,
2008).

2.1.1 Markadsdhersla

Fyrirteeki sem stunda markadsstjéornun med aherslu @ markhdpa geta valid
mismunandi leidir. bPad sem er sameiginlegt med 6llum peim leidum er ad adur en
akvedid er hvada vara verdur framleidd og seld er markadurinn skodadur vandlega.
Gerdar eru markadsrannsoknir til ad koma auga & parfir vidskiptavina. begar
parfirnar hafa verid greindar er haegt ad setja saman markads- og kynningaraaetlanir
sem hafa vidskiptavininn og porfina ad leidarljosi og syna hvernig varan getur
uppfyllt éskir neytenda. (Kotler o.fl., 2008).

2.1.2 Félagsleg markadsdhersla

Heegt er ad fara skrefi lengra og rannsaka einnig dhugamal og frekari einkenni
markhdpanna, taka inn i myndina ahrif fyrirtaekisins 8 samfélagid og finna leidir til ad
bjona neytendum med hagsmuni fyrirtaekisins, umhverfisins og samfélagsins i heild
ad leidarljési. ba er talad um félagslega markadsaherslu. (Kotler o.fl., 2008).
Félagsleg markadsahersla verdur sifellt mikilveegari og ahrifarikari par sem
samfélagid er upplyst og pjodfélagspegnar pegja ekki punnu hljddi pegar peir eru
6sammala eda koma auga & Odréttlaeti. (Pahlka, 2012). Netmidlar opna
samskiptaleidir almennings og eins og gloggt ma sj@ i hinum ymsu
athugasemdakerfum liggur folk ekki @ skodunum sinum. Félagsleg markadsahersla
gerir rad fyrir pessu og stefna fyrirtaekja sem stunda hana er ad skapa sér gott ord

sem er reyst @ traustum grunni. Fyrirtaekin verda ad hafa félagslega pattinn med i
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stefnumaotun sinni fra grunni ef hann a ad skila arangri. Talié er ad pau fyrirtaeki sem
pbetta gera séu liklegri til ad standa af sér paer breytingar sem kunna ad verda a
bjodfélagi og 4 heiminum i framtidinni. (Kotler o.fl., 2008)

Med félagslegri markadsdherslu ma hanna vérur med enn meiri nakveemni til ad
uppfylla éskir folks, og einnig ma pannig na ennpa betur til pess i kynningarstarfi pvi
fyriraekin vita hvar er liklegast ad na til hopsins i birtingum auglysinga og med hvada
skilabodum er liklegt ad na athygli og tryggd vaentanlegra neytenda. Med pessu moti
hagnast fyrirtaekid i raun og veru @ aukinni danaegju vidskiptavina og 6dlast tryggd
beirra. (Kotler o.fl., 2008).

2.1.3 Sjdlfbaer markadsdhersla

Med sjalfbaerri markadsaherslu er svo gengid ennpa lengra med félagslega pattinn og
stefna fyrirtaekisins morkud lengra fram i timann. Einnig eru pa gerdar spar um pad
hvernig vidskiptavinirnir geetu prdast til langs tima litid. Med sjalfbaerri
markadsaherslu ma pvi koma auga 4@ mogulegar d6gnanir og taekifaeri & undan
samkeppnisadilum og halda pannig forskoti eda auka likur @ ad na pvi sidar meir.
petta kemur einnig i veg fyrir ad st6dnun eigi sér stad. (Kotler o.fl., 2008).

bpessar adferdir vid markadsstjéornun eru allar notadar i samhaefdum
markadssamskiptum. Lykilatridi i gerd samheefdrar markadsasetlunar eru nefnilega
ad skilgreina markhdpa, bua til virdi fyrir pa (dkveda hvada voru/pjonustu & ad bjoda
markhdépnum) og svo ad setja fram daetlun um soélurdda (e. marketing mix) par sem
félagsdherslan kemur fram i hverju skrefi, en ekki verdur pé nanar fjallad um pau

hér. (Kotler, Keller o.fl., 2009).

2.2 Samkeppnisforskot

pau skref sem upp eru talin ad framan eru 6ll tekin med pad ad markmidi ad staekka
markadshlutdeild fyrirtaekja i hardri samkeppni @ natima markadi. Fyrirtaeeki sem
saekjast eftir samkeppnisforskoti purfa ad standa faglega ad markadsmalum sinum.
Synt hefur verid fram & kosti pess ad beita adferdum samhaefdra markadssamskipta
til ad auka virdi vorumerkja og ardsemi af kynningarmalum. Verkefnid er
margslungid og margpeaett, en hér verdur sérstaklega skodad hvernig ma na
adgreiningu frd samkeppnisadilum. Adgreining er eitt af pvi allra mikilveegasta sem

parf ad gera til ad na samkeppnisforskoti. (Keller, Apéria og Georgson, 2008).
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Samkeppnisadgreining er pad pegar fyrirteeki na ad skapa sér dkvedna adgreiningu
frd 68rum sem eru ad keppa a sama markadi. (Kotler, Keller o.fl., 2009).

Til ad geta flokkast sem samkeppnisadgreining samkvaeemt skilgreiningu
markadsfraedinnar parf pessi adgreining ad vera med peim haetti ad akvednir paettir
sem skipta vidskiptavininn mali i raunveruleikanum séu frabrugdnir eda betri en hja
samkeppnisadilunum.  Pvi mikilveegari sem pessir peettir eru neytendum 34
viokomandi markadi, pvi sterkari getur adgreiningin ordid. Adgreining er einnig mun
sterkari ef erfitt er fyrir samkeppnisadila ad hrekja hana eda likja eftir henni. begar
adgreining er pannig upp byggd ad hun skiptir vidskiptavini mali, erfitt er ad likja eftir
henni eda gera hlutlausa, pa er hin best og verdmaetust fyrir fyrirtaekid. (Keller o.fl.,

2008).

2.2.1 Leidir til adgreiningar
Samkveemt freedunum er samkeppnisadgreiningu ndad med fimm mismunandi leidum

sem verdur lyst hér ad nedan:

V6ruadgreining

Voruadgreining er algengasta leidin sem valin er. HUn snyst um pad ad draga
fram einhvern eiginleika voru sem skiptir neytendur mali og syna fram a pad
ad umradd vara sé frabrugdin samkeppnisvorum. Tilgangurinn er ad
neytendur skynji aukid virdi vorunnar vegna pessa einstaka pattar. (Kotler
o.fl., 2008).

i dag er talsvert sntid ad na voruadgreiningu. Audvelt getur verid ad likja
eftir eiginleikum voru og par med er adgreiningin ekki négu sterk. (Kotler,
Keller o.fl., 2009).

Vid getum tekid fartélvumarkadinn sem deemi. Hvernig stendur a pvi ad
neytendur skipta markadnum i megindrattum i PC og Apple? Pad hefur verid
haegt ad greina sérstakt samband Apple eigenda vid tolvur sinar fra pvi fyrstu
Macintosh tolvurnar komu @ markadinn, eins og Jay B. Barney segir fra i grein
sinni fra arinu 1995. Hugsjon Apple hefur fra upphafi verid 6nnur en helstu
samkeppnisadila og munurinn var mikil i upphafi pegar Macintosh voru
xtladar fyrir almenning, sem halfgert leikfang, en PC tolvur voru midadar ad
sérfreedingum og voru pvi viljandi fléknari og @ sama tima o6flugri.

i dag er erfitt fyrir leikmann ad greina mun & vélum sem allar hafa sama
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styrikerfi, Windows, og parf toluverda teeknipekkingu til ad sja muninn 3
vélbunadinum. Almenningur virdist pé sja mun a PC og Apple, og idulega eru
vélar af pessum gerdum bornar saman. Daemi um petta ma sja i grein & Kim
Komando fra september 2012. Sja ma 34 pvi hvernig almennt er raett um
télvur ad Apple er med voruadgreiningu fra restinni af fartélvumarkadnum,
bo pad sé ekki endilega pad sem peir leggja dherslu & ad draga fram.

i dag, & auglysingadldinni, kaupa neytendur frekar eftir tilfinningu og huglaegri
tengingu vid voruna heldur en eftir dpreifanlegum eiginleikum. pad verdur ad
segjast ad voruadgreining er vid pad ad verda urelt leid og adgreining 3
60rum pattum er sifellt ad verda verdmeetari. (Kotler, Keller o.fl., 2009).
Pjonustuadgreining

Haegt er ad adgreinina med pvi ad leggja aherslu @ pa pjonustu sem fylgir
vorunni. Sum fyrirteeki bjéda upp a meiri pjonustu en dnnur, og geta ef til vill
verdlagt sinar vorur heerra fyrir vikid. (Keller o.fl., 2008). Ymisskonar
bjonustu getur verid um ad raeda, svo sem pantanasima, vefsidu,
heimsendingu, samsetningu, bilanapjonustu eda annad sem getur verid
vidskiptavinum mikilveegt.  Pjénustan getur verid innifalin i verdi, eda
moguleg til pontunar pegar @ henni parf ad halda. (Kotler, Keller o.fl., 2009).
Toyota 4 Islandi er gott deemi um adila sem hefur adgreiningu i gegnum pa
bjonustu sem veitt er vidskiptavinum.

Dreifileida-adgreining

Fyrirtaeki geta ndd adgreiningu & markadi med pvi ad stjorna dreifileiGum
sinum. Fyrir sumar vorur eda voruflokka getur hentad vel ad varan sé
einungis seld par sem fyrsta flokks pjonusta er veitt. bad getur att vid dyran
tiskufatnad eda hagaeda Ur og skartgripi. Annad getur valdid merkinu skada.
(Keller o.fl., 2008). Fyrir adra voruflokka skiptir slikt ekki svo miklu mali. peir
voruflokkar geta til daemis verid matvara. | peim tilvikum skiptir meira mali
ad koma vorunni i solu i verslunum par sem markhdpurinn verslar — ad vissu
leyti ad varan hljéti sem mesta dreifingu & medan fyrirtaekin i fyrra tilvikinu
vilja bara akvedna dreifingu. (Kotler o.fl., 2008).

Imyndaradgreining

A sidustu arum hafa sifellt fleiri fyrirtaeki og vorumerki valid pa leid ad reyna

ad na samkeppnisadgreiningu i krafti imyndar eda kennimerkis. Pegar nd a
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adgreiningu med pessum heetti leitast fyrirteeki vid ad na akvednum
huglaegum tengingum hja neytendum, sem koma upp i hugann pegar peir sja
vorumerkid eda hugleida kaup & voru. (Keller o.fl., 2008). bessi hugleega
tenging er ekki alltaf jakveed eda bjort, til deemis vekja auglysingar fra
umferdarstofu ekki katinu eda vellidan, en peaer hafa gridar mikil huglseg ahrif.
Umferdarstofa naer ad hraera dhorfendur og naer pannig arangri. Venjulega
reyna fyrirtaeki pd ad skapa sér jakveeda imynd — imynd sem vekur tilfinningar
a bord vid traust, vellidan, gledi eda stendur fyrir eitthvad sem getur verid
neytendum mikilvaegt; til deemis umhverfisvernd, jafnrétti, samhug eda
sanngirni. (Kotler, Keller o.fl., 2009).

Mannaudur

Haegt er ad nd adgreiningu 4 markadi med pvi ad hafa a ad skipa haefara
starfsfélki heldur en adrir adilar 8 markadi. Su haefni starfsfélks sem dregin er
fram er mismunandi eftir pvi i hvada grein fyrirteekid starfar. (Keller o.fl.,
2008). Sem daemi ma nefna ad ef adili kaupir pjonustu malara, pa gaetu geedi
verksins skipt hofudmali fyrir marga neytendur og einstaklega handlaginn og
vandvirkur smidur getur skapad sér adgreiningu a pvi ad skila einfaldlega
betra verki vegna pess ad hann sjalfur er afburda feer i sinni starfsgrein. |
haskélum geta verid mis heefir og virtir adilar ad kenna. [ hétel- og
veitingabransanum getur skipt gesti miklu mali ad vidmoét starfsmanna sé gott
— sem aftur @ mati skiptir kannski engu i tilviki malarans par sem samskiptin
eru i lagmarki. Petta getur farid eftir pvi hvort apreifanlega voéru eda
6apreifanlega pjonustu er ad raeda. (Kotler, Keller o.fl., 2009).

Sum fyrirtaeki soga ad sér gott starfsfolk, ymist med ,,heppni” eda med
faglegri mannaudsstjérnun. bad getur verid mikill munur ad eiga vidskipti vid
fyrirtaeki sem hefur @ ad skipa mjog heefu starfsfolki eda annad sem hefur
medalgott starfsfélk. (Noe, Hollenbeck og Gerhart, 2012). | pessu verkefni
verdur pad skodad hvernig ma na samkeppnisforskoti med pessari tegund

adgreiningar.

2.3 Sérkenni markadsstjornunar i hétel- og veitingageiranum
i pjonustugreinum er mikilveegt ad atta sig 4 pvi hversu stért hlutverk hver

starfsmadur spilar i pvi hvort fyrirtaeki gengur vel eda illa. Sérkenni s6lu pjonustu eru
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6apreifanleiki (e. intangibility), dadgreinanleiki (e. inseperability), sibreytileiki (e.
variability) og forgengileiki (e. perishability). (Kotler, Bowen o.fl., 2009).

bessi sérkenni eru pess edlis ad margar hefébundnar leidir i s6lu og rekstri virka ekki i
pbjonustugeiranum. Markadssetning verdur ad skodast med fulla hlidsjén af pessum
sérkennum. (Kotler, Bowen o.fl., 2009).

Segja ma ad pjoénustufyrirteeki selji tilfinningar og upplifanir frekar en vorur.
Vidskiptavinir halda engu eftir pegar peir hafa lokid vidskiptunum nema minningum
um pad hvernig var. Robert Lewis ordadi pad svo ad eftir kaup & pjonustu staedu
vidskiptavinir eftir tomhentir (e. “empty-handed”) en ekki med tomt hofud (e.
“empty-headed”), vegna pess ad peir byggju sannarlega yfir reynslu af vidskiptunum

sem peir geetu deilt med 6drum. (Lewis og Chambers, 1989).

bpegar vinafélk 4 saman kvoldstund & veitingastad er matarins af disknum neytt,
drykkirnir drukknir, hlustad a ténlist og spjallad saman. begar gengid er fra bordum
eru matarleyfar skildar eftir, diskar og glos lika, svo hdpurinn gengur Ut tdmhentur.
Ef starfsfolkinu hefur tekist ad veita hdpnum dnaegjulega kvoldstund med pvi ad elda
gddan mat, bera hann faglega fram i hreinum vistarverum, spila réttu tdnlistina og
syna rétta viomotid fer hépurinn pé heim med eitthvad gott og bitasteett i farteskinu
— gbédar minningar af vel heppnudu kvoldi — og peim getur félk deilt med 6drum. Ef
illa tekst til fer hdpurinn heim med sleema reynslu og umtal um hana getur skadad
fyrirtaekid. Gott umtal anaegdra vidskiptavina er ad sama skapi mjog ahrifarikt a
jakveedan hatt. (Noe o.fl., 2012).

i pjonustufyrirteeki eru pad framlinustarfsmenn sem eru hin apreifanlega og
raunverulega tenging fyrirtaekisins vid vidskiptavinina @ peim tima sem pjonustunnar
er neytt. Pad skiptir miklu ad pjénustufyrirteeki akvedi hvada upplifun pad vill selja
pbvi adeins pannig er heegt ad pjalfa starfsmenn til ad koma réttum skilabodum
aleidis. (Noe o.fl., 2012).

Ritz Carlton hételkedjan, sem rekur hatt undir hundrad luxushétel um allan heim,
hefur hlotid flest pau verdlaun sem veitt eru i hétel- og veitingabransanum. Um 90%
gesta Ritz Carlton kaupa aftur gistingu hja fyrirtaekinu, og ad auki er nytingarhlutfall
herbergja 9% heerra en ad medaltali i greininni. Petta er engin tilviljun. Ritz Carlton
hotelin starfa aftir fast métadri vidskiptastefnu sem inniheldur fyrirfram métuda

bjonustusyn (e. service vision). Allt starf innan hotelsins byggir & pvi lykilatridi ad
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halda vidskiptavinum anagdum svo peir komi aftur. (Kotler, Bowen o.fl., 2009). pad
parf ekki meira en ad benda a fyrrnefndar télur um nytingu herbergja og endurkomu
gesta til ad syna fram a ad su stefna veitir Ritz Carlton greinilegt samkeppnisforskot.
Hvernig er pessu nad? I tilviki Ritz hdtelanna er mikilvaegi pjénustu haft ad leidarljdsi
i einu og 6llu. [ radningum er leitad sérstaklega ad starfsfolki sem byr yfir mikilli
pbjonustulund, pad er svo pjalfad og vel hugad ad préun pess i starfi og anagju.
(Kotler, Bowen o.fl., 2009).

Pad er pvi ljost ad samkeppnisforskoti md na med pvi ad hafa a ad skipa
framurskarandi  mannaudi sem  veitir markadslega  adgreiningu  fra
samkeppnisadilum. Til ad svo megi verda purfa fyrirteeki ad stunda faglega

mannaudsstjornun. (Noe o.fl., 2012).
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3 Mannaudsstjornun

Eins og nafn greinarinnar gefur til kynna fjalla freedin um stjornun mannauds.

~Mannaudur (e. human resource) er 6ll su reynsla, pekking,

domgreind og dheettuvilji, dsamt personulegum eiginleikum

sem starfsfolk fyrirteekja byr yfir.”“ (Barney, 1995. (Pyding

Ingu Jonu Jonsdottur)).
Mannaudsstjornun er ekki audskilgreind. Beedi er misjafnt hvada 3aherslur
free6imenn hafa vid skilgreiningu hennar og svo breytist heimurinn hratt i dag og
veldur pad ennpa frekara basli vid skilgreiningu. Petta er po ein af dsteedum pess ad
greinin er svo mikilvaeg — i hrada nutimasamfélags verda fyrirtaeki og stofnanir ad
horfa til framtidar og astunda vel igrundada stefnumdtun og 3aatlanagerd sem
inniheldur sifellda endurskodun og sifelldar umbeetur. Mannaudsstjori starfar i
stjérn skipulagsheildar og er 66rum stjornendum radgjafi og stod vid gerd daetlana i
pbeim fyrirtaekjum sem leitast vid ad skapa sér samkeppnisforskot med faglegri
mannaudsstjornun. Beardwell og Claydon (2007) skilgreina mannaudsstjornun svo
ad hun feli i sér adferdir og vinnubrégd sem mida ad pvi ad hamarka frammistédu,
skuldbindingu og starfsansegju starfsfolks til pess ad auka samkeppnisforskot
skipulagsheildarinnar. Lykillinn er ad f& sem mest Ut ar peim audi sem er ad finna i
starfsfolki fyrirtaekja med faglegri stjornun i rddningarferlinu, pjalfunarferlinu og vid
félagsmotun starfsmanna og ad auki ad fylgja réttum leidum vid mat 4 frammist6du
og veita umbun og hvatningu. Synt hefur verid fram a8 ad gé8 mannaudsstjérnun
hefur ahrif & velgengni fyritaekja med pvi ad leida af sér aukna anaegju starfsmanna
og vidskiptavina, betri nytingu hugvits, aukna framleidni og sképun vaenlegs ordspors

fyrirtaekisins i samfélaginu. (Noe o.fl., 2012).

Stundum  er , ,
NIU LYKLAR MANNAUDSSTJORNUNAR

talad um niu
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starfsmannamalum, oflun umsaekjenda, rddning starfsmanna, pjalfun og fraedsla
starfsmanna, frammistada, mat & darangri, umbun og hvatning, starfsproun og

starfslok. (Halla og Gylfi, 2011).

A mynd 1 hér ad ofan ma sja alla niu lyklana og hvernig peir tengjast hver 68rum.
Einnig ma sja myndreent hvernig dkvedin hringras 4 sér avallt stad. Verkefni
mannaudsstjornunar i fyrirtaeki er aldrei lokid. Enginn starfsmadur ,,utskrifast” fra
mannaudsmalum heldur er frammistada hans talinn partur af lyklunum niu. Mat a
frammistédunni er svo notad til ad hjalpa starfsmanninum ad na betri arangri og
bréast i starfi med sifelldri endurmenntun og meiri pjalfun. Hér a eftir verdur peim
pbremur lyklum sem ldta ad radningarferlinu (dsetlanagerd i starfsmannamalum,
oflun umsakjenda og radning starfsmanna) lyst ndnar og ad auki verdur fjallad

stuttlega um pjalfun og freedslu nylida.

3.1 Azetlanagerd i starfsmannamalum
Fyrsta atridid er aeetlanagerd i starfsmannamalum, en snyr sa hluti

mannaudsstjornunar ad pvi ad marka starfsmannastefnu, festa 8 blad starfslysingar

og skipurit, daetla porf fyrir | Laussterf
radningar og fleira. bessi pattur er |
mikilvaegur pvi ad an stefnumaotunar
er mannaudsstjornun ekki jafn
skilvirk og mogulegt er med skyrri

stefnu. (Barney, 1995).

Hugtakid starfsmannastefna er pess FII“kominn

viri ad skoda ndnar, sérstaklega markaasstjéﬂ
oskast

vegna pess ad Oll fyrirteeki hafa Mynd2

starfsmannastefnu, hvort sem pau stunda faglega mannaudsstjérnun eda ekki — og
burtséd fra pvi hvort hun hefur verid fyrirfram akvedin af stjornendum edur ei.
Starfsmannastefna byggir 4 pvi hvernig fyrrverandi, nuverandi og vaentanlegir
starfsmenn skynja fyrirtaekid sem vinnustad. Hun byggir & peirri imynd sem
fyrirtaekid hefur i augum starfsmanna og umsaekjenda. Hugsanlega er alveg galid a0
leyfa starfsmannastefnu ad ,,myndast natturulega” pegar horft er til pess hversu

ahrifarikt taeki han getur verid. Sterk starfsmannastefna getur veitt fyrirtaeki forskot
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a samkeppnisadila med pvi méti ad stolt starfsmanna eykst og peir verda tryggari og
haefari umsakjendur verda liklegri til ad saekjast eftir starfi hja fyrirtaekinu.
(Beardwell og Claydon, 2010). Fyrirtaeki med sterka starfsmannastefnu er liklegra til
ad lada ad sér einstaklinga sem falla vel inn i hép starfsmanna. Gott islenskt deemi
um fyrirteeki sem hefur 6fluga starfsmannastefnu er fjarskiptafyrirtaekid NOVA, en
hofundur dregur pessa alyktun af pvi ad hafa skodad vefsidu fyrirteekisins par sem
bvi er lyst fyrir hugsanlegum umsakjendum sem ,,steersta skemmtistad heims” og
hinn fullkomni markadsstjéri sem oskast & ad ,hleegja ad brondurum okkar

[starfsmanna] @ fundum” og fara med starfsmonnum 3 kaffihds. (Nova, 2013).

A faglegum nétum er starfsmannastefna yfirlysing fyrirteekis eda stofnunar i
starfsmannamalum. Hun segir til um pad hvernig starfsmannamalum er fyrirkomid,
hvernig starfsumhverfi er bodid uppd og hvada veentingar og krofur eru gerdar til
starfsfélks. Starfsmannastefnan er hluti af heildarstefnu fyrirteekis og geymir
sameiginlegan tilgang og markmid starfsmanna. Ef starfsmannastefnan er skyr
audveldar hun starfsménnum ad fygja eftir heildarstefnu fyritaekisins med mdétudum
samskiptareglum og med pvi ad gera peim ljost til hvers er aetlast af peim i starfi.
Starfsmannastefnan gefur starfsmonnum einnig hugmyndir um moguleika til préunar
i starfi innan fyrirteekisins og teekifeeri til starfsframa med pvi ad skilgreina hvada
storf eru til innan fyrirtaekis og hvada moguleikar kunna ad vera a stoduhsekkunum.

(Beardwell og Claydon, 2010).

Hraeringar verda 6hjakvaemilega i starfsmannamalum innan fyrirtaekis, hvort sem um
er ad raeda aukin umsvif eda minnkud, starfsmann sem segir upp efa er sagt upp,
flutninga i nytt hdsnaedi eda flutninga starfsmanna i adrar stodur i sama husnadi,
teekniframfarir eda annad. Pegar svo ber vid parf mannaudsstjori ad hefjast handa
vid a0 meta stéduna. barf virkilega 4 pvi ad halda ad rada nyja manneskju eda er
mogulegt ad feera verkefni & adra adila og breyta starfslysingum i stad pess ad rada
og bjalfa nyjan adila? Pessi greining verdur ad fara fram adur en radningarferlid
hefst, og hun parf ad vera vondud. pad er dyrt ad pjalfa nyjan starfsmann. (Eva Ros,

2010).

3.2 Radningarferlio

Radningarferlid hefst pegar umsakjandi sér starf auglyst laust eda heyrir af pvi 8
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annan mata, og pvi likur pegar buid er ad rada i stafid. (Pdra og Gylfi, 2007).

Undir radningarferlio falla tveir af hinum niu lyklum mannaudsstjornunar; 6flun

umsakjenda og radning starfsmanna.

3.2.1 Oflun umsakjenda

Pegar komid er ad pvi ad afla umsaekjenda eru nokkrar formlegar adferdir

bekktar. Fyrirtaeki getur auglyst i dagbl6dum eda & fréttamidlum &

internetinu. Stundum er verkefninu Uthyst og rddningarstofa fengin ad afla

umsakjenda. Einnig er haegt ad leita til advinnumidlunaradila. (Johanna,

2011). | &standi eins og rikti & islandi eftir hrun voru atvinnumidlanir nokkud

fysilegur kostur, par sem margir feerir einstaklingar voru atvinnulausir.

Talad er um ytri radningu pegar fyrirtaeki rada nyja starfsmenn til starfa i stad

bess ad leita til ndverandi starfsmanna med breytingar i huga. Med ytri

radningu kemur oft ferskur andvari, nyjar hugmyndir og jafnvel nyjar og betri

vinnuadferdir. bad kann po ad styggja starfsmenn pegar nyr adili er radinn inn

ef heefur adili var mogulega til innanhdss. bad getur vakid spurningar um

ahuga stjérnenda 4 ad fjarfesta i starfsfolki fyrirtaekisins. (JGhanna, 2011).

Einnig er vel pekkt ad 6flun umsaekjenda fari fram med 6formlegum haetti. b3

er til deemis att vid ad fyrirtaeki leiti til eigin starfsmanna, til ad mynda med

bad i huga ad faera pa til innan fyrirtaekis eda til ad leita dbendinga um adila

sem gaetu passad i starfid sem fylla a. Slikar dbendingar geta lika komid fra

adilum utan fyrirtaekisins sem pekkja til starfsins. betta getur virkad ageetlega

en einnig verid varhugavert par sem fyrirtaeki geetu farid @ mis vid adila sem

hefdu sétt um auglyst starf og eru ef til vill ennpa betri en sa hentugi sem

vard fyrir valinu. Oft liggja fyrir almennar starfsumséknir i fyrirtaekjum — pad

telst til 6formlegrar 6flunar umsaekjenda ad leita til adila Ur peim og um pa

adferd ma segja nakveemlega pad sama — mogulega er farid & mis vid ennpa

betri adila. (J6hanna, 2011).

begar 6flun umsaekjenda er lokid og radist er i ad velja & milli peirra verdur

mikill vidsnuningur & stérfum mannaudsstjérans. Oflun umsakjenda er talad

um sem jakveett ferli par sem morgum néfnum er safnad saman a gédan lista.
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A0 velja ur er hinsvegar neikveett ferli, hofnunarferli, par sem o&llum
umsakjendum nema hinum eina sem hreppir starfid er hafnad. (Beardwell

og Claydon, 2010).

3.2.2 Starfsmannaval - ,,the traditional trio”

begar rada parf i starf mida adferdir mannaudsstjérnunar ad pvi ad auka
likurnar & ad haefasti og besti umseekjandinn sé radinn hverju sinni. Til pess
ad geeta jafnréttis milli allra umseaekjenda er mikilvaegt ad beita adferdum sem
tryggja ohlutdraegni pess sem velur a milli. (Gylfi, 2006).

Flest fyrirtaeki stydjast vid hid svokallada hefdbundna prieyki vid radninga;
starfsumsoknina, medmaeli og vidtol. (Cook, 2004). Fleiri og fléknari adferdir
eru einnig notadar, en pessar prjar falla vel ad umfjollunarefni pess verkefnis

og verdur ekki fjallad um fleiri adferdir.
Umsoknin

bpegar umsaekjandi sakir um starf er venjan ad hann leggi inn skriflega
umsokn um auglysta stodu. Umsoknin inniheldur paer upplysingar sem
starfsmanni pykir liklegt ad fyrirtaekid purfi 8 ad halda. Stundum eru fyrirtaeki
med sérstok umsdknareydublod til ad tryggja ad allir skili naudsynlegum
upplysingum. Oftast fylgir ferilskrd med umsdkn og nyta umseaekjendur hana
til ad koma a framfaeri itarlegri upplysingum um sjalfa sig. (Cook, 2004)
bpessar umsoéknir, dsamt medfylgjandi ferilskrdm pegar pad a vid, eru
skodadar i fyrsta skrefi hins hefdbundna prieykis. | pessu skrefi eru siadar fra
umsoknir fra adilum sem ekki falla ad fyrirfram skilgreindum krofum eda
uppfylla ad einhverju leyti ekki éskir fyrirtaekisins. Pbetta ferli er gott og gilt,
en hefur pé sina galla. Rannsdknir hafa nefnilega synt ad jafnraedis er ekki
nogu vel gaett pegar valid er ur umséknum, par sem sa sem fer yfir er i raun
liklegri til ad neita umsdkn vegna pess ad hun er verr upp sett en adrar eda
verr skrifud. pegar starf sem rada a i hefur ekkert ad gera med utlitslega og
efnislega uppsetningu skjala, og gerir engar krofur um ad vidkomandi hafi
listreent auga, er petta nokkud désanngjarnt og ma flokka sem mismunun.
Einnig er umdeilt ad horft sé til hluta a bord vié dhugamal og hjuskaparstoédu

sem eru ekki tengd vinnu i raun. (Cook, 2004)
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Medmeeli

A0 leita til medmaelenda eftir upplysingum um umseekjanda getur verid géd
leid til ad fa stadfestingu a reynslu eda menntun einstaklings. Gildi medmazela
ad 6dru leyti hefur po seett gagnryni; umsaekjendur eru ekki liklegir til ad bidja
um medmaeeli frd vinnustad par sem peir telja sjalfir ad peir hafi stadid sig
midur vel, medmalendur purfa jafnan ad svara hratt og peim gefst ekki timi
til a0 hugsa sig um og gefa vel igrundud svor og peir eru einnig tregir til ad
segja eitthvad neikveett. (Cook, 2004). Ef notast & vid medmeeli vid val
starfsmanna er mikilvaegt ad vera vel undirbdinn og beita sému adferdum i
hverju samtali - svorin skal svo skrd nidur svo haegt sé ad bera pau saman
med gddu moti. bPannig er haegt ad auka areidanleika upplysinganna. (Cook,
2004). Skrifleg medmeeli eru ekki talin areidanleg til spar um frammistodu i

framtidinni. (Gylfi, 2006).

Vidtalio

Radningarviotol eru pridji hluti hins hefébundna trids. Svokollud stddlud
radningarviotol veita samkveemt rannséknum mun areidanlegri samanburd
heldur en 6st6dlud viotol. Pad pydir ad stodlud vidtol eru betur til pess fallin

ad spa fyrir um pad hvernig framtidar frammistada umsaekjanda verdur.

Stadlad vidtal er vidtal par sem spurningar eru stadladar og snua ad fyrri
frammistédu og hegdun. Sami adili tekur Oll vidtolin og skrdir svor vid
spurningunum. Med pessu moti er unnt ad tryggja ad allir umsaekjendur fai
somu medferd. Petta gerir vidtol vid olika einstaklinga samanburdarhaef,
olikt 6stodludum vidtélum sem skortir umgjord og skipulag. Mjog mikill
munur er 8 gagnsemi stadladra og dstadladra vidtala vid val & starfsmonnum.
St6dlud viotol eru med ahrifarikustu leiGum sem haegt er ad fara, 3 medan

6st60lud vidtol eru med peim slokustu. (Gylfi, 2006).

begar tekin eru vidtol getur reynst erfitt ad leggja hlutlaust mat a

umsakjendur. bad er nu einusinni pannig ad félk er eins misjafnt og pad er
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margt; sumir eru skemmtilegir og sjarmerandi en adrir eru pad ekki. Varast
ber ad lata atridi sem koma starfinu ekki vid hafa dhrif & mat 8 umseaekjanda
bvi bad getur leitt til pess ad peim sem raun er bestur til starfans verdi
hafnad. (Gylfi, 2006). Ad pessu parf ad huga sérstaklega og leggja kapp a

hlutlaust mat.

bpegar pessum adferdum hefur verid beitt 4 faglegan mata 4 ad vera haegt ad
velja @ milli umsakjenda med pvi ad bera saman svor peirra sem foru i
gegnum starfsvidtal. Ef vel hefur verid ad verki stadid er einnig haegt ad bera
umsagnir medmeelenda saman til ad gefa enn skyrari mynd af pvi hver skarar
framur. pegar valid hefur verid parf ad lata alla umsakjendur vita ad radid

hafi verid i starfid.

3.3 Fradsla og pjalfun starfsmanna

Mikilvaegi pjalfunar og fraedslu nyrra starfsmanna er mikid. A islandi eru nénast 6l
fyrirtaeki skilgreind sem litil eda medalstor (starfsmannafjoldi & milli 10 og 250) — og
rannsoéknir hafa synt ad i litlum og medalstorum fyrirtaekjum er pjalfun og fraedslu

mjog dbdtavant. (Ingi og Ingi, e.d.).

.| mérgum peirra er pjalfun starfsfélks 6formleg og émarkviss
pbar sem brugdist er vid vanda lidandi stundar i stad pess ad huga

ad framtidinni.” (Ingi og Ingi, (e.d.).

3.3.1 Nylidafredsla

A0 taka @ moéti nylidum er verkefni sem ekki ma vanmeta. Fyrstu kynni nys
starfsmanns af fyrirtaeki eru venjulega starfsvidtal, en sem fyrr segir hefst freedsla um
fyrirtaekid strax i radningarferlinu, i formi kynningar & starfsemi og lysingar a starfi
sem um reedir. (Ingi og Ingi, e.d.). begar radningarferlinu er lokié og pjalfunarferlid
tekur vid verdur fyrsta skrefid ad vera fagleg mottaka nylidans og fraedsla.
Nylidafreedsla snyr ad pvi ad fraeda starfsmann um starfid sem hann er ad taka ad sér

og um fyrirtaekid/stofnunina sem hann hefur storf hja.

Helsti kostur faglegrar moéttoku nylida er ad sé hun vidhofd minnka likur & pvi ad
starfsmadur haetti storfum a fyrstu manudum hja fyriraekinu. Rannsdéknir hafa synt ad

hatt i helmingur starfsmanna segir upp storfum a fyrstu 12 manudum hja nyju

24



fyrirtaeki. Dyrt er ad pjalfa nyja starfsmenn og pvi brynt ad halda starfsmannaveltu

stodugri vid pau mork sem fyrirtaekid kys. (Ingi og Ingi, e.d.).

,,Markmid nylidafraedslu:

A0 auka 6ryggi nyrra starfsmanna og draga ur kvida sem getur

fylgt starfsskiptum.

Ad stytta pann tima sem pad tekur nyjan starfsmann ad na fullum

afkfkostum.

A0 skapa jakveed tengsl vid vinnustadinn fra fyrstu byrjun. P6 ber
ad varast ad skapa of miklar vaentingar sem erfifitt reynist ad
koma til moéts vio sidar. Slikt getur leitt til 6anaegju og jafnvel

uppsagna.

A0 lekka starfsmannaveltu sem ad jafnadi er mest fyrst eftir ad

starfsmenn hafa verid radnir i starf.

Ad stytta pann tima sem samstarfsmenn og stjérnendur purfa ad
verja til ad upplysa nyjan starfsmann um starfid og fyrirtaekid.

A0 nyir starfsmenn fai upplysingar um pa paetti sem stjérnendur

og starfslid telja ad allir eigi ad hafa um starfsemina.” (Ingi og Ingi,

e.d.).

3.3.2 Pjdlfunarferlid

Samkveemt Inga Boga og Inga Runari
(e.d.) eru skref pjalfunarferlisins
fiogur. Fyrst er gerd parfagreining,
pbar sem hafnikrofur til starfa eru
metnar, starfsmadur er metinn med
hafnikrofur til hlidsjonar og svo eru
sett meelanleg  markmid um
frammistodu og pekkingu. [ 68ru

skrefi eru kennsluadferdir moétadar;

hvad parf ad kenna, hvernig @ ad Mynd3

/ PARFAGREINING ><

4

_ MOTUN
MAT A PJALFUN PJALFUNARADFERDA

\ PJALFUN /

Fjogur stig
pjalfunarferlis.

kenna pad, hvada namsefni verdur notad og hvernig @ ndmsmat ad fara fram?

pjalfunin sjalf er svo naest sidasta stigid, og par a eftir parf ad meta pjalfunina a

gagnryninn hatt. Ferlinu likur aldrei par sem um st6duga hringras er ad raeda eins og

greint er frd myndraent & mynd 2.



i meistararitgerd sinni um radningar innan ferdapjonustunnar skodar Jéhanna
Ingadéttir (2011) medal annars leidir sem pykja henta til pjalfunar & vinnustédum par
sem starfsmannavelta er mikil og menntunarstig frekar lagt. Petta 4 sannarlega vid
um ferdapjénustuna og einnig i hoétel- og veitingageiranum. Jéhanna skilgeinir
formlegt og 6formlegt ndm, og samkvaemt skilgreiningum hennar flokkast pjalfun i

starfi sem o6formlegt nam.

,,Oformlegt ndm hefur verid skilgreint sem laerdémur sem verdur

til i daglegum stérfum sem tengjast vinnu, fjolskyldu og

fristundum. Ekki eru tilgreind ndmsmarkmid, aaetladur

upphafstimi eda ndmslok. Pad er sjaldnast vottad og enginn

eiginlegur kennari er til stadar heldur er ndmid i hondum pess

sem nemur.” (J6hanna, 2011).
Daemi um pjalfunarleidir & vinnustad eru vinnustadaspjall, ndm i gegnum
starfsreynslu (e. learning by doing) og hagnyting fyrri reynslu, fyrirlestrar, synikennsla
(e. demonstration), laerlingsstada (e. apprentice), leidsdégn (e. mentoring) og
herminam (e. imitation). (Johanna, 2011; Hjorleifur, 2012). Hér ad nedan verdur
fjallad stuttlega um tvaer adferdir til pjalfunar sem flokkast til 6formlegs nams. Fleiri

adferdir eru vissulega til en leidsogn og herminam hafa verid valdar til umfjéllunar

hér.

3.2.3.2i Leidsdgn (e. mentoring)

Pegar pjalfa a starfsmann er ein af faerum leidum svokéllum ,,mentoring” eda
leidbeinandaadferd. Pa eru reyndari starfsmadur og nylidi leiddir saman i naid
samband par sem sa reyndari adstodar pann nyja vid ad auka feerni sina. Badir
adilar geta notid géds af par sem ad auk augljosra kosta fyrir nylidann, hlytur
mentorinn einnig pjalfun i samskiptum. (J6hanna, 2011).

Leidsogn er ekki fastmotud adferd heldur métast & hverjum vinnustad fyrir sig
og tekur mid af hverjum og einum adila sem fer i slikt samband. Z&tla ma ad
ferlid 4 veitingahusi sé téluvert olikt ferli 8 16gfraedistofu, en grunnhugmyndin er
su sama, og mestu mali skiptir ad mentorinn sé stydjandi fremur en styrandi i
ferlinu. (J6hanna, 2011).

3.2.3.2ii Hermindm (e. imitation)

Herminam felur i sér ad nylidi fylgist med reyndari starfsmonnum ad stérfum og
leerir med pvi ad sja pa vinna. Med pessu méti naer nylidinn ad fa tilfinningu fyrir
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beirri menningu sem er 34 vinnustadnum. bessi adferd er einnig oft farin ef porf
er fyrir pverfaglegan skilning @ milli deilda eda svida innan fyrirtaekis. Adilinn
hefur teekifaeri til ad tileinka sér vinnubrogd med pvi ad horfa @ adra vinna og

bannig eykst faerni hans og pekking. (Jéhanna, 2011).

3.3 Mannaudsstjérnun i pjonustugreinum

Sem fyrr segir hefur verid synt fram & ad mannaudsstjérnun skili fyrirtaekjum beettri
afkomu, sérstaklega i pjonustugreinum. Petta er i takt vid pad sem fjallad var um i
6drum kafla vardandi éapreifanleika pjonustu. | deeminu um Ritz Carlton sem sagt er
fra i bék Kotler, Bowen o.fl. (2009) er skyrt tekid til greina ad vel moétud stefna i
mannaudsmalum liggur fyrir; pjalfun starfsmanna og ad hafa stjorn & pvi hvernig
samskipti fara fram a milli peirra og vidskiptavina, er grundvollur pess ad dvol a
hotelinu verdi gestum sérlega eftirminnileg. Hér spila saman mannaudssjtérnun og
pbjonustustjérnun, par sem pjonustukort eru notud til ad koma auga 34 hvar
vidskiptavinir komast i snertingu vid hotelid og hverjum snertipunkti er stjérnad med

pjalfun starfsmanna. (Kotler, Bowen o.fl., 2009).
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4 Glo6 Restaurant

4.1 Forsaga vekefnisins

Hofundur verkefnisins hefur starfad vid pjonustu fra fimmtan 4ra aldri. Fra 21 ars
aldri hefur hann haft mannaforrdad og verid abyrgur fyrir sélu og pjonustu i
verslunum og 3 veitingastodum — einmitt i peim greinum sem Jéhanna (2011) fjallar
um | meistaraprofsverkefni sinu.  Einlaegur vilji til ad veita vidskiptavinum
framurskarandi pjénustu med markmid og afkomu vinnustadarins ad leidarljosi hefur
alla tid verid einskonar persénueinkenni héfundar, sem finnst pvi a8 stundum erfitt ad
sja illa ganga vegna ahugaleysis eda getuleysis samstarfsmanna. Pbetta hefur vakid
ahuga hofundar & mannaudsstjérnun og a pvi ad finna leidir til ad na pvi besta ut ur
hverjum einasta starfsmanni.

Hugmyndin ad verkefninu kviknadi pegar hofundur starfadi sem rekstrarstjori a Glé
Restaurant. Eins og er vel pekkt i litlum og millistérum fyrirtaekjum er enginn
starfandi mannaudsstjori 4 Gl6, heldur eru pad adrir stjornendur sem sja um
mannaudsmal. (Noe o.fl., 2012). Sem rekstrarstjori hafdi hofundur séd um
starfsmannamal i pjénustu og framlinustorfum veitingastada Glé.

bpegar hofundur akvad ad lata af storfum fyrir GI6 og tok vid nyjum starfsmanni i leeri
til starfsins kom i ljés porf fyrir sérstakt kennsluefni i mannaudsmalum fyrir
millistiérnendur i fyrirteekinu. PO til veeri ymisskonar fraedsluefni, starfslysingar fyrir
flest storf og haefur einstaklingur taeki vid starfinu var rekist 4 veggi. Starfsmadurinn
sem vid starfinu tok hafdi ekki mikla reynslu og potti rekstrarstjéra erfitt ad upplysa
hann um hvernig atti ad bera sig ad vid radningar starfsmanna, sérstaklega i ljdsi
bess hversu sérhaefda pjonustu GIé bydur uppd. Starfsfolk i framlinu parf ad vera
med svor vid allfléknum spurningum um heilsufaedi og lifreena reektun 4 reidum
hondum, pad parf ad hafa dhuga 4 peim lifsstil sem GIlé stendur fyrir og geta veitt
gestum pa tilfinningu ad peir séu i heimsokn hja Sollu, eiganda stadarins. Pad er ekki
audvelt fyrir alla ad vera gestgjafi i nafni og fyrir hond Sdélveigar Eiriksdéttur, par sem
hun er afar vaemin, mjog glettin, alltaf kat og kurteis en pé med bein i nefinu. HUn er
lika viskubrunnur um hinar ymsu stefnur i heilsugeiranum. bessa kosti purfa
starfsmenn | framlinu Gl6 ad endurspegla til ad unnt sé ad vidhalda peirri
adgreiningu sem stadurinn hefur fyrir tilstilli eigandans, en su adgreining er afar

verdmeaet pvi henni er ekki haegt ad likja eftir par sem Solla verdur aldrei & tveimur
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stodum i einu. En hvernig ma sja til pess ad peir sem radnir eru til starfa séu i raun og
veru med getu og vilja til ad sinna pessu verkefni af alu6? bad ad vera svokalladur
mannapekkjari er ekki fagleg nalgun & val starfsmanna pé hofundur hafi komist i
gegnum morg ar vid radningar med pad ad vopni ad telja sig slikan. Reynsla spilar
stort hlutverk pegar velja @ réttan mann i starf, en reynslulitill adili getur verid mjog
efnilegur mannaudsstjori pé hann skorti ar i starfi. A0 taka upp faglegar adferdir
mannaudsstjornunar vid radningar veita slikum adila taekifaeri til ad proast i starfi
asamt pvi ad skila fyrirtaekinu auknu samkeppnisforskoti, eins marg oft hefur verid
minnst 4 hér ad framan.

Upp kom su hugmynd ad utbda handbdk um radningar og pjalfun fyrir
veitingahusakedjuna utfra freedum stefnumidadrar mannaudsstjérnunar, ekki sist
pbar sem i nainni framtid kemur Glé til med ad steekka vid opnun nys stadar a
Laugarvegi og verdur fjoldi starfsmanna pa um sjotiu - og hver veit hvad gerist naest.
Til pess ad vel takist til pegar/ef kedjan staekkar ennfrekar og starfsménnum fjolgar,
verdur ad vera til fraedsluefni fyrir almenna starfsmenn og millistjornendur. begar
hefur verid lagéur grunnur ad sliku efni i Gaedahandbodk Gl6, sem er plagg i stédugri
endurskodun og vinnslu. Pad er pé ekki sidur mikilveegt ad til sé fraedsluefni og gégn
fyrir @®0stu stjornendur sem standa frammi fyrir krefjandi verkefnum i
mannaudsstjornun og geedastjornun a ort vaxandi vinnustad. Einnig ma nefna ad ef
til pess kaemi ad gerdir yrdu sérleyfissamningar vid utanadkomandi adila, svo sem
erlendis, pa parf ad liggja fyrir eins itarlegt efni og vid verdur komid adur en til
samningabords er gengid til ad vernda vorumerkid Gl6 Restaurant. (Wilhelm
Wessman munnleg heimild, desember 2011). bad skiptir nefnilega mjég miklu mali
fyrir virdi vorumerkisins ad hver og einn solustadur gefi somu upplifun og kveiki
somu kenndir hja vidskiptavinum ef markadsadgerdir eiga ad skila sem bestum

arangri. (Keller o.fl., 2008).

4.2 Hvad er Gla?

Veitingastadurinn Glé opnadi fyrst arid 2006 i Listhusinu i Laugardal. Paverandi
eigendur, Gudni Gunnarsson og Gudlaug Pétursddttir, morkudu ad akvednu leyti
stefnu stadarins sem hefur frd upphafi verid ad bjoda fljdtlegan en jafnframt mjog
heilsusamlegan matsedil i fallegu umhverfi. Vidmoét starfsfolks til vidskiptavina var

afar mikilvaegt fyrri eigendum og hefur peirri hugsjon verid vidhaldid fra upphafi.
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Arid 2010 efndu Gudni og Gudlaug til samstarfs vid Solveigu Eiriksdéttur og Elias
Gudmundsson. Pau komu pa inn i reksturinn sem hluthafar i fyrirtaekinu en hafa i
dag tekid alfarid vid rekstrinum. Sélveig tok strax arid 2010 til hendinni vid ad
endurhanna matsedla og endurskoda eldunaradferdir, og ny stefna var morkud til
framtidar. (Solveig Eiriksdottir munnleg heimild, desember 2012).

[ Gaedahandbdk Gl6 Restaurant fra vormanudum 2011, kemur fram ad eigendur hafi
séd naudsyn pess ad bjoda uppd heilsusamlegan mat ur fyrsta flokks hraefni i

samfélagi par sem lifsstilssjukddmar og ofnaemi virdast vera ad verda sifellt tidari.

,,Markmid Glo er ad greida neytendum leidina ad heilbrigdari lifsstil
med pvi ad bjoda mat sem eldadur er af virdingu vid likamann.”

(Gaedahandbdk Glé, 2011).

i matargerd 4 Glé er sneytt hja aukaefnum og i rekstrinum ollum eru notadar
lifraeenar og/eda vistvaenar vorur pegar pad er mogulegt — stadurinn er i ferli pess ad
6dlast Svansvottun. [ kaflanum um markmid Glé er einnig sérstaklega tekid fram ad
starfsfolk stadarins eigi sérstakan patt i upplifun gesta. (Geedahandbdk Glg, 2011).
Sélveig Eiriksdottir, eda Solla Eiriks og stundum Solla @ Greenum Kosti, po pad eigi nu
ekki vid lengur, er ad margra mati brautrydjandi i greenmetismatargerd 4 islandi og &
heimsvisu einnig. Huan hefur verid i svidsljosinu arum saman og talad fyrir hollustu i
matargerd, par med talid i sjonvarpi par sem hun hefur baedi haft eigin peetti og verid
med innskot i morgunsjonvarpi. Hun gefur i sifellu af sér og deilir ré6um og
uppskriftum okeypis med almenningi @ netinu — og ad auki hefur hun gefid ut
uppskriftabsekur par sem félk hefur getad fylgst med henni préa matargerd sina og
profa nyjar leidir i heilsufaedi.

Solla hefur ad mati hofundar skapad sér akvedna og mjog sterka imynd; hun er klar
og keerleiksrik, hly og glettin, gl6d og opinska. betta er audvelt ad sja pegar horft er 8
sjévarpsefni eda hlustad a utvarpsvidtol vid hana, og einnig ma gloggt koma auga 4
petta i vefsamskiptum hennar vid lesendur par sem hidn endar gjarnan uppskriftir og
matsedla med innihaldsefnum & bord vid ast, kaerleika, gledi, hamingju og hlatur.
Wilhelm Wessmann, hételradgjafi, sem vann asamt hofundi og eigendum Glé ad
gerd geedahandbdkar arid 2011, er ekki i vafa um ad Solla hafi haft mikil ahrif a
islenskar matarvenjur og vidhorf almennings. Hann gengur svo langt ad segjast telja
hana asteedu pess ad graenmetiseetur séu ekki lengur litnar svo miklu hornauga i

islensku samfélagi — og ad 4 veitingastodum landsins sé vidast hvar haegt ad fa géda
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graenmetisrétti sem ekki var algengt fyrir einungis um 15 arum. (Wilhelm Wessman
munnleg heimild, desember 2011).

i dag rekur Glé tvo veitingastadi, auk pess ad taka patt i verkefnum & bord vid ATMO
i addraganda sidustu jola og 8 Honnunarmars arid 2012 par sem opnud eru svokollud
,,pop-up” veitingahts med mat sem atladur er til ad taka med heim. | mai & pessu

ari verdur svo pridji stadurinn opnadur. Kannski er petta bara byrjunin.

4.3 Afhverju zetti GI6 ad nota mannaudsstjornun til ad halda samkeppnisforskoti
Segja ma ad pad samkeppnisforskot sem Glo er nu pegar med sé tilkomid ad miklu
vegna mannauds; vegna Sdlveigar Eiriksdéttur. Hun er andlit stadarins og andi hans.
petta samkeppnisforskot parf ad vernda og telur héfundur sterkustu leidina til pess
ad styrkja samband veitingastadarins vid Sollu. pPad er haegt ad gera med pvi ad
virkja alla starfsmenn i pjonustu & pann hatt ad peir séu gestgjafar fyrir hond Sollu.
Gengid skal ut fra pvi ad gestirnir sem 3 stadina koma séu ad ,,heimsakja til Sollu”.
Til pess ad koma skilabodum sem pessum til vidskiptavina parf ad vera sterkur floti i
framlinu stadarins — adilar sem starfa vid pjénustu verda ad vera akvednum
eiginleikum geeddir til ad standa vord um samkeppnisforskotid. Til ad svo megi verda
ad valinn madur sé i hverju rumi og hvert ord i samskiptum vid vidskiptavini sé valid
af kostgaefni parf ad stunda faglega mannaudsstjérnun. bPad mega ekki ,,slysast” inn
adilar sem stendast ekki krofur — pad er dyrt og erfitt ad pjalfa sifellt nyja
starfsmenn. Til pess ad fa rétta adila til starfa purfa kréfurnar ad vera skyrar og
freedsla og pjalfun ad vera markviss. (Noe o.fl., 2012).

bessi leid adgreiningar fra samkeppnisadilum er ein su traustasta sem heegt er ad
velja i veitingasolu par sem huan fellur i sama flokk og sala & pjénustu. Veitingahus
selja pjonustu sina og mat og drykki sem neytt er 4 sama tima og pjénustan er veitt.
Ekkert situr eftir nema minningar — eda svo gott sem ekkert. Starfsfélkid er lykillinn
ad pvi ad upplifun vidskiptavina verdi g6d og vorumerkid 6dlist virdi i augum peirra.
(Kotler, Bowen o.fl., 2009). Mannaudsstjérnun hefur ahrif @ allt sem gerist inni 3
veitingastad. A hverjum degi eru étalmorg handtdk unnin i eldhusi og veitingasal og
otalmargar ,,snertingar” eiga sér stad milli framlinustarfsfolks og gesta. Med pvi ad
styra mannaudnum af kostgaefni og fagmennsku er haegt ad fa meira fyrir peningana.
bad skilar sér ad fjarfesta i mannaudsstjérnun. (Noe o.fl., 2012). T tilfelli Gl6 hentar

pbad lika afar vel par sem ekki parf ad skapa nyja adgreiningu til ad na
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samkeppnisforskoti heldur er verid ad vinna med pa adgreiningu sem Gld hefur nu

begar.

5 Tillogur fyrir Glo

i 1j6si sivaxandi fjolda starfsfélks og meiri umsvifa sem eru fyrirsjdanleg i rekstri Glé
verdur ad teljast skynsamlegt ad innleida sterka stefnu i mannaudsmalum sem fyrst.
pad telur hofundur eiga vid hvert pad fyrirtaeki sem er i sporum Glo, hvort sem
markmid pess er ad na adgreiningu fra samkeppnisadilum og samkeppnisforskoti
med adferdum mannaudsstjornunar eda ekki. Enn rikari astada er pvi fyrir Gl ad
hefjast handa fljott, par sem adgreining stadarins er i hufi og styrkist vid innleidingu
stefnumidadrar mannaudsstjérnunar. Hér a eftir fara tillogur héfundar um paer
aherslur sem Glé atti ad hafa vid innleidingu nyrrar stefnu og styrkingu peirra atirda
sem pegar er hafin vinna vid. Einnig fylgja hugmyndir um leidir til framkvaemda i

radningarferlinu og pjalfun og freedslu starfsmanna.

5.1 Aatlanagerd

Vinna vid aesetlanagerd i mannaudsmalum er pegar hafin 4 Gl6. Haustid 2011 var
vinna vid Gaedahandbdk Glé hafin, og tok hofundur patt i peirri vinnu. Fyrsta Gtgéfa
handbdkarinnar var tilbdin i desember sama &r og tekin i notkun { jandar 2012. |
gaedahandbdkinni voru oll storf & Gld skilgreind og peim lyst, sem og kréfum um
hafni og reynslu. (Gadahandbdk Glé, 2011).

BAkinni er aetlad ad hjalpa til vid rddningar, pjalfun og fraedslu nyrra starfsmanna Glé
og vera rammi utanum pda stefnu sem tekin er hverju sinni. Gesedahandbdkin er
,lifandi plagg” sem parf ad taka til endurskodunar ad minnsta kosti einu sinni & ari
pbar sem rekstur Glé er enn i motun og edli hans er slikt ad pad adstaedur geta breyst
hratt. Bodkin inniheldur einnig fraedsluefni um geeda- og hreinlaetismal i framleidslu
matveela samkvaemt st6dlum sem evrépusambandid setur, svo laga parf bdkina ad
Ollum breytingum sem kunna ad vera gerdar & peim um leid og paer eru festar.
(Wilhelm Wessman munnleg heimild, desember 2011). Stjornendur Gl6 purfa ad
sinna stefnumodtun og endurskodun enn betur en gert er i dag og parf
Gaedahandbodkin ad vera i brennidepli. Mikid og gott starf er hafid - en pad parf ad

stiga skrefid alla leid!
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i handbdkinni eru stefna og markmid Gl6 sett fram. bad sem a skortir er enn frekari
dhersla 4 mannaudinn | stefnumdtuninni og ad setja fram almennilega
starfsmannastefnu med pad ad markmidi ad byggja upp menningu sem hentar
starfseminni og gera vinnustadinn enn eftirséknarverdari fyrir haefa umsaekjendur.
(Beardwell og Claydon, 2007). Ad auki parf ad gera rad fyrir tima til ad sinna

greiningum og asetlunum i hverjum einasta manudi.

5.2 Radningarferlid

Samkveemt reynslu hofundar er radningarferlid a Gl6 er ekki motad nema ad litlu
leyti. Pad eykur vissulega fagmennsku ad hafa ddurnefndar starfslysingar & reidum
hondum; pad gerir 6flun umseekjenda einfaldari par sem haegt er ad Utbua
auglysingar Utfra starfslysingum og haefnikréfum. A peim hluta parf ad skerpa — en
teekin eru til innanhuss. Pad sem parf helst ad baeta er métun a ferlinu sem vid tekur
eftir 6flun umsaekjenda; maétun 3 ferli starfsmannavals.

5.2.1 Oflun umsakjenda

Oformleg 6flun umsaekjenda

Margir starfsmenn & Glé hafa verid radnir i gegnum éformlegt radningarferli par sem
beir eru kunnugir stadnum og leggja inn almenna umsdkn og/eda peir pekkja til
annarra starfsmanna sem hafa ymist meaelt med ad fyrirteekid leitadi til peirra eda
bent peim & lausar stédur. bessar adferdir hafa reynst dgeetlega, en pad er pd ekki
bar med sagt ad i hverju rumi sé sa hafasti til starfans.

Sérstaklega er mikilvaegt pegar um abyrgdarstorf er ad raeda ad afla umsaekjenda
med formlegum heetti til ad auka likur @ pvi ad fa pann besta i baenum til starfsins.
(Beardwell og Claydon, 2007).

Formleg 6flun umseekjenda

bpegar Glo fer formlegu leidina eru utbunar auglysingar um laus storf med
starfslysingar Ur gaedahandbdkinni til hlidsjonar. Jafnan er auglyst i dagbl6dum og 4
vefsidum dagblada dsamt pvi ad deila auglysingum a samfélagsmidlum. Fjolmargar
og fjolbreyttar umsoéknir berast jafnan pegar auglyst er & pennan hatt, en pad hefur
b6 ekki skilad sér i mégum radningum. | pad minnsta tvennt getur Gtskyrt petta;
auglysingarnar eru mogulega ekki négu itarlegar svo of margir seekja um sem eiga

ekki erindi i starfid eda ad neesta skref, starfsmannavalid, er ekki framkvaemt 4 négu
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gdédan mata. Hver sem utskyringin er verda umbatur vid innleidingu faglegrar
mannaudsstjornunar.

5.2.2 Starfsmannaval

bpegar valid er Ur umsakjendum sem sent hafa inn umséknir ymist med eda an
ferilskrar fer i gang sigilt ferli hins hefdbundna prieykis; umsdknir og ferilskrar eru
skodadar, sost er eftir medmalum og umsakjendur eru bodadir i vidtal. (Cook,
2004).

Oftast gengur alveg hnokralaust ad sia ur pa umsaekjendur sem koma til greina.
Geeta parf sérstaklega ad pvi ad svara O6llum sem um ssekja med vingjarnlegum heetti.
(Noe o.fl., 2012). pad sem tekur vid par 3 eftir er erfidara og vidkveemara.

A pessum stad i radningarferlinu parf ad vera afar faglegur. Enginn starfsmadur eda
stjérnandi innan veggja Gl6é hefur ad mati hofundar pa faglegu reynslu sem til parf til
ad framkveema stadlad radningarvidtal, en med pvi ad skapa rammann utan um
vidtol fyrir hvert starf sem er skilgreint, er haegt ad feera stjérnendunum taeki til eigin
pbrounar i starfi. Ekki veeri pé ur vegi ad uthysa mikilveegustu vidtolunum par til
nokkur reynsla hefur safnast i bankann. bPad sama ma segja um pad ad sakjast eftir
medmaelum.

5.2.3 Rdadningarsamningur

Ef til radningar kemur eetti naesta skref ad vera undirritun rddningarsamnings. Pegar
bvi skrefi er lokid telst radningarferlinu lokid og vid tekur fraedsla og pjalfun. (Pdra
og Gylfi, 2007).

bvi ad undirrita radningarsamninga hefur verié abotavant 4 Gl6, en pad er
Oaseaettanlegt fyrir hvada fyrirtaeki sem er, og sérstaklega vafasamt pegar pau eru
ordin svona fjolmenn. Engin sérstok asteeda er til pess ad sla pessu skrefi a frest og
leggur hofundur til ad petta verdi gert eins fljott og audio er.

pad veitir starfsmanni 6ryggistilfinningu ad finnast vera hugad ad lagalegu hlidinni og
stjérnendur 6dlast aukid traust nylida ef allt er slétt og fellt. Sto6lud eydublod er ad
finna & vefsidum stéttarfélaga. Med hverjum samningi ma svo einnig undirrita

starfslysingu tilheyrandi starfs.

5.3 bjalfun og freedsla
5.3.1 Nylidafredsla
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[ fraedsluritinu Lengi byr ad fyrstu gerd greina hofundar fra pvi ad nylidafraedsla sé
fyrsta og oft eina pjalfunin sem starfsmadur feer hja fyrirtaeki og sé pvi hvernig sem 4
malid er litid mikilveeg. (Ingi og Ingi, e.d.).

A veitingastad er i mérg horn ad lita og morg smaatridi sem ekki segja sig sjalf. bad
sem er einkennandi fyrir pessi smaatridi er ad ef peim er ekki veitt athygli getur pad
ekki einungis valdid tjoni fyrir fyrirtaekid heldur getur pad valdid starfsmonnum og
vidskiptavinum skada og heilsutjéni. Hér er um ad raeda hreinleeti og Oryggi
matvaela. | gadahandbdk GI6 er HACCAP' kerfid utskyrt vel fyrir starfsfolki,

verkferlar vid framfylgni pess eru fast métadir og eftirlit er strangt.

,,Petta er gert til pess ad tryggja ad starfsfolk sé sem best
medvitad um heilnemi og o6ryggi matveela. |
gaedahandbdkinni er stiklad 4 helstu pattum hvad vardar
persénulegt hreinleti, medferd matvoru, orsakir
matarsykinga og adra grunnpaetti kerfisins. Samhlida pvi
eru kynntar paer reglur sem gilda hvad vardar prif a banadi
og taekjum.” (Gaedahandbdk Glo, 2011).
Oryggismalum og almennri kennslu vinnuadferda eru bpvi pegar gerd géd skil i

nylidapjalfun og parf ad vidhalda peirri aherslu.

Nylidafreedsla parf hinsvegar einnig ad vera i formi kynningar & fyrirteekjamenningu
og studla ad pvi ad hjalpa nyjum adila ad adlagast félagslega innan fyrirtaekisins.
(Ingi og Ingi, e.d.). pegar Glé hefur skapad sina starfsmannastefnu parf ad huga ad
bvi hvernig @ ad koma henni til skila til starfsmanna. Fradsluefni, eda einskonar
markadsefni setlad til innri markadssetningar, og verkferlar fyrir pjalfunaradila eru

pbaettir sem parf ad mati hofundar ad hanna, Utfeera og innleida i nylidafraedslu.

5.3.2 Starfsproun

P6 mikilveegt sé ad fraeda starfsmenn vel pegar peir eru nylidar, og kenna peim eins
margt og mogulegt er, ma ekki gera rad fyrir pvi ad eftir nylidafraedslu sé starfsmadur
fullnuma. Pbréun i starfi — ad verda betri og betri med timanum — er atridi sem parf
ad huga ad. | meistaraprofsritgerd sinni fra arinu 2011 ték Jéhanna Ingadéttir saman
akvednar grunnparfir sem starfsmenn purfa ad fa fullnaegt til ad vera sem hollastir
fyrirtaekinu. Pessar parfir eru til deemis ad finna fyrir trausti af halfu fyrirtaekisins, ad
sja fyrir sér moguleika til ad proskast i starfi, ad finnast storf manns mikilveeg og ad

geta synt ad madur sé haefur i starfid. Sé einhver pessara patta ekki til stadar eru
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likur @ ad hollusta starfsmanna minnki og likur & uppségnum peirra aukast. (J6hanna,

2011)

Starfsproun og moguleika til hennar parf ad skoda fyrir hvert starf a8 Gl6 ef takast a
ad halda starfsmannaveltu nidri og starfsménnum anaegdum, sem er lykill ad pvi ad

na eda halda samkeppnisforskoti fyrir tilstudlan framurskarandi mannauds.

6 Lokaoro

i pessu verkefni hefur verid fjallad um bpad hvernig haegt er ad nyta
mannaudsstjornun til ad nd eda vidhalda samkeppnisforskoti.

Fyrirtaeki sem leggja stund a faglega mannaudsstjérnun eru sterkari a velli 8 mégum
svidum. Pad gagnast peim ekki einungis vid radningar og pjalfun starfsmanna heldur
er ahrifanna ad geeta mun vidar i starfsemi fyrirtaekis.

Sem fyrr segir skilgreina Beardwell og Claydon (2007) mannaudsstjérnun svo ad hun
feli i sér adferdir og vinnubrégd sem mida ad pvi ad hamarka frammistddu,
skuldbindingu og starfsaneegju starfsfolks til pess ad auka samkeppnisforskot
skipulagsheildarinnar. Lykillinn er ad f& sem mest Ut ar peim audi sem er ad finna i
starfsfolki fyrirteekja med faglegri stjornun i rddningarferlinu, pjalfunarferlinu og vid
félagsmotun starfsmanna og ad auki ad fylgja réttum leidum vid mat 4 frammist6du
og ad veita umbun og hvatningu. Synt hefur verid fram a8 ad géd mannaudsstjérnun
hefur ahrif 4 velgengni fyrirtaekja med pvi ad leida af sér aukna dnaegju starfsmanna
og vidskiptavina, betri nytingu hugvits, aukna framleidni og sképun vaenlegs ordspors
fyrirtaekisins i samfélaginu. Med battu ordspori hefur mannaudsstjornunin nad
langt ut fyrir veggi fyrirtaekisins og hefur pannig ahrif 8 markadsstarf.

A Gl6 eru morg géd verk unnin i dag og mikilvaegt starf vid innleidingu fagmennsku i
mannaudsstjornun er pegar hafid. Ad mati hofundar parf pd ad stiga skrefid til fulls
og naudsynlegt er ad innleida verkferla og skipulag i rédningarferlinu til pess ad auka
gadi umsokna sem berast og algjorlega naudsynlegt er ad taka upp nyjar adferdir vid
atvinnuviotol, sérstaklega fyrir storf sem fylgir dbyrgd eda eru flokin.

Hofundur dskar farra hluta heitar en ad starfsemi Glo haldi afram ad blomstra og
vonar hann ad rekstraradilar geti nytt sér petta verkefni i peirri vinnu sem

framundan er.
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