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Ágrip 

Tilgangur rannsóknarinnar var að athuga hvernig starfsánægju væri háttað hjá starfsmönnum 

félagslegrar heimaþjónustu í Reykjavík og hvort tengsl væru á milli starfsánægju og hollustu 

annars vegar og hollustu og þegnhegðunar hinsvegar.  

Megindlegri aðferðafræði var beitt og var mælitækið spurningalisti sem samanstóð af 66 

fullyrðingum, sem þátttakendur þurftu að taka afstöðu til, auk nokkurra bakgrunnsbreyta. 

Framkvæmd rannsóknarinnar fór fram dagana 26. október til og með 9. nóvember 2012.  

Úrtakið samanstóð af 214 starfsmönnum og var svarhlutfall 49,5%.  

Niðurstöður rannsóknarinnar voru á þá leið að ekki mældist marktæk fylgni á milli 

hugsmíðanna starfsánægju, hollustu og þegnhegðunar. Þetta verður að teljast athyglisverð 

niðurstaða, sérstaklega með tilliti til þess að margar erlendar rannsóknir benda til hins 

gagnstæða. Vert er fyrir stjórnendur að gefa þessu gaum.  

 
  



 

 

 

Abstract 

The purpose of this study was to examine the nature of job satisfaction amongst employees of 

the home care sector at Reykjavik City and whether there is a relationship between job 

satisfaction and organizational commitment on one hand and organizational commitment and 

organizational citizenship behaviour on the other hand.  

A quantitative research method was used for this study and the measuring instrument was a 

questionnaire that consisted of 66 assertions  which the participants had to tackle, in addition 

to a few controlled variables. The study was conducted from October 26 – November 9. 

2012. The sample consisted of 214 employees and the response rate was 49,5%. 

The results of this study show that there is not a significant correlation between the respective 

constructs job satisfaction, organizational commitment, and organizational citizenship 

behaviour. These results are quite interesting, considering the fact that many foreign studies 

reveal quite the opposite. Supervisors should take a note of that. 

  



 

 

 

Formáli 

Ritgerð þessi er 12 ECT eininga B.Sc. verkefni í viðskiptafræði við Háskólann í Reykjavík.  

Tilgangur hennar er að varpa ljósi á hvaða þættir ýta undir starfsánægju starfsmanna 

félagslegrar heimaþjónustu í Reykjavík og hvort hún stuðli að hollustu gagnvart fyrirtækinu  

og þegnhegðun. 

Höfundur starfar sem millistjórnandi hjá Heimaþjónustu Reykjavíkur og hefur talsverða 

þekkingu á þeim verkum sem starfsmenn inna af hendi og þótti því áhugavert að skoða hvaða 

þættir hafa áhrif á starfsánægju, hollustu og þegnhegðun starfsmannanna og hvernig þessir 

þættir tengjast saman. 

Höfundur vill þakka leiðbeinanda sínum Dr. Auði Örnu Arnardóttur fyrir góða leiðsögn og 

öðrum þeim sem lögðu hönd á plóginn. Fjölskyldan fær óendanlegar þakkir fyrir hvatningu, 

stuðning og endalausa þolinmæði. Síðast en ekki síst fá þátttakendur könnunarinnar bestu 

þakkir fyrir sitt framlag. Án ykkar hefði þetta ekki tekist.  

 

Reykjavík 17. maí 2013 

 

___________________________________ 

Guðbjörg Theresia Einarsdóttir 
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1. Inngangur 

Góðir starfsmenn eru gulls ígildi og er mannauður ein helsta auðlind sérhvers fyrirtækis. 

Stjórnendur fyrirtækja gera sér æ betur grein fyrir þessu og mikilvægi þess að skilja og 

þekkja starfsfólkið sitt og viðhorf þess til vinnu. Með því móti er hægt að byggja upp gott og 

skilvirkt starfsumhverfi með ánægðum starfsmönnum sem eru hollir fyrirtækinu, sinna starfi 

sínu af alúð og eru jafnvel tilbúnir að leggja meira á sig en til er ætlast.  

Markmiðið með þessari rannsókn er að skoða hvort tengsl séu á milli starfsánægju og 

hollustu annars vegar og hollustu og þegnhegðunar hins vegar meðal starfsmanna félagslegrar 

heimaþjónustu í Reykjavík. Þeir sinna erfiðu og mikilvægu starfi í öllum hverfum 

borgarinnar á lágum launum. Markmiðið með starfinu er að efla notandann til sjálfsbjargar og 

gera honum kleift að búa sem lengst í heimahúsi, við sem eðlilegastar aðstæður. Félagsleg 

heimaþjónusta getur meðal annars falið í sér aðstoð við heimilishald, þrif og innkaup, aðstoð 

við daglegar athafnir svo sem lyfjagjöf, aðstoð við að klæðast og félagslegan stuðning, en 

slíkt felur í sér samveru, hvatningu og örvun.  

Áhugavert er að rannsaka betur hvað það er sem elur á eða dregur úr starfsánægju þessa hóps 

og hvort sú ánægja stuðli að hollustu og þegnhegðun í garð vinnuveitandans. Þetta er 

áhugavert í ljósi þess að starfið er oft og tíðum bæði líkamlega og andlega erfitt. Líkamlega 

erfitt þar sem starfið snýst að mestu um heimilisþrif og innlit og andlega erfitt vegna þess að 

starfsmaðurinn fer inn á mörg heimili í viku þar sem ástand getur verið afar mismunandi, 

bæði hvað varðar notandann sem og heimilisaðstæður. Hér má til dæmis nefna geðræn 

vandamál, fíkn og önnur persónuleg vandamál sem sumir notendur glíma við. Starfið krefst 

þess að starfsmaðurinn geti sýnt bæði þroska og styrk til að mæta svo ólíkum aðstæðum. 

Einnig er ætlast til að starfsmaðurinn sé eftirtektarsamur og geti komið ábendingum til næsta 

yfirmanns sé þess þörf, þannig að hægt sé að bregðast við strax. Skilningur á samspili þessara 

þátta er nauðsynlegur, svo unnt sé í kjölfarið að setja fram hugsanlegar lausnir til að stuðla að 

og styrkja, eða bæta tengslin. Sýni niðurstöður rannsóknarinnar að einhverju sé ábótavant 

varðandi starfsánægju, hollustu og þegnhegðun starfsmanna er hægt að leggja fram tillögur 

að leiðum til úrbóta.  

Fáar rannsóknir fyrirfinnast á þessu efni hérlendis en fjöldi erlendra rannsókna er til á 

samspili milli þessara þriggja breyta. Hefur þessi ákveðna starfsstétt þó ekki verið í 
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brennidepli í þeim könnunum. Þetta rannsóknarefni er því mikilvægt vísindalegt framlag í 

þágu starfsmanna félagslegrar heimaþjónustu í Reykjavík.   

Líkanið sem sett verður fram spáir því að hollusta sé áhrifavaldur þegnhegðunar og að 

hollusta sé afleiðing starfsánægju, sjá mynd 1. (McKenna, 2000; Podsakoff, MacKenzie, 

Paine og Bachrach, 2000; Spector, 2003a; Chahal og Mehta, 2010). 

 

 

   

   Mynd 1: Hugtakalíkan rannsóknarinnar. 

Ritgerðinni er skipt upp í tvo hluta, annars vegar fræðilegan hluta og hins vegar 

rannsóknarhluta. Fræðilegi hlutinn fjallar um hugtökin starfsánægju, hollustu og þegnhegðun, 

rannsóknir á þessum hugsmíðum auk áhrifavalda þeirra og afleiðinga. Skoðuð verða 

sérstaklega tengsl  starfsánægju við hollustu og síðan tengsl hollustu við þegnhegðun hjá 

starfsmönnum og rannsóknartilgátur settar fram. Rannsóknarhlutinn skiptist í aðferð og 

niðurstöður. Fjallað verður um aðferð rannsóknarinnar og niðurstöður og um tengslin á milli 

starfsánægju, hollustu og þegnskyldu. Að lokum verða niðurstöðurnar settar í samhengi við 

fræðilega hlutann í umræðukafla og þær helstu teknar saman í lokaorðum.   

 

2.  Kenningalegur rammi og tilgátur 

2.1 Starfsánægja  

Starfsánægja hefur lengi verið vinsælt rannsóknarviðfangsefni og er til ógrynni af rituðum 

greinum sem fjalla um það. Starfsánægja er margþætt og vítt hugtak og því má skilgreina 

starfsánægju á mismunandi hátt (Spector, 1997). Ýmsir hafa skilgreint hugtakið og þegar 

þessar skilgreiningar eru skoðaðar má sjá að þær endurspegla ákveðna þróun sem vert er að 

horfa á í sögulegu samhengi. Hoppocks vísar í hugtakið sem tilfinningaleg viðbrögð 

einstaklingsins til starfsins, en þar er til að mynda vísað í sálfræðilega eða jafnvel líkamlega 

ánægju með starfið eða vinnuumhverfið (1935, sjá Rast og Tourani, 2012). Locke (1976, sjá 

Noe o.fl., 2009) tekur í svipaðan streng en bætir jafnframt við að það tilfinningalega ástand sé 

afleiðing eigin mats einstaklingsins á vinnu eða upplifun af vinnu sinni. Locke kynnir því hér 

Hollusta Þegnhegðun Starfsánægja 

Mynd 1: Hugtakalíkan rannsóknarinnar. 



3 

 

til sögunnar að hugsun einstaklingsins hafi áhrif á hver hin tilfinningalega upplifun verði. Þeir 

félagar Hulin og Judge bættu þessa skilgreiningu og telja að starfsánægja byggi á 

margþættum sálfræðilegum viðbrögðum og þessi viðbrögð skiptist í vitsmunalega  

(e. evaluative), hugræna (e. cognitive) og atferlislega hegðun (e. behavioral) (Greenberg, 

2003; Eid og Larsen, 2008).  Sú skilgreining á starfsánægju sem oft er vitnað til í erlendum 

rannsóknum hin síðari ár kemur frá Paul E. Spector (1997), en hann telur starfsánægju hafa 

með það að gera hvernig einstaklingnum líkar við starfið sem hann sinnir, en ekki hversu 

mikið né hve vel hann endilega inni það af hendi. Hann telur starfsánægju vera ákveðið safn 

viðhorfa fólks til vinnu sinnar, sem getur falið í sér huglæg og tilfinningaleg viðbrögð 

gagnvart starfinu.  

Áður en lengra er haldið með skilgreiningu Spectors þarf að útlista nánar hvað viðhorf er 

annars vegar og hvað safn viðhorfa táknar. Viðhorf (e. attitudes) er sú tilhneiging að meta 

hluti á jákvæðan eða neikvæðan hátt og þau birtast sem hugsun, tilfinning eða hegðun 

gagnvart viðfanginu/fyrirbærinu, myndast á löngum tíma og geta tekið breytingum  (Rajecki, 

1990). Viðhorfið ræðst af sjónarhorni eða viðmiði svarandans og er huglægt mat hans á því. 

Einstaklingur er til að mynda að láta í ljós ákveðið viðhorf sitt til starfsins með því að segja: 

„Mér líkar vel í starfi mínu.“ Má því segja að viðhorf sé einskonar verkfæri hjá einstaklingi 

til að koma skoðunum sínum á framfæri. Starfsánægja tengist margþættu viðhorfi 

einstaklingsins til vinnu, launa, yfirmanns, samstarfsmanna og fjölda annarra ólíkra þátta. 

Þessir þættir hafa áhrif á huglægt og persónulegt mat einstaklingsins (Spector, 1997; 

Greenberg, 2003; Spector, 2003a). Starfsánægja er því safn viðhorfa einstaklings til vinnu 

hans og hvernig þessir viðhorfaþættir hafa mismunandi vægi hjá viðkomandi (Hughes, 2009). 

Rekja má kenningar um starfsánægju allt til upphafs 20. aldarinnar. Markmið þessara 

kenninga var að gera daglegt starf skilvirkara hvað varðaði verkaskiptingu og sérhæfingu, 

þannig að hver starfsmaður fengist við það sem hann væri hæfastur í hverju sinni. Störf voru 

einhæf og lítið sem ekkert tillit var tekið til þarfa starfsmanna af hálfu fyrirtækjanna (Riggio, 

2003). Frederik W. Taylor var frumkvöðull á þessu sviði, en samkvæmt hans kenningu eru 

peningar og annars konar efnisleg umbun drifkrafturinn í að starfsfólk standi sig vel í starfi 

(Riggio, 2003). Lengi vel var þetta sjónarmið við lýði en smám saman fóru fræðimenn að 

horfa á félagslega þætti og starfsumhverfi fyrirtækja og má það rekja það til Hawthorne-

rannsóknarinnar sem gerð var á fjórða áratug síðustu aldar (Spector, 1997).  Síðan þá hafa 

verið settar fram ýmsar kenningar sem víkja að starfsmanninum, persónulegum einkennum 

hans, þörfum hans og væntingum annars vegar og starfsumhverfinu hins vegar (Riggio, 
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2003). Horft er til einstaklingsbundinna þátta og hvernig starfsmaðurinn getur nýtt og þróað 

hæfileika sína með að axla ábyrgð í starfi og sýna frumkvæði og sjálfstæði (Ingunn Björk 

Vilhjálmsdóttir og Jóhanna Gústavsdóttir, 1999). 

Í gegnum tíðina hafa komið fram ólíkar hugmyndir um það sem talið er hvetja til og skapa 

starfsánægju (Robbins, Judge, Millett og March, 2008). Sem dæmi má nefna 

þarfakenninguna en hún túlkar starfsánægju þannig að ef starfsmaður fái uppfylltar ákveðnar 

einstaklingsbundnar þarfir (e. need fulfillment) eins og til að mynda völd leiði það til ánægju 

í starfi. Jafnræðiskenningin nálgast starfsánægju þannig að gæta þurfi jafnræðis (e. equity) til 

að starfsmaður upplifi að hann sé meðhöndlaður af sanngirni. Sé svo, upplifi hann aukna 

starfsánægju. Sumir útskýra starfsánægju með væntingum (e. expectancy) starfsmannsins, 

væntingakenningin (Robbins o.fl., 2008). Það þýðir að ef væntingar starfsmanns eru í 

samræmi við það sem hann telur sig uppskera í starfi aukast líkurnar á starfsánægju hans. 

Starfsmaður velur að gera eitthvað og hefur ákveðnar væntingar til ákvörðunar sinnar. Ef 

hann fær ekki væntingar sínar uppfylltar myndast misræmi á milli væntinganna og 

raunveruleikans og þá skapast óánægja (Riggio, 2003). 

Þekktasta misræmislíkanið sem varpað getur ljósi á starfsánægju eða starfsóánægju er 

starfseinkennalíkan (e. job characteristics model) Hackman og Oldman (1980) en þeir horfa 

til þeirra tækifæra og áskorana sem starfið hefur í för með sér. Byggja þeir líkanið á 

starfseinkennum; að mikilvægt sé að störf séu hönnuð með það fyrir augum að vera 

ánægjuvekjandi (Spector, 2003a; Greenberg, 2003). Áhersla er lögð á að væntingar þurfi að 

vera í samræmi við þá raunverulegu vinnu sem unnin er af starfsfólki. Ef aðstæður eru réttar 

þróast og viðhelst það sem kallast innri hvatar hjá starfsfólki. (Spector, 2003a). Talað er um 

að þrjá þætti þurfi til. Að starfsmanni finnist starfið skipta máli og samræmist persónulegum 

gildum hans. Að starfsmaður hafi vitneskju um niðurstöður og að hann fái upplýsingar um 

hvort hann sé að standa sig vel eða illa í starfi. Að starfsmanni finnist hann bera ábyrgð á 

útkomu starfs síns. Fái innri hvatar að þróast hjá starfsmanni eru meiri líkur á ánægju og að 

vandað sé til verka (Hackman, 1980). Ef þessir þættir eru settir í samhengi við starfsmenn 

heimaþjónustu Reykjavíkur er ljóst að starfsmenn bera persónulega ábyrgð á útkomu 

starfsins. Sinni þeir starfi sínu ekki sem skyldi kemur það niður á lífsgæðum notandans.  Má 

því ætla að fyrir marga starfsmenn gæti þetta verið mjög merkingarbært, þar sem 

grunnhugsun getur verið: „Ef ég vinn þetta ekki, eiga aðrir verra líf.“  
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Hackman og Oldman (1980) tilgreina fimm starfseinkenni sem geta haft áhrif á þessa þrjá 

ofangreindu sálfræðiþætti. Í fyrsta lagi að starfið reyni á fjölbreytta hæfni einstaklingsins  

(e. skill variety). Í öðru lagi að starfið taki til margra þátta í verkferlinu (e. task identity).  

Þriðja einkennið er að starfsmaður finni til mikilvægi starfsins, að það hafi áhrif (e. task 

significance), það fjórða að starfsmaður finni til ábyrgðartilfinningar gagnvart starfi sínu og 

að sjálfstæð vinnubrögð séu metin (e. autonomy). Fimmta og síðasta einkennið er að 

starfsmaður fái endurgjöf á sitt vinnuframlag (e. job feedback) (Hackman og Oldman, 1980).  

Aðrir hvataþættir eru bundnir sjálfum einstaklingnum, þekkingu hans og færni. Hann hafi 

þörf fyrir vöxt og ánægju með innihald starfsins (e. context satisfaction) (Hackman, 1980). 

Til að setja þetta í samhengi er nauðsynlegt að skoða nánar hvaða þættir það eru sem geta 

stuðlað að ánægju eða óánægju.  

2.2 Áhrifavaldar starfsánægju 

Eins og þegar hefur fram komið eru skilgreiningar á starfsánægju jafn mismunandi og þær 

eru margar. Það er kannski ekki svo skrítið þar sem það virðist vera margt sem getur haft 

áhrif á starfsánægju fólks og oft er það mjög persónubundið. 

Áhrifavöldum starfsánægju má skipta í tvennt. Í fyrsta lagi er það sjálft starfsumhverfið og 

þættir sem tengjast starfinu. Í öðru lagi má nefna einstaklingsbundna þætti sem 

einstaklingurinn tekur með sér inn í starfið (sjá mynd 2).  Báðir þessir áhrifavaldar vinna 

saman og hafa mikil áhrif á starfsánægju einstaklingsins (Kristof, 1996; Spector, 1997; 

Spector, 2003a; Furnham, 2005). 

 

 

 

 

  

 

 

Mynd 2: Áhrifavaldar starfsánægju. 

Starfsumhverfi:  

- Eðli starfs 

- Yfirmaður 

- Laun og hlunnindi 

- Samstarfsmenn 

- Stöðuhækkun 

- Starfsskilyrði 

- Samskipti 

- Skilyrt umbun 

 

Persónubundnir þættir: 

- Aldur 

- Kyn 

- Kynþáttur 

- Menntun 

- Starfsreynsla 

- Nýting hæfileika 

- Samsömun í starfi 

- Stéttarstaða 

- Persónuleiki 

 

Starfsánægja 
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Í næstu tveimur undirköflum verður fjallað nánar um nokkra af þessum starfsumhverfis- og  

persónubundnu þáttum og miðast umfjöllunin við helstu þætti sem verða teknir til mælingar í 

þessari rannsókn. Umfjöllun verður ekki um aðra áhugaverða þætti vegna lengdartakmarkana, 

en þeir eru verðugt viðfangsefni síðar.  

2.2.2 Starfsumhverfisþættir  

Eðli starfsins. Þessi þáttur er talinn hafa mjög gott forspárgildi hvað varðar starfsánægju 

(Spector, 2003a). Með eðli starfsins er átt við einkenni þess að vera í vinnu sem 

einstaklingnum finnst áhugaverð og fá áhugaverð verkefni til úrlausnar. Jafnframt skiptir máli 

að hlutverk í starfi sé skýrt þannig að starfsmaður viti til hvers er ætlast af honum (Spector, 

1997;  Sousa-Poza og Sousa-Poza, 2000; Glisson, og Durick, 1988). Hér mætti nefna þætti 

eins og sveigjanleika í starfi, tækifæri til að vaxa í starfi og sjálfstæði í starfi. Svo virðist sem 

sterkasta tengingin sé á milli starfsánægju og sjálfstæðis í starfi og sveigjanleika (Spector, 

1997). Fjölbreytileiki sem er í verkefnum og aukin ábyrgð eru talin hafa jákvæð áhrif á 

starfsánægju (Linz, 2003). Aðrir þættir sem einnig hafa áhrif á eðli starfs eru þættir sem eru 

þess eðlis að starfsmanni finnist hann nýta hæfileika sína, finnist hann afreka eitthvað, fái 

tækifæri til að skapa og upplifi verkefnaálag (Sharma og Jyoti, 2009). 

 

Til eru þeir sem halda því fram að störfin eigi að vera einföld og skýrt afmörkuð. Aðrir telja 

að þau eigi að vera innihaldsrík, hvetjandi og jafnvel flókin. Hackman og Oldman (1980) 

benda á að starfseinkenni snúist um tengsl starfsánægju og eðli starfa. Störfin eigi að vera 

hönnuð þannig að þau stuðli að hvatningu, örvun og ánægju. Taka þurfi tillit til 

starfsmannsins og einkenna starfsins við hönnun, þar sem mismunandi einstaklingar bregðist 

við störfum á mismunandi hátt.  

Yfirmaður. Þessi þáttur hefur mikla fylgni við starfsánægju (Spector, 2003a). Það færist í 

aukana að viðhafðir séu stjórnunarhættir sem miða að því að vera hvati á starfsánægju. Til 

dæmis er stundum farin sú leið þar sem einstaklingurinn er í brennidepli eða er miðlægur (e. 

people oriented leadership). Þessi stjórnunaraðferð gengur út á að skipuleggja, styðja og þróa 

starfsfólkið. Svo er til það sem kallast þátttökustjórnun (e. participative style), sem gengur út 

á að styðja frekar góða teymisvinnu og hugmyndaríka samvinnu og valdeflingu innan 

hópsins. Í reynd eru stjórnendur oft að notast við báða þessa stjórnunarhætti (Kanji, 2008).  

Færni í samskiptum skiptir gríðarlega miklu máli og því er mikilvægt að yfirmenn búi yfir 
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þeim eiginleikum og hafi jákvæðan og sterkan leiðtogastíl. Þessir eiginleikar eru taldir geta 

aukið ánægju. Yfirmenn þurfa að gæta þess að starfsfólk upplifi ekki of mikla fjarlægð milli 

þeirra og sín. Allar samskiptarásir eiga að vera opnar og starfsfólki á að finnast það velkomið. 

Ljóst er að fyrirmæli þurfa að vera skýr og skiljanleg og starfsfólk þarf að vita nákvæmlega 

hvert hlutverk þess er (De Nobile og McCormick, 2008). 

Samstarfsmenn. Það skiptir máli að starfsmannahópurinn sé samheldinn, starfsmenn aðstoði 

hver annan og sýni stuðning. Ef ekki er samheldni í hópnum eða ef samstarfsfélögum kemur 

ekki vel saman, hefur það mun neikvæðari áhrif en nemur þeim jákvæðu áhrifum þegar fólki 

líður vel í samstarfshópnum (Spector, 2003a). Rannsóknir hafa sýnt að starfsmenn eru 

ánægðari í vinnunni ef þeir geta tengst að minnsta kosti einum vinnufélaga og rætt bæði um 

vinnutengd og persónuleg málefni (De Nobile og McCormick, 2008). Viðhorf eins og 

hjálpsemi og vinsemd geta klárlega bætt starfsánægju, á meðan skortur á liðsanda og 

klíkuskapur dregur úr henni (Sharma og Jyoti, 2009). Að vera stoltur af starfi sínu og 

umhverfi og þeirri liðsheild sem viðkomandi tilheyrir, ásamt samábyrgðarkennd, getur aukið 

starfsánægju. Þegar einstaklingurinn upplifir sig sem hluta af liðsheildinni leiðir það til betri 

starfsanda. Samvinna og vinskapur er á meðal starfsfólksins og heildin vinnur betur saman að 

sameiginlegum markmiðum og verkefnum (Ellickson og Logsdon, 2002). Samskipti utan 

vinnustaðar eru talin hafa jákvæð áhrif á starfsánægju og geta þau aukið samkennd meðal 

starfsfólksins. 

Laun og hlunnindi. Laun skipta máli, en þau eru áþreifanleg og eru eitt af því fyrsta sem 

einstaklingi dettur í hug sem kostur eða galli við tiltekið starf. Laun gera launþega kleift að  

uppfylla frumþarfir svo sem að fæða sig og klæða og einnig uppfylla þau annars konar 

ánægju, til að mynda ýmiskonar afþreyingu. Fríðindi eru einnig mikilvæg, þó ekki eins 

mikilvæg og launin og gæti skýringin verið sú að fólk er ekki eins meðvitað um þau fríðindi 

sem það fær. Rannsóknir hafa þó sýnt, að ef fólki gefst kostur á að velja sér fríðindi hefur það 

meiri áhrif á starfsánægju en ella (Luthans, 2002). Þótt flestir fræðimenn séu þeirrar skoðunar 

að laun skipti máli, greinir menn á um hversu mikil áhrif þau hafi á starfsánægju (West og 

Berman, 2009). Ánægja með laun og fríðindi er talin hafa forspárgildi um heildarstarfsánægju 

(Ellickson og Logsdon, 2002). Þá eru sumir sem halda því fram, að ánægja með laun laði 

ekki endilega fram starfsánægju og þá er átt við upphæðina sjálfa. Öllu máli skiptir að 

starfsmaður upplifi laun sín sem sanngjörn og réttlát (Spector, 1997, Ingunn Björk 

Vilhjálmsdóttir og Jóhanna Gústavsdóttir, 1999). 
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Starfsskilyrði. Þar sem til staðar eru góð og örugg starfsskilyrði, virðist vera góður jarðvegur 

fyrir starfsánægju. Óvistleg skilyrði eru tæpast til þess fallin að laða fram starfsánægju 

(McKenna, 2000). Ljóst er að starfsskilyrði eru jafn mismunandi og vinnustaðirnir eru margir 

og líklegt er, að því betri sem þeir eru, því meiri ætti starfsánægjan að vera. Að gera 

vinnustað aðlaðandi í þeim tilgangi að auka starfsánægju er gott og gilt. Hackman og Oldman 

(1980) telja að breytingar til hins betra í starfsumhverfi skili sér ekki alltaf í aukinni 

framleiðni fyrirtækisins. Aukin starfsánægja hefur verið mæld fyrir og eftir breytingar á 

vinnuaðstæðum og þá kemur í ljós, að ef til lengri tíma er litið virðast áhrifin dvína smátt og 

smátt. Starfsfólk venst breytingunum og telur sig ekki skuldbundið fyrirtækinu hvað varðar 

betra vinnuframlag (Skalli, Theodossiou og Vasileiou, 2008). Ef fyrirtæki ákveður hins vegar 

að taka þessi auknu þægindi í burtu og breyta á einhvern hátt sem starfsmönnum líkar ekki, 

minnkar starfsánægja til muna og getur haft slæmar afleiðingar. Þannig er sú framkvæmd að 

bæta starfsskilyrði ekki endilega rétta leiðin til að auka starfsánægju til lengri tíma litið 

(Hackman, 1980). 

2.2.3 Persónubundnir þættir  

Aldur. Hærri aldur er talinn færa einstaklingum meiri starfsánægju,  mögulega vegna þess að 

aldur færir mönnum meira sjálfstraust, betri samkeppnisstöðu, sjálfshvatningu og ábyrgð.  

Almennt er talið að aldur hafi U-laga tengingu við starfsánægju. Þannig er mesta 

starfsánægjan meðal yngstu starfsmannanna en hún minnkar síðan um miðjan aldur og eykst 

á ný á seinni hluta starfsævinnar (Spector, 1997; Brimeyer, Perrucci og Wadsworth, 2010).  

Kyn. Rannsóknir sýna að ekki er kynjamunur þegar kemur að viðhorfinu starfsánægja. 

Rannsókn sem gerð var árið 1990 af Greenhaus, Parasuraman og Wormley sýndi að ekki var 

marktækur kynjamismunur á starfsánægju jafnvel þó að dreifing starfa í þýðinu væri ekki 

eins milli kynja. Karlmenn voru líklegri til að vera í stjórnunar/sérfræðistöðum á meðan 

konur voru í skrifstofustörfum. Má því draga þá ályktun að konur eru líklegri til að vera 

ánægðari í störfum þar sem laun eru lægri og ábyrgð minni vegna þess að þær gera ekki sömu 

væntingar til þess sem þær munu uppskera (Spector, 2003a; Furnham, 2005). 

Persónuleiki. Persónuleiki hefur áhrif á starfsánægju og segir til um hvernig einstaklingur 

upplifir aðstæður. Þannig er sá sem hefur sjálfsstjórn og er einbeittur líklegri til að upplifa 

meiri starfsánægju en sá sem er óstöðugur og ekki í jafnvægi (Furnham, 2005). Í rannsókn 

sem Straw og Ross (1985) gerðu kom í ljós að mat starfsmanna á starfsánægju var stöðugt þó 

svo að einstaklingurinn skipti um starf  (Spector, 2003a). Má því áætla að persónulegir þættir 
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hafi meiri áhrif á starfsánægju en þættir sem tengjast starfinu eða vinnuumhverfi. Straw, Bell 

og Clausen (1986) fundu í rannsókn sinni tengsl á milli persónuleika hjá börnum og 

starfsánægju seinna í lífinu. Þeir sem voru neikvæðir í æsku voru líklegri til þess að vera það 

líka í starfi (Spector, 2003a). Því má velta fyrir sér hvort erfðir geti haft áhrif á starfsánægju 

einstaklings. Arveys og fl. (1989) telja að svo sé og telja að erfðir hafi áhrif á um 30% af 

starfsánægju einstaklings. 

Menning. Uppruni fólks og menning hefur áhrif á starfsánægju (Saari og Judge, 2004). Því er 

mikilvægt að skilja áhrif fjölþjóðamenningar á starfsánægju með aukinni alþjóðavæðingu. 

Rannsóknir sem gerðar hafa verið í Bandaríkjunum sýna til dæmis að hvítir einstaklingar 

upplifa meiri starfsánægju en þeldökkir, en þeir síðarnefndu sinna oftar láglaunastörfum þar 

sem minni möguleikar eru á starfsframa en í störfum unnum af hvítum einstaklingum 

(Spector, 2003a). Þannig má það fremur vera eðli starfsins sem veldur starfsóánægju en 

litarháttur.   

Aðrir persónubundnir þættir sem einnig eru taldir hafa áhrif á starfsánægju eru t.d. menntun, 

en hún hefur neikvæða fylgni við starfsánægju. Ef starfsreynsla er skoðuð kemur í ljós að 

ungir starfsmenn eru ánægðastir með þær áskoranir, tækifæri og hvatningu sem einkenna 

störf þeirra. Síðan dregur úr mikilvægi þessara þátta, en þeir birtast aftur um miðjan aldur.  

Starfsmenn sem nýta getu sína og hæfileika í vinnu eru ánægðari en þeir sem geta ekki nýtt 

hæfileika sína í starfi. Því meira sem hæfileikar þeirra nýtast í starfinu og svara þeim kröfum 

sem starfið gerir til þeirra því ánægðari eru þeir. Að lokum getur stéttarstaða haft áhrif á 

starfsánægju, en það er talið að starfsstöður sem eru hærra settar í lagskiptingarkerfinu veiti 

starfsmönnum meiri starfsánægju en þær sem eru lægra settar (Furnham, 2005;  Spector, 

1997). 

2.3 Mat á starfsánægju 

Hugsmíðin starfsánægja byggir á viðhorfum og tilfinningum einstaklingsins til starfsins og 

því getur verið vandasamt að mæla hana (Spector, 1997; Greenberg, 2003). Ástæðan er sú að 

hjá einstaklingum er um sjálfsmat að ræða, það er hvernig hann upplifir og túlkar 

spurninguna og því er ekki alltaf víst að mat hans endurspegli í raun og veru viðhorf hans 

(Skalli o.fl., 2008). Í ljósi þessa er mikilvægt að velja mælitæki af kostgæfni og skiptir þar 

mestu að það sé áreiðanlegt og réttmætt.  



10 

 

Rannsóknum á starfsánægju má skipta í tvennt. Annars vegar almenna starfsánægju (e. global 

job satisfaction) þar sem mælt er með 3-5 spurningum viðhorf einstaklinga til staðhæfinga 

líkt og „mér líkar almennt vel í starfi“ og hins vegar þegar starfsánægja er mæld út frá 

sértækum þáttum starfsins (e. facet job satisfaction), dæmi: „Mér líkar vel við samstarfsmenn 

mína“ (Spector, 1997).  Sértækar mælingar hafa verið notaðar til að skilgreina betur ólík 

viðhorf til ákveðinna áhrifaþátta eins og til að mynda launa, stöðuhækkana, yfirmanna, eðlis 

starfsins og starfsskilyrða, sem eru talin veita færi á að greina betur hvern ánægjuþátt fyrir 

sig.  

Þróaður hefur verið fjöldinn allur af mælitækjum sem meta eiga starfsánægju og mæla þau 

ýmist heildarstarfsánægju eða sértæka áhrifaþætti hennar (Spector, 2003a). Goris (2007) segir 

að skipta megi starfsánægju í fimm þætti: Ánægju með vinnuna, stjórnun, laun, 

stöðuhækkanir og með samstarfsfólk. Spector (1997) gengur enn lengra og talar um níu 

mælanlega þætti starfsánægju; laun, stöðuhækkun, yfirmann, hlunnindi, skilyrta umbun, 

starfsskilyrði, samstarfsmenn, eðli starfs og samskipti. Enn aðrir mæla starfsánægju út frá 

ákveðnu líkani eins og til að mynda íslensku ánægjuvísitölunni (European employee index 

eða EEI). Byggir líkanið á heildar- og fjölþáttanálgun og mælir þættina ímynd, stjórnun 

fyrirtækis, næsta yfirmann, samstarf, starf og starfsskilyrði, laun og kjör, starfsþróun og 

starfsánægju. En þetta líkan mælir líka almenna starfsánægju og ávinning hennar sem eru 

þættirnir hollusta og tryggð (Arney Einarsdóttir, 2004). Í þessari rannsókn verður notast við 

mælitæki Paul E. Spector (1997) og leitast verður við að varpa fyrst almennu ljósi á hver 

starfsánægja starfsmanna félagslegrar heimaþjónustu Reykjavíkur er. 

Rannsóknarspurning: Hvernig er starfsánægju starfsmanna félagslegrar 

heimaþjónustu háttað? 

 

2.4 Afleiðingar starfsánægju 

Fjöldi rannsókna hefur sýnt að ef fyrirtæki eða skipulagseiningar ná ekki að skapa aðstæður 

sem laða fram starfsánægju innan starfsmannahópsins, geti það haft ýmsar afleiðingar í för 

með sér. Þær eru meðal annars minni framleiðni, meiri starfsmannavelta, aukin fjarvera og 

lakari starfsandi (Sousa-Poza og Sousa-Poza, 2000; Sharma og Jyoti, 2009).  

Starfsmannavelta er þegar starfsmaður lætur af störfum hjá fyrirtækinu og annar er ráðinn í 

hans stað (inn- og útstreymi). Ef tekið er tillit til sambandsins sem er á milli starfsánægju og 

starfsmannaveltu má leiða líkur að því að þeir starfsmenn sem eru ánægðir, séu mun ólíklegri 
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til að láta af störfum hjá fyrirtækinu en þeir sem eru óánægðir í starfi (McKenna, 2000). Með 

öðrum orðum, þá er neikvæð fylgni milli starfsánægju og starfsmannaveltu. 

Góð frammistaða felur að öllu jöfnu í sér að settum markmiðum hafi verið náð, hver svo sem 

þau kunna að vera. Flestir fræðimenn eru sammála um að einhver fylgni sé á milli 

starfsánægju og frammistöðu í starfi og liggja að baki því fjölmargar rannsóknir (Robbins, 

2009). 

Ljóst er að framleiðni og skilvirkni skipta fyrirtæki öllu máli eigi þau að lifa af og tengist það 

klárlega starfsánægju. Þegar starfsánægja er skoðuð í tengslum við gögn um framleiðni, 

kemur í ljós að því ánægðari sem starfsmenn eru því meiri verður skilvirknin. Því skiptir 

miklu máli að fyrirtækin skoði þennan þátt vel (Johns og Saks, 2010; Robbins, 2009). 

2.5 Tengsl starfsánægju við hollustu  

Sambandið á milli starfsánægju og hollustu gagnvart fyrirtækinu hefur mikið verið rannsakað 

í gegnum tíðina (Testa, 2001; Meyer og Herscovitch, 2001; Meyer og Allen, 1997). Almennt 

er talið að það séu jákvæð tengsl á milli þessara hugsmíða (Patrick og Sonia, 2012). Þó ekki 

séu allir á einu máli um hvort starfsánægja hafi áhrif á hollustu eða öfugt (Sager og Johnston, 

1989) benda flestar rannsóknir í þá átt að starfsánægja sé áhrifavaldur hollustu en ekki hið 

gagnstæða (Gunlu, Aksarayli og Perçin, 2010; Mosadeghrad, Ferlie og Rosenberg, 2008). Í 

rannsókn sem Yew (2008) gerði á starfsánægju og fyrirtækjahollustu kom í ljós að það eru 

þrír þættir sem hvetja starfsfólk áfram en það eru áhugavert starf, starfsöryggi og tækifæri til 

þróunar. Sama rannsókn staðfesti, eins og margar aðrar, að ánægðir starfsmenn sýna 

fyrirtækinu meiri hollustu og veita í kjölfarið betri þjónustu.  

Þróun hollustu hefur því í för með sér óljós gagnkvæm tengsl viðhorfa og hegðunar á 

ákveðnu tímabili og telja sumir fræðimenn að hollusta gagnvart fyrirtækinu geti táknað skyld 

en samt sem áður víðtækari matskennd tengsl milli starfsmanna og fyrirtækisins, þar með 

talið starfsánægju sem hluta af heildinni. Ferli það sem elur af sér hollustu getur falið í sér 

sjálfstyrkjandi hringrás viðhorfa og hegðunar, sem þróast samfara starfinu og styrkir hollustu 

starfsmannsins gagnvart fyrirtækinu er fram líða stundir (Tett og Meyer, 1993).   

Hollusta verður til við eins konar skiptiferli (e. exchange process). Þannig metur 

einstaklingurinn fórnarkostnað og ávinning (e. cost and benefit) hollustunnar og ef hann 

ályktar sem svo að þarfir hans og langanir séu uppfylltar, myndast jákvætt tilfinningalegt 

ástand gagnvart fyrirtækinu, starfi og umhverfi (Meyer og Allen, 1991; Suman og Srivastava, 
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2010). Hollusta starfsmannsins gagnvart fyrirtækinu og tengsl hans við það eru því afleiðing 

þessa sampsils. Þess vegna má vænta jákvæðs sambands við starfsánægju og hollustu og 

ýmsir sértækir þættir starfsins geta haft mismunandi innbyrðis áhrif á samspil þessara þátta, 

sjá mynd 3. 

 

  

Mynd 3: Tengsl á milli starfsánægju og undirþátta hennar við hollustu. 

Dæmi hér gæti verið starfsmaður sem er ánægður með laun sín og yfirmann en finnst starfið 

sjálft óáhugavert. Í slíku tilfelli væri hægt að leiða líkur að því að starfsmaðurinn myndi láta 

af störfum ef hann fyndi betra starf á svipuðum launum. Á þann hátt má færa rök fyrir því að 

hinir mismundi þættir starfsánægju hafa áhrif á hollustu á ólíkan hátt (Riggio, 2003). 

Hollusta kann að byggja á rökhyggju sem vísar til hins liðna eða nokkurs konar 

réttlætingarferlis þar sem starfsmaðurinn reynir að sannfæra sjálfan sig um að hann sé að gera 

rétt. Starfsmaður sem þiggur starf á eigin forsendum sýnir fyrirtækinu sterkari tilfinningalega 

hollustu en sá sem ekki nýtur sama frjálsræðis. Það að geta haft áhrif á eigið starf og 

mögulega þróun þess getur þannig varðað leiðina til aukinnar starfsánægju (Meyer og Allen, 

1997; Meyer, Stanley, Herscovitch og Topolnytsky, 2002; Wanous, Poland, Premack, 

Stephen og Shannon, 1992). Fræðimenn eru sammála því að væntingar starfsmanna séu 

hóflegar þegar kemur að tengslum milli reynslu og hollustu og þá sér í lagi tilfinningalegrar 
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hollustu. Rannsóknir sýna miðlungs fylgni milli þessara tveggja breyta (Wanous og o.fl., 

1992). Ef mat á starfsánægju bendir til samræmis milli væntinga einstaklings og reynslu hans, 

er grunnurinn lagður að tilfinningabundinni hollustu. Fyrirtæki geta aukið starfsánægju með 

því að veita starfsmönnum réttar upplýsingar sem endurspegla rétt skilyrði starfsins og leiða 

þar af leiðandi til meiri hollustu.  

Almennt er talið að margir og mismunandi þættir geti haft áhrif á hollustu starfsmanns 

gagnvart fyrirtækinu sem hann starfar hjá, bæði starfstengdir þættir og einstaklingsbundnir 

(Reggio, 2003; Spector, 2003a). Margir þessara þátta eru þeir sömu og tengjast starfsánægju 

og sem ætti ekki að koma á óvart þar sem tengsl milli hollustu og starfsánægju eru talin sterk.  

Rogers og félagar (1988) telja starfsánægju undanfara hollustu í starfi og telja að það séu bein 

tengsl þar á milli og eru margir sem deila þessari skoðun. Því sé hægt að nýta sér styrk 

starfsánægjunnar til að spá fyrir um fyrirtækjahollustu (Newstrom og Davis, 1997;  Brimeyer 

o.fl., 2010; Riggio, 2003; Loi, Ngo Hang-yue og Foley, 2006; Meyer og Allen, 1997). 

Eftirfarandi tilgáta byggir á því sem fram kemur hér að ofan. 

Tilgáta 1: Jákvæð fylgni er á milli starfsánægju og fyrirtækjahollustu hjá  

starfsmönnum félagslegrar heimaþjónustu í Reykjavík.   

 

3. Hollusta og þegnhegðun 

3.1 Hollusta 

Hollusta hefur verið skilgreind sem upplifun tengd því að tilheyra skipulagsheild og hún 

orsakar viljann til að leggja sitt af mörkum þannig að skipulagsheildin nái árangri (Meyer og 

Allen, 1997; Meyer og Herscovitch, 2001; Meyer og Allen, 1991). Hollusta er talið nokkuð  

stöðugt viðhorf sem myndast við mat starfsmannsins á reynslu sinni á vinnusambandinu 

(Jaramillo, Mulki og Marshall, 2005). Hollusta er persónubundin og það er ekki hægt að 

þvinga hana fram, heldur verður hún til af sjálfsdáðum (Swailes, 2002). 

Það líkan sem mest hefur verið notað við mælingar á hollustu, og verður notað í þessari 

rannsókn, er eftir Meyer og Allen (1997) en þeir skipta hollustu í þrjár víddir, sjá mynd 3. 
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Mynd 4: Þrjár tegundir hollustu. 

Tilfinningaleg hollusta (e. affective commitment) er sú hollustuvídd sem byggir á 

tilfinningalegri tengingu starfsmannsins við fyrirtækið (Meyer og Allen, 1997). Starfsmenn 

sem skora hátt hér, starfa hjá fyrirtækinu vegna þess að þeir vilja það (Spector, 2003a;  

Rousseau og Aubé, 2010; Meyer og Allen, 1997).  

Stöðubundin hollusta (e. continuance commitment) er sú tegund hollustu sem á við um 

starfsmenn sem eru taldir hollir fyrirtækinu vegna þess að aðstæður neyða þá jafnvel til þess. 

Áhættan og jafnvel kostnaður við að fara annað eru of mikil  

(Meyer og Allen, 1991; Meyer, Stanley, Herscovitch og Topolnytsky, 2002).  

Skyldubundin hollusta (e. normative commitment) er sú hollusta sem á við þegar starfsmaður 

starfar hjá fyrirtækinu vegna skyldurækni sem til dæmis kemur til vegna einhvers samnings 

eða ábyrgðar hans innan fyrirtækisins (Allen og Meyer, 1990; Riggio, 2003; Greenberg, 

2003).  

Hollusta hefur neikvæð tengsl við áform um uppsögn og mögulegar fjarvistir (Loi o.fl., 2006) 

Meyer og Allen, 1997). Það er hægt að færa rök fyrir því að aukin hollusta starfsmanna 

minnki líkur á væntri og raunverulegri starfsmannaveltu (Johns og Saks, 2010). Miklu máli 

skiptir fyrir fyrirtæki að halda vel í hæft starfsfólk. Hjá mörgum fyrirtækjum er 

starfsmannavelta mikil og oft og tíðum vandamál og þá sér í lagi hvað varðar lykilstarfsmenn. 

Þess vegna er nauðsynlegt fyrir fyrirtæki að skoða hvernig stuðla má að aukinni hollustu 

meðal starfsmanna sinna (Johns og Saks, 2010; Meyer og Allen, 1997; Fullagar og Barling, 

1991).  
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Rannsóknir hafa sýnt að hollusta hefur jákvæða fylgni við vinnutengd viðhorf og hegðun 

(Newstrom og Davis, 1997). Þau fyrirtæki sem sýna starfsmönnum sínum (mannauðnum) 

virðingu og umhyggju, eru líklegri til að rækta hjá starfsmönnum hollustu gagnvart 

vinnustaðnum. Þannig mun starfsmaðurinn bera hag fyrirtækisins fyrir brjósti (Swailes, 2002; 

Podsakoff o.fl., 2000) og launar það að komið sé vel fram við hann með jákvæðri og 

greiðvikinni hegðun eins og til að mynda þegnhegðun.  

Er hollusta alltaf af hinu góða? Skoðum þá nánar hollustusambandið. Hollusta er samband 

milli einstaklingsins og fyrirtækisins (Riggio, 2003). Þannig getur mjög hátt skor á hollustu 

þýtt að það myndist spenna og ójafnvægi milli fjölskyldulífs og vinnu. Sumir telja jafnvel að 

of mikil hollusta geti leitt til ósiðferðislegra og jafnvel ólöglegra athafna starfsmanna. Að 

lokum má segja að of mikil hollusta geti mögulega orsakað skort á nýsköpun og leitt til 

viðnáms, t.d. ef breytingar hvað varðar menningu eru nauðsynlegar (Johns og Saks, 2010). 

Lítil hollusta, aftur á móti, tengist neikvæðum áhrifum á starfs- og hegðunartengda þætti eins 

og til dæmis mætingu, veikindi, óæskilega hegðun og þegnhegðun (Riggio, 2003). 

3.2 Þegnhegðun 

Þegnhegðun (e. organizational citizenship behaviour) er hugtak sem lýsir vilja starfsmanns til 

að leggja meira á sig en krafist er af honum í starfslýsingu og er þetta fyrirtækinu í hag. 

Starfsmenn sýna þegnhegðun af fúsum og frjálsum vilja en ekki vegna kröfu annarra (Organ, 

1997).  

Fjölmargar rannsóknir hafa verið gerðar á þegnhegðun síðastliðin 20 ár (Podsakoff o.fl., 

2000). Niðurstöður þeirra sýna að þegnhegðun er talin hafa áhrif á heildarskilvirkni 

fyrirtækisins með því að styrkja félagslegan ramma vinnuumhverfisins (Todd, 2003; Walz og 

Niehoff, 1996) en auk þess sýna þær fylgni á milli þegnhegðunar og þátta á borð við 

starfsánægju, sanngirni, hollustu og tryggð (Podsakoff, MacKenzie, 1997; Pain og Bachrach, 

2000). Enn aðrar rannsóknir sýna að stuðningur frá yfirmanni hefur mesta forspárgildi hvað 

varðar marktekt þegnhegðunar og sama má segja um gott og skilvirkt upplýsingastreymi milli 

yfirmanna og starfsmanna (Aquino og Bommer, 2003; Flamholtz og Kannann–Narasimhan, 

2005). Þá eru til fræðimenn sem telja eina af ástæðum þegnhegðunar vera að fyrirtæki séu 

eins og lítið samfélag. Samstarfsmenn sem sýna þegnhegðun tali gjarnan vel um fyrirtækið 

sitt og það geti haft jákvæð áhrif á gengi fyrirtækisins (Hafen, 2004). 
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Svo virðist sem rannsakendur liðinna ára hafi skilgreint þegnhegðun á áþekkan máta þó að 

ekki sé þar algjör samhljómur sem felist fyrst og fremst í því í hversu marga undirþætti beri 

að greina þegnhegðun (Podsakoff o.fl., 2000; Organ, Podsakoff, MacKenzie og MacKenzie, 

2006). 

Þessi rannsókn mun styðjast við fimm þátta líkan Organ o.fl., (2006) en þeir skipta 

mælingum á þegnhegðun í fimm flokka: Fórnfýsi, samviskusemi, tillitssemi, borgaralega 

dyggð og drengskap. Fórnfýsi sýnir sá sem er tilbúinn að aðstoða samstarfsmenn sína jafnvel 

þó svo að hann hafi ekki tíma til þess. Samviskusamur starfsmaður helgar sig starfinu og 

vinnur vel. Hann mætir vel, fylgir regluverki og verklagi innan fyrirtækisins, tekur hlé á 

réttum tíma og svindlar ekki. Starfsmaður sem sýnir tillitssemi tekur á málum sem koma upp 

og reynir að minnka umfang afleiðinga þeirra. Hann hvetur aðra félaga sína áfram þegar þá 

skortir hugrekki og jafnvel siðferðisþrek. Komið hefur í ljós að starfsmenn sem sýna 

tillitssemi geta dregið úr ágreiningi innan hópsins og þar með létt undir með þeim yfirmanni 

sem þyrfti að takast á við vandann. Borgaralega dyggð sýnir sá sem hefur hagsmuni 

fyrirtækisins að leiðarljósi í sínu starfi og hann ver það fyrir gagnrýni. Starfsmaður sem sýnir 

tillitssemi kvartar ekki vegna óhjákvæmilegra atburða sem valda óþægindum í starfi, heldur 

leggur sitt af mörkum til að leysa úr vandanum (Robbins o.fl., 2008; Organ o.fl., 2006; 

Podsakoff o.fl., 2000). 

Ef skoðaðar eru rannsóknir og fræðigreinar um áhrifavalda þegnhegðunar eru nokkrir þættir 

sem standa upp úr (Organ o.fl., 2006; Podsakoff o.fl., 2000; Podsakoff og MacKenzie, 1997), 

en þeir eru: Hlutverkaupplifun (e. role perception), eðlisfar einstaklings (e. individual 

disposition), upplifun á sanngirni (e. fairness perceptions), hvatning (áhugahvöt) (e. 

motivation), forysta (e. leadership), starfsánægja (e. job satisfaction) og fyrirtækjahollusta (e. 

organizational commitment).  

Ef hlutverk starfsmanns er óskýrt og margrætt getur það leitt til ágreinings sem leiðir af sér 

neikvæð tengsl við þegnhegðun. Ef hins vegar hlutverk hans er skýrt og vel skilgreint  þannig 

að starfsmaður veit til hvers er ætlast af honum í starfinu, leiðir það til jákvæðrar 

þegnhegðunar.   

Persónuleikabreytur eins og til dæmis jákvæð og neikvæð tilfinningahneigð, samviskusemi 

og geðfelldni, móta svið eðlisfars einstaklingsins. Þótt svo að þessar breytur tengist 

persónulegum eiginleikum eins og til að mynda úthverfu (e .extrovertion), innhverfu (e. 

introvertion) og hversu opinn einstaklingurinn er gagnvart breytingum, virðast þær ekki 



17 

 

finnast í litrófi fræða þegnhegðunar. Þær eru samt álitnar hafa mikil áhrif á samskipti við aðra 

starfsmenn og viðskiptavini.  

Réttarfarslegt réttlæti (e. procedural justice), það að meðhöndla fólk af sanngirni og láta jafnt 

yfir alla ganga og valkvætt réttlæti (e. distributive justice), umbun eða refsingu á að skipta 

jafnt eftir frammistöðu, eru áríðandi þættir þegar kemur að upplifun á sanngirni hjá 

starfsmanni. Báðir þessir þættir hafa jákvæð tengsl við þegnhegðun. 

Hvatar gegna veigamiklu hlutverki þegar kemur að þegnhegðun. Stjórnunarstíll þar sem hvatt 

er til að starfsmenn taki virkan þátt í ákvörðunartökum getur hjálpað til við að samstilla 

árangursmarkmið innan vinnuhópsins eða fyrirtækisins. Það getur á endanum leitt til meiri 

skilvirkni og aukinna afkasta innan hópsins. 

Forysta eða stjórnun virðist hafa sterk áhrif á vilja starfsmannsins til þegnhegðunar og er 

jákvæð fylgni þar á milli. Forysta er einn áhrifavalda þegnhegðunar sem talinn er auka  

starfsandann og samstöðu milli starfsmanna sem aftur á móti leiðir til fyrirtækjahollustu. 

Þessi þáttur er einnig talinn hafa áhrif á upplifun starfsmanna á sanngirni innan 

vinnustaðarins. 

Starfsánægja hefur jákvæð tengsl við frammistöðu og þegnhegðun sem aftur á móti getur 

hjálpað við að minnka fjarveru starfsmanna, starfsmannaveltu og andlegt álag/streitu (e. 

psychological distress). Starfsmenn sem sýna mikla starfsánægju eru líklegri til að sýna af sér 

þegnhegðun. Hollusta er einnig álitin áhrifavaldur þegnhegðunar og gefur styrkleiki þessa 

viðhorfs vísbendingu um að hvaða marki starfsmenn samsama sig markmiðum fyrirtækisins 

og hvort þeir hafi löngun til að starfa hjá því áfram.  

Þegnhegðun er talin hafa heilmikil áhrif á heildarframmistöðu fyrirtækisins. Því hefur verið 

haldið fram að fyrirtæki sem er að skorar hátt á þessari hegðun upplifi minni fjarvistir, 

starfsmannaveltu, meiri starfsánægju og hollustu starfsmanna (Podsakoff og MacKenzie, 

1997; Organ og Ryan, 1995; Organ o.fl., 2006; Chughtai og Zafar, 2006; Khan og Rashid, 

2012) sem á endanum leiði af sér aukna framleiðni fyrirtækisins. Aðrir þættir sem einnig eru 

taldir hafa áhrif eru hollusta viðskiptavinarins og ánægja hans. 

Víddirnar fórnfýsi, drengskapur, tillitssemi og samviskusemi bæta skilvirkni innan 

starfseminnar, vegna þess að þær hafa jákvæð áhrif á mætingu starfsmanna og 

starfsmannaveltu. Þetta gerir að verkum að starfsmenn forðast ónauðsynlegar fjarvistir og 

hætta síður hjá fyrirtækinu (Meyer og Allen, 1997; Podsakoff og MacKenzie, 1997; Chughtai 
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og Zafar, 2006; Khan og Rashid, 2012; Meyer o.fl., 2002 ). Með aukinni þegnhegðun má 

auka stöðugleika og bæta frammistöðu og skilvirkni hjá fyrirtækinu. 

Víddir þegnhegðunar og þá sérstaklega fórnfýsi og drengskapur bæta frammistöðu 

fyrirtækisins með því að margfalda hæfni þess til að laða að sér og haldast á bestu 

starfsmönnunum. Þegar fram líða stundir leiðir þetta af sér trygglyndi hjá starfsmönnum  

(Organ o.fl., 2006).  Fórnfýsi og drengskapur eru áhrifavaldar þegar kemur að því að skapa 

jákvætt umhverfi innan fyrirtækisins sem bætir starfsandann og ýtir undir tilfinningu fyrir því 

að vera hlekkur í þeirri keðju sem myndar starfsmannaheildina og þannig verður fyrirtækið 

mun ákjósanlegri vinnustaður (Organ o.fl., 2006). Starfsmenn sem hafa drengskapinn að 

leiðarljósi kvarta síður yfir smávægilegum hlutum; sækjast eftir því að axla aukna ábyrgð og 

gera þannig fyrirtækinu kleift að laga sig að breytingum í umhverfinu. Þetta leiðir af sér 

tilfinningu fyrir tryggð og skuldbindingu meðal starfsmanna gagnvart fyrirtækinu sem kann 

að hafa jákvæð áhrif á skilvirkni (Organ o.fl., 2006; Podsakoff og MacKenzie, 1997). 

Talið er að samspil á milli fórnfýsi og samviskusemi leggi grunninn að aukinni starfsánægju 

innan fyrirtækisins (Khan og Rashid, 2012; Chughtai og Zafar, 2006). Þegar reynslumiklir 

starfsmenn sýna af sér fórnfýsi í hegðun til að leiðbeina reynsluminni starfsmönnum með 

árangursríkar leiðir tengdar starfinu, eykur það bæði magn og gæði vinnuframlags þeirra 

reynsluminni. Starfsmenn sem gæddir eru ríkri samviskusemi þurfa minni leiðsögn og 

stjórnandinn á auðveldara með að fela þeim ábyrgðarfull verkefni (Organ o.fl., 2006; 

Podsakoff o.fl., 2000). Hvað ánægju neytenda varðar leggja Sivadas og Baker-Prewitt, 

(2000), Kersnik, (2001) og Zafar, Zafar, Asif, Hunjra og Ahmad, (2012) áherslu á að ánægja 

meðal neytenda sé mikilvægur þáttur í bættri frammistöðu fyrirtækja og þar með aukinni 

þegnhegðun. Starfsmenn sem eru ánægðir með sína frammistöðu leggja sig í líma við að veita 

viðskiptavinunum betri og verðmætari þjónustu. Viðskiptavinirnir endurgjalda þjónustuna 

með því að meta hana að verðleikum og sýna þá mögulega af sér meiri neytendahollustu sem 

er bein afleiðing neytendaánægju sem á endanum viðheldur jákvæðri ímynd af fyrirtækinu 

(Gallarza og Saura, 2006; Szymanski og Henard, 2001; Chahal og Kumari, 2012).  
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3.3 Áhrif  hollustu á þegnhegðun  

Þegnhegðun er jákvæð hegðunartengd breyta sem hefur sterka tengingu við 

viðhorfabreyturnar  starfsánægju og hollustu. Það má segja að jákvætt viðhorf til þeirra leiði 

til þegnhegðunar. Sá sem skorar hátt í hollustu, sem er afleiðing starfsánægju, ætti að skora 

hátt í þegnhegðun. Þegnhegðun er talin hafa sterk tengsl við hollustu og þá sérstaklega 

tilfinningalega hollustu  (Podsakoff o.fl., 2000; Organ o.fl., 2006). Skoðum þetta nánar. 

Margir fræðimenn telja hollustu undanfara þegnhegðunar (Meyer og Allen, 1997; Organ o.fl., 

2006; Spector, 2003a; Maharaj og Schlechter, 2007) ásamt fjarveru, frammistöðu og 

starfsmannaveltu (Organ o.fl., 2006; Meyer og Allen, 1997) en starfsmannavelta hefur 

sterkustu tengslin við til að mynda tilfinningalega hollustu (Meyer og Allen, 1997). Áhrif 

tilfinningalegrar hollustu eru því líkleg til að að draga úr fjarvistatilhneigingu (e. withdrawal 

behaviour) og mótstöðu gagnvart breytingum innan fyrirtækisins (Allen og JMeyer, 1990). 

Fræðimenn hafa verið duglegir að rannsaka tengsl á milli hollustu og þegnhegðunar og sýna 

rannsóknir að jákvæð fylgni sé þar á milli (Meyer o.fl., 2002; Mathieu og Zajac, 1990; Haque 

og Aslam, 2011). Í heildargreiningu sem gerð var af Meyer og félögum (2002) um orsakir, 

fylgni og afleiðingar hollustu var niðurstaðan sú að sterk fylgni var á milli hugtakanna. Þeir 

fundu líka út úr því að sérstaklega tilfinningaleg hollusta hafði áhrif á forspá um hegðun 

umfram það sem þarf (e. extra role behaviour). Önnur rannsókn sem gerð var á lögfræðingum 

sýndi einnig marktæka fylgni milli hollustu og þegnhegðunar (Freund, 2004). Þess verður þó 

að geta að sumar rannsóknir hafa ekki fundið tengingu á milli hugsmíðanna (Williams og 

Anderson, 1991; Allameh S. M, Amiri, S og Asadi, A, 2011). Fleiri fæðimenn eru samt á því  

að hugsmíðarnar séu nátengdar, þar sem sérstaklega tilfinningaleg hollusta endurspeglar 

hversu sterk tengsl einstaklingurinn hefur við fyrirtækið (Spector, 2003) og segir til um 

löngun hans til að starfa áfram hjá fyrirtækinu (Meyer og Allen, 1997). Á þessum undirþætti 

er mest að græða þegar kemur að því að auka skilvirkni fyrirtækisins (Zeidan, 2006). Þegar 

öllu er á botninn hvolft er þetta tilfinningaleg binding sem byggist á sjálfboðalegu ívafi og 

löngun þess að vera virkur þátttakandi í uppbyggilegum atburðum innan fyrirtækisins en auk 

þess er samhljómur milli gilda starfsmanns og fyrirtækisins (Podsakoff og MacKenzie, 1997). 

Þetta er jákvæð binding og virðist mótast við skilyrði eins og sanngirni, stuðning frá 

yfirmanni og samstarfsmönnum, en einnig út frá framlagi starfsmannsins og virði (Benjamin, 

2012). Þegar slík sálræn tenging á sér stað, ber að líta á hollustu sem undanfara 

þegnhegðunar.  
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Út frá ofangreindum rökum má álykta að því meiri sem hollustan er hjá starfsmanni, því 

sterkari verður þegnhegðunin. 

Tilgáta 2: Jákvæð fylgni er milli fyrirtækjahollustu og þegnhegðunar hjá  

starfsmönnum félagslegrar heimaþjónustu.  

 

4. Aðferð  

4.1 Þátttakendur 

Heildarstarfsmannafjöldi heimaþjónustunnar í Reykjavík er 271 (rauntölur 1.10.2012) en sú 

rannsókn sem lýst er hér byggir á úrtaki þeirra starfsmanna eða alls 214 starfsmönnum. 

Úrtakið tekur eingöngu til dagvinnustarfsmanna og eru hvorki yfirmenn né heldur starfsmenn 

kvöld- og helgarþjónustu meðtaldir. Allir dagvinnustarfsmenn, óháð starfshlutfalli voru hluti 

af þýði.   

Heildarfjöldi svarenda var 122, en einungis 106 spurningalistar voru nothæfir. Svarhlutfall 

nothæfra spurningalista var því 49,5%. Af þeim sem svöruðu voru 94,2 % konur sem 

endurspeglar raunverulega kynjaskiptingu í starfsstéttinni. Meðalaldur var um 44 ár 

(staðalfrávik 14,0 ár). Alls voru 8% svarenda á aldrinum 18–25 ára. Um 28% svarenda voru á 

aldrinum 26-35 ára, 16% voru á aldrinum 36-45 ára,  20%  á aldrinum 46-55 ára og 28% voru 

56–70 ára. Um 33% svarenda eru með grunnskólapróf og um 23% með félagsliða- eða 

sjúkraliðamenntun, 23% eru með framhaldsskólamenntun og um 14% eru með 

háskólamenntun. Alls tilgreindu 7% starfsmanna aðra menntun. 80% starfsmanna eru 

íslenskir en 20% koma frá 10 öðrum þjóðlöndum.  Ef litið er til starfsaldurs þátttakenda var 

hann á bilinu 0-40 ár, en meðalstarfsaldur er 6,3 ár (staðalfrávik 6,44 ár). Um 59% hafa 

starfsaldur sem varað hefur skemur en 5 ár, um 32% hafa starfað á bilinu 6-15 ár og um 9% 

lengur en 16 ár.    

4.2 Mælitæki 

Spurningalisti rannsóknarinnar innihélt 71 spurningu og var skipt í þrennt og innihélt hann 

eftirfarandi hugsmíðar: Starfsánægju (e. job satisfaction), hollustu starfsmanns við fyrirtækið 
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(e. organizational commitment) og þegnhegðun gagnvart fyrirtækinu (e. organizational 

citizenship behaviour) auk bakgrunnsbreytanna: Kyn, aldur, starfsaldur, þjóðerni og menntun. 

Starfsánægja. Spurningar 1–36 í spurningalista sem sjá má í viðauka 1 mældu starfsánægju.  

Við mælingu voru notaðar allar 36 spurningarnar úr mælitæki Spectors (1997) en það byggir 

á níu undirþáttum. Launum og dæmi um spurningu væri „Mér finnst ég fá sanngjörn laun 

miðað við vinnuframlag mitt“. Stöðuhækkun og dæmi um spurningu væri „Það eru of litlir 

möguleikar á starfsframa í þessu starfi“. Yfirmaður og dæmi um spurningu væri „Yfirmaður 

minn sýnir of lítinn áhuga á tilfinningum undirmanna“. Hlunnindi og dæmi um spurningu 

væri „Starfskjör okkar eru sanngjörn“. Skilyrt umbun og dæmi um spurningu væri „Mér finnst 

ekki starf mitt vera metið að verðleikum“. Starfsskilyrði og dæmi um spurningu væri „Ég hef 

of mikið að gera í vinnunni“. Samstarfsmenn og dæmi væri „Samskipti mín við vinnufélaga 

mína eru góð“. Eðli starfs og dæmi væri „Ég er stolt(ur) af starfinu mínu“. Samskipti og dæmi 

væri „Ég fæ ekki fullnægjandi upplýsingar um starfsverkefni mín“. Hver undirþáttur var 

síðan mældur með fjórum spurningum.   

Höfundur þessarar rannsóknar bætti þremur spurningum við spurningalistann er mældu 

starfsánægju almennt (þær eru númer 1, 4 og 20 í spurningalista, sjá viðauka A). Dæmi um 

spurningu er „Ég er ekki ánægð(ur) með starfskjör mín“. Allar spurningar voru mældar á 6 

punkta Likert skala, 1=mjög ósammála til 6=mjög sammála.  

Við úrvinnslu á rannsóknargögnum var tekin sú ákvörðun að sleppa alveg mæliþættinum 

Starfsskilyrði þar sem áreiðanleiki hans mældist mjög lágur, α=0,139,  (sjá töflu 1) en það var 

gert til að auka áreiðanleika mælitækisins. Þannig er starfsánægja mæld í þessari rannsókn út 

frá 8 í stað 9 undirþátta. Einungis voru 27 spurningar notaðar við úrvinnslu. Innri samkvæmni 

kvarðans í rannsókninni er nærri 0,85 sem telst gott samkvæmt  Cohen (1988).  
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Tafla 1: Chronbach alpha fyrir heildarstarfsánægju og undirþætti. 

 

Hollusta. Spurningar 40-51 í spurningalista sem sjá má í viðauka 1 mældu  hollustu. Við 

mælingu voru notaðar 12 spurningar úr 24 atriða kvarða Meyer og Allen (1997)  sem tóku á 

almennri hollustu gagnvart vinnustaðnum. Skalanum er skipt upp í þrjár víddir. 

Tilfinningalega hollustu (e. affective commitment), dæmi um spurningu er „Ég tel mig ekki 

tilheyra heimaþjónustunni“. Stöðubundin hollusta (e. continuance commitment), dæmi um 

spurningu er „Ég tel mig hafa of fáa valkosti til þess að íhuga það að skipta um starf“. Og að 

lokum skyldubundin hollusta (e. normative commitment), dæmi um spurningu er „Ég tel að 

einstaklingur þurfi alltaf að sýna vinnustaðnum sínum hollustu. Öllum spurningum var svarað 

á 7 punkta Likert stiku einnig frá „mjög ósammála“ til „mjög sammála“ Önnur gildi voru 

ekki gefin upp við kvarðana. Innri samkvæmni kvarðans í heild í rannsókninni er alfa=0,543 

sem telst ekki ásættanlegt til frekari úrvinnslu samkvæmt Cohen (1988). 

Við úrvinnslu á gögnum rannsóknarinnar kom í ljós að áreiðanleiki undirþáttanna 

tilfinningalegrar og skyldubundinnar hollustu var engan veginn nógu áreiðanlegur (alfa fyrir 

tilfinningalega hollustu var 0,185 og fyrir skyldubundna hollustu 0,189) og því ekki hægt að 

notast við þá í rannsókn þessari (sjá töflu 2). Því var ákveðið að rannsakandi myndi velja eina 

spurningu sem hann teldi sýna hæsta sýndarréttmætið (e. face validy) úr hvorum undirþætti 

 Alfa Fjöldi spurninga Spurningu númer x eytt 

(Starfsskilyrði) (0.139) (4) Ekki notað í heildarskala 

Laun  0.612 3 12 

Stöðuhækkun 0.621 3 3 

Yfirmaður 0.746 4  

Hlunnindi 0.454 3 32 

Skilyrt umbun 0.598 3 7 

Samstarfsmenn 0.604 4  

Eðli starfs  0.678 3 10 

Samskipti  0,685 4  

Heildarstarfsánægja 0,844 27 9 
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eða þá spurningu sem skýrast í hans huga mældi annars vegar tilfinningaleg og hins vegar 

skyldubundin tengsl við vinnustaðinn. Fyrir valinu urðu spurning 42 „Ég tel mig ekki vera 

tilfinningalega tengda(n) heimaþjónustunni“ og spurning 51 „Ef ég fengi annað tilboð um 

betra starf annarsstaðar fyndist mér ekki rétt að hætta störfum hjá heimaþjónustunni“.   

Innri samkvæmni kvarðans stöðubundin hollusta er alfa=0,656 og reyndist hann viðunandi 

(Cohen 1988), sjá töflu 2. 

 

Tafla 2: Chronbach alpha fyrir hollustu (heild) og undirþætti. 

 

Alfa Fjöldi spurninga Spurningu númer x eytt 

Tilfinningaleg  0,185 1 41, 42, 43 

Stöðubundin 0,656 4  

Skyldubundin  0,189 1 49, 50, 51 

Heildarhollusta 3,81 6 6 

 

Þegnhegðun. Spurningar 52–66 í spurningalista sem finna má í viðauka A mældu 

þegnhegðun. Við mælingu voru notaðar 15 spurningar af 24 eftir Podsakoff og félaga (1990). 

Um er að ræða líkan sem skiptir þegnhegðum í 5 mæliþætti, sjá töflu 3:  Fórnfýsi (e. altruism) 

alls 3 spurningar og dæmi væri „Ég aðstoða alltaf nýja starfsmenn jafnvel þó svo að það sé 

ekki ætlast til þess“.  Samviskusemi (e. conscientiousness) alls 3 spurningar og dæmi væri 

„Ég er samviskusamur starfsmaður“. Drengskapur (e. sportmanship) alls 3 spurningar og 

dæmi væri „Ég einblíni alltaf á það sem fer úrskeiðis í stað þess að horfa á jákvæðu hliðina“.  

Tillitssemi (e. courtesy) alls 3 spurningar og dæmi væri „Ég hef í huga að hegðun mín hefur 

áhrif á störf annarra“. Borgaralega dyggð (e. civic virtue) alls 3 spurningar og dæmi væri „Ég 

sæki fundi sem eru mikilvægir án þess að mér beri skylda til“. Öllum spurningum um 

þegnhegðun var svarað á 7 punkta Likert stiku einnig frá „mjög ósammála“ til „mjög 

sammála“. Önnur gildi voru ekki gefin upp við kvarðana. Innri samkvæmni kvarðans í 

rannsókn þessari er alfa=0,813 sem er gott samkvæmt Cohen (1988). Við úrvinnslu á gögnum 

var ákveðið að taka út tvær spurningar til að auka áreiðanleika mælitækisins, sjá töflu 3.  

 



24 

 

Tafla 3: Chronbach alpha fyrir heildarþegnhegðun og undirþætti.  

 

 

4.3 Framkvæmd 

Félagsleg heimaþjónusta heyrir undir Velferðarsvið Reykjavíkurborgar og er staðsett á 

þjónustumiðstöðvum vítt og breitt um borgina, en þær eru alls 6 talsins. Starfsstaðir 

heimaþjónustunnar eru 16 alls og dreifast víðs vegar um hverfi Reykjavíkur.   

Rannsóknin var tilkynnt til Persónuverndar og hafði Velferðarsvið þá þegar gefið leyfi fyrir 

henni. 

Um hentugleikaúrtak var að ræða og voru spurningalistar lagðir fyrir starfsfólk 

heimaþjónustunnar í fimm hverfum borgarinnar af sex. Ástæða þess að einu hverfinu var 

sleppt er sú, að rannsakandi er yfirmaður félagslegrar heimaþjónustu í viðkomandi hverfi og 

því ekki talið æskilegt að afla gagna þar.  

Rannsakandi þýddi og setti upp mælitækið þar sem ekki virðast vera fyrir hendi íslenskar 

þýðingar af öllum mælitækjunum. Í framhaldinu fóru tveir aðilar með annars vegar 

háskólamenntun í íslensku og hins vegar í ensku yfir hann, hvor í sínu lagi. Þýðingarnar voru 

síðan bornar saman af þeim og rannsakanda, farið yfir ágreiningsmál og komist að 

sameiginlegri niðurstöðu um besta kostinn hverju sinni. Forprófun þýðingarinnar fór fram 

dagana 23.-25. október 2012 á 10 starfsmönnum, íslenskum og erlendum, sem vitað var 

fyrirfram að ekki tækju þátt í rannsókninni. Tekið var tillit til gagnlegra ábendinga og í 

kjölfarið var listinn leiðréttur. Markmiðið með forprófunum var að athuga hvort 

 

Alfa Fjöldi spurninga Spurningu númer x  eytt 

Fórnfýsi 0,751 3 

 Samviskusemi 0,530 3 55 

Tillitssemi 0,850 3 

 Borgaraleg dyggð 0,641 3 

 Drengskapur 0,573 3 64 

Heildarþegnhegðun 0,776 15 2 
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spurningarnar væru skiljanlegar og til að tímasetja hversu lengi tæki að svara listanum og 

laga þannig það sem betur mátti fara.  

Gagnaöflun fór fram á tímabilinu 26. október til og með 9. nóvember 2012 og var um 

fyrirlögn að ræða á hverjum stað sem rannsakandi stóð sjálfur fyrir. Brýnt var fyrir 

þátttakendum að þátttaka í rannsókninni væri valkvæð, en jafnframt var lögð áhersla að svar 

hvers þátttakanda væri mikilvægur þáttur í niðurstöðum rannsóknarinnar. Yfirmenn á 

hverjum stað aðstoðuðu við undirbúning fyrirlagnar og þeim stóð til boða að fá niðurstöður 

rannsóknarinnar kynntar. Sama átti við um starfsmenn. 

Nauðsynlegt var að takmarka lengd spurningalistans og var því ákveðið að stytta seinni tvo  

kvarða rannsóknarinnar, hollustu og þegnskyldu. Tilgangur þess var að takmarka tímann sem 

færi í að svara listanum. Markmiðið var að það tæki að hámarki 10 til 15 mínútur að svara 

honum. Forprófanir sýndu að það væri raunhæft. Ástæða þessa var annars vegar að of langur 

spurningalisti gat mögulega orðið þess valdandi að starfsmenn misstu áhugann á því að svara 

honum og hins vegar var hugsanlegt að starfsmenn þyrftu að halda ákveðið daglegt tímaplan 

sem mætti ekki raskast. Með þessu móti væru meiri möguleikar á betri heimtum.  

Hann var hannaður með það fyrir augum að vera skýr, einfaldur og auðskiljanlegur. Vandað 

var til þýðingar, málfars og uppsetningar. Vegna þess að hluti þátttakenda var af erlendu 

bergi brotinn fylgdi ensk þýðing öllum spurningum í spurningalista (sjá viðauka A).   

Áður en sjálf rannsóknin hófst var tölvupóstur sendur á alla yfirmenn þeirra skipulagseininga  

þar sem fyrirlögn átti að fara fram (sjá viðauka B). Í honum var tilurð og tilgangur 

rannsóknarinnar útskýrður og óskað eftir aðstoð þeirra við framkvæmdina. Nokkrum dögum 

síðar hringdi rannsakandi í hvern yfirmann þar sem ákveðið var í samvinnu við hann 

tímasetning fyrirlagnar og hvernig best væri að haga henni. Mikilvægt var að yfirmaður á 

hverjum stað myndi upplýsa starfsmenn um fyrirhugaða könnun og undirbúa bæði hópinn og 

aðstöðuna.   

Fyrirlögnin var skrifleg og voru spurningalistar lagðir fyrir starfsfólk í mat- eða kaffistofu 

staðarins í upphafi vinnudags. Þessi leið var talin best svo hægt væri að nálgast sem flesta 

starfsmenn áður en gengið væri til starfa og einnig til að hafa sem besta stjórn á 

rannsóknaraðstæðum. 

Rannsakandi mætti sjálfur á alla starfsstaðina og kynnti þátttakendum samtímis um tilurð 

rannsóknarinnar, tilgang hennar og hvernig vinnslu hennar væri háttað. Óskaði hann eftir 
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þátttöku starfsmanna og samvinnu og ítrekaði mikilvægi þess að fá sem flest svör og að 

rekjanleiki einstakra svara væri ekki mögulegur. Ítrekað var mikilvægi hvers þátttakanda í 

rannsókninni en á sama tíma væri fólki hvorki skylt að svara spurningalistanum í heild sinni 

né einstaka spurningum. Starfsmenn voru beðnir um að lesa vel kynningartexta og brýnt fyrir 

þeim mikilvægi þess að lesa hverja spurningu vel.  

Fljótlega kom í ljós við fyrirlögn að mun erfiðara var að nálgast starfsmenn en fyrirfram var 

ætlað. Vinnulag innan hvers vinnustaðar var mjög mismunandi, sem og starfsmannafjöldi.  

Því var ákveðið að þar sem heimtur væru mögulega ekki nógu góðar, að skilja eftir 

spurningalista og svarumslög sem ítrekað var að þátttakendur yrðu að líma aftur áður en sett 

voru í svarkassa. Yfirmaður hvers starfsstaðar myndi klára dreifingu á spurningalistum og 

rannsakandi fengi gögnin síðar í hendur. Við þessa breytingu urðu heimtur mun betri. 

Almennt séð gekk mjög vel að safna gögnum og voru undantekningar fáar, en í sumum 

tilfellum þurfti að ýta nokkrum sinnum við yfirmanni. Eðlilegar ástæður voru að baki þessum 

seinkunum eins og til dæmis veikindi yfirmanns eða starfsmanna.  

Yfirmenn starfsstöðvanna gátu óskað eftir kynningu á niðurstöðum, væri áhugi á því og það 

sama átti við um starfsmenn. Það gæfi tilefni til að ræða niðurstöður og velta fyrir sér 

réttmæti mælitækisins í ljósi hagnýts upplýsingagildis niðurstaðna fyrir stjórnendur. 

Mikilvægt er að brugðist sé við niðurstöðum á jákvæðan hátt.  

4.4 Tölfræðileg úrvinnsla 

Rannsóknarspurningu og tilgátum var svarað með eftirfarandi tölfræðiúrvinnslu. Áreiðanleiki 

mælikvarðanna mældur með alfastuðli Chronbachs. Þá var lýsandi tölfræði beitt með 

meðaltölum, staðalfrávikum og tíðni. Að lokum var fylgni skoðuð með því að beita 

ályktunartölfræði með t-prófum. Niðurstöður rannsóknarinnar greindar í SPSS 

tölfræðiforritinu ásamt Microsoft Excel. 
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5. Niðurstöður 

5.1 Starfsánægja 

Rannsóknarspurning 1 var svohljóðandi: „Hvernig er starfsánægju starfsmanna félagslegrar 

heimaþjónustu háttað?“  Niðurstöður sýna að heildarstarfsánægja svarenda er að meðaltali 

um M=4,0 (sf=0,96 ) á sex punkta skala, sem telst viðunandi lágmarks starfsánægja 

samkvæmt viðmiði Spector (1997), sjá mynd 5.   

 

 

Mynd 5: Svör (í %) við hversu ánægðir starfsmenn eru á heildina litið í starfi. 

Dreifing svara er á þann veg að 90% þátttakenda er mjög, frekar eða nokkuð sammála 

fullyrðingunni á meðan um 3% eru hlutlausir. Um 10% þátttakenda eru ekki almennt ánægðir 

í starfi sínu.  

Eins og fram kom í mynd 5 hér að framan eru um 10% starfsmanna ekki ánægðir í starfi og ef 

litið er til þess hóps sérstaklega (sjá mynd 6) má sjá að minnst ánægja er með laun (M=1,93, 

sd=0,92), stöðuhækkun (M=2,23, sd=1,33), hlunnindi (M=2,33, sd=0,75), samskipti 

(M=3,10, sd=1,23), yfirmann (M=3,43, sd=1,22), skilyrta umbun (M=3,53, std=1,54), eðli 

starfsins (M=3,53, sd=1,65) og samstarfsmenn (M=3,86, sd=0,93).  Því sést að þessi hópur er 

ólíkur þeim sem ánægðari eru sérstaklega þegar kemur að launum, yfirmanni, eðli starfs og 

samskiptum. 
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Mynd 6: Meðaltöl og staðalfrávik þeirra 10% sem eru óánægðir í starfi. 

Er litið er til undirþátta sem mældir eru í starfsánægju (sjá mynd 7)  má sjá að mest ánægja 

ríkir með yfirmann (M=4,84,  sf=1,12 ) því næst samstarfsmenn (M=4,81, sf= 0,91), eðli 

starfs (M=4,78, sf=1,08) og samskipti (M=4,21, sf=1,13). Minni ánægja ríkir með skilyrta 

umbun (M=3,37, sf=1,24), næst hlunnindi (M=3,18, sf=1,11) og minnst ánægja ríkir með 

stöðuhækkun (M=3,09, sf=1,26) og laun (M= 3,00, sf=1,30). 

 

 

Mynd 7: Meðaltöl og staðalfrávik undirþátta starfsánægju og heildarstarfsánægju. 
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Ef starfsánægja starfsmanna félagslegrar heimaþjónustu er skoðuð frekar í ljósi þeirra 

bakgrunnsbreyta sem mældar eru má sjá í fylgnitöflu að neðan, sjá töflu 4, að ekki reynist 

marktækur munur á heildarstarfsánægju og hinum ólíku bakgrunnsbreytum miðað við 

marktektarmörkin p=0,01.  

 

Tafla 4: Lýsandi tölfræði og fylgni milli hugsmíða ásamt bakgrunnsbreytum. 

 

N M Sf 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 

1. Heildarstarfsánægja 85 4,0 ,96 - 
       

2. Heildarhollusta 78 3,82 1,08 ,113 - 
      

3. Heildarþegnhegðun 81 5,13 ,77 ,140 ,015 - 
     

4. Kyn 83 1,94 ,24 -,021 -,080 ,094 - 
    

5. Aldur 81 44,0 14,0 ,076 -,073 ,078 ,130 - 
   

6. Starfsaldur 79 6,3 6,44 -,030 -,090 -,085 ,025 ,458** - 
  

7. Þjóðerni 85 2,04 2,60 -,003 ,017 -,279** -,066 -,134 -,066 - 
 

8. Menntun  83 3,31 2,18 -,055 -,106 ,061 ,036 ,121 ,162 ,031 - 

Marktækni: **p<0,01; *p>0,05 

Tafla 4 sýnir að neikvætt samband er á milli heildarstarfsánægju og kyns (r=-,021, n=83,  

p=,850) sem mælist ómarktækt. Þó ber að hafa í huga að einungis sex karlar eru í könnuninni 

á móti 97 konum sem veldur vandkvæðum í tölfræðilegum ályktunum um áhrif kyns. Að 

sama skapi er samband starfsánægju og aldurs (r=,0761, n=81, p=,502), starfsánægju og 

starfsaldurs (r=-,030, n=79, p=,791), starfsánægju og menntunar (r=-,055, n=83, p=,622), 

starfsánægju og þjóðernis (r=-,003, n=85, p=,978) sem reyndust heldur ekki sýna marktæk 

tengsl.   

Til að svara ofangreindri rannsóknarspurningu „Hvernig er starfsánægju starfsmanna 

félagslegrar heimaþjónustu háttað?“  má segja að heildarstarfsánægja starfsmanna sé rétt yfir 

meðallagi há, en hún mælist um 4 stig af 6 mögulegum. Starfsánægjan virðist ekki hafa 

marktæk tengsl við bakgrunn starfsmanna og því er ekki hægt að leita skýringa þar. Þessar 

niðurstöður verða ræddar frekar í umræðukafla.  
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5.2 Hollusta  

Tilgáta 1 var á þá leið: „Jákvæð fylgni er milli starfsánægju hjá starfsmönnum félaglegrar 

heimaþjónustu og hollustu starfsmanna gagnvart fyrirtækinu.“ Niðurstöður sýna að 

heildarhollusta þátttakenda er M=3,82 (sf=1,08) á sjö punkta skala, sem telst til 

meðalhollustu samkvæmt Meyer og Allen (1997), sjá mynd 8.  

 

Mynd 8: Meðaltöl og staðalfrávik hollustu og undirþátta hennar. 

Ef litið er nánar á þá undirþætti sem mældir eru í hollustu (sjá mynd 8) kemur í ljós að 

skyldubundin hollusta mælist hæst (M=4,11, sf=1,02), því næst tilfinningaleg hollusta 

(M=3,94, sf=1,44) og að lokum stöðubundin hollusta (M=3,93, sf=1,42). 

Tafla 5: Lýsandi tölfræði og fylgni, starfsánægju og hollustu ásamt undirþáttum. 

Marktækni: **p<0,01; *p<0,05 
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N M Sf 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10. 11. 12. 13. 

1. 

Heildarstarfsánægja 
85 3,98 ,69 - 

       

     

2. Laun 85 3,0 1,30 ,677** - 
      

     

3. Stöðuhækkun 85 3,09 1,26 ,582** ,461** - 
     

     

4. Yfirmaður 85 4,84 1,12 ,643** ,213* ,192 - 
    

     

5. Hlunnindi 85 3,18 1,11 ,580** ,546** ,333* ,237** - 
   

     

6. Skilyrt umbun 85 3,37 1,24 ,575** ,464** ,317** ,147 269** - 
  

     

7. Samstarfsmenn 85 4,81 ,91 ,542** ,138 ,041 ,483** ,030 ,132 - 
 

     

8. Eðli starfs 85 4,78 1,08 ,513** ,057 ,190 ,340** ,030 ,021 ,404** -      

9. Samskipti 85 4,21 1,13 ,660** ,226* ,079 ,502** ,146 ,234* ,524** ,235* -     

10. Heildarhollusta 85 3,82 1,08 ,150 ,194 ,186 ,003 ,155 ,120 *,104 ,181 
-

,037 

-    

11. Tilfinningaleg  85 3,94 4,04 ,047 -,033 ,102 -,032 ,134 ,065 ,004 ,018 
-

,059 

,661** -   

12. Stöðubundin 82 3,93 1,42 -,049 ,156 -,057 -,017 ,005 -,091 -,103 ,021 
-

,008 
,496** ,003 -  

13. Skyldubundin 85 4,11 4,11 ,235* ,211* ,250* ,020 ,139 ,209* -,097 ,223* ,000 ,716** ,102 ,102 - 
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Í töflu 5 má sjá meðaltalstölur fyrir þá þætti sem bornir voru saman. Það eru ekki marktæk 

tengsl á milli heildarstarfsánægju og heildarhollustu (r =,150, n=85, p=,179). Hins vegar er 

veik marktæk fylgni er á milli heildarstarfsánægju og skyldubundinnar hollustu (r =,235, 

n=85, p<.05). Ekki er marktækur munur á milli heildarstarfsánægju og stöðubundinnar 

hollustu (r =-,049, n=82, p=,660) né heldur heildarstarfsánægju og tilfinningalegrar hollustu 

(r =,047, n=85, p=,667).  

Tilgátu 1: „Jákvæð fylgni er milli starfsánægju og hollustu hjá starfsmönnum félaglegrar 

heimaþjónustu í Reykjavík“  er hafnað,  það eru ekki marktæk tengsl á milli starfsánægju og 

hollustu hjá starfsmönnum félagslegrar heimaþjónustu í Reykjavík samkvæmt niðurstöðum 

rannsóknarinnar.  

5.3 Þegnhegðun 

Tilgáta 2 var á þennan veg „Jákvæð fylgni er milli hollustu og þegnhegðunar hjá  

starfsmönnum félagslegrar heimaþjónustu“. Niðurstöður sýna að heildarþegnhegðun svarenda 

er að meðaltali um 5,84 (sf=0,77) á sjö punkta skala, sem telst til hárrar þegnhegðunar 

samkvæmt viðmiði (Organ o.fl., 2006), sjá mynd 9.  

 

Mynd 9: Meðaltöl og staðalfrávik heildarþegnhegðunar og undirþátta hennar. 
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Er skoðaðir eru undirþættir sem mældir eru í þegnhegðun (sjá mynd 9) má sjá að 

samviskusemi mælist hæst  (M=6,33,  sf=1,04 ) þar á eftir er tillitssemi (M=6,04, sf=1,18), 

fórnfýsi (M=6,03, sf=0,97), drengskapur (M=5,93, sf=1,53) og borgaraleg dyggð (M=5,15, 

sf=1,18). 

 

Tafla 6: Lýsandi tölfræði og fylgni hollustu og þegnhegðunar ásamt undirþáttum. 

Marktækni: **p<0,01; *p>0,05 

 

Í töflu 6 má sjá að ekki eru marktæk tengsl á milli heildarhollustu og heildarþegnhegðunar  

(r=,025, n=96, p=,810). Það eru neikvæð tengsl á milli heildarhollustu og fórnfýsi (r =-,009, 

n=99, p=,972), heildarhollustu og samviskusemi (r=,032, n=99, p=,757), heildarhollustu og 

tillitssemi (r=-,105, n=100, p=,299), heildarhollustu og borgaralegrar dyggðar (r=-,020, 

n=100, p=,841) og að lokum heildarhollustu og drengskapar (r=-,176, n=99, p=,082).  

Tilgátu 2 „Jákvæð fylgni er milli hollustu og þegnhegðunar hjá starfsmönnum félagslegrar 

heimaþjónustu“ er hafnað því ekki eru marktæk tengsl á milli hollustu og þegnhegðunar 

samkvæmt niðurstöðum rannsóknarinnar.  

  

 

N M Sf 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10. 

1. Heildarhollusta 3,82 3,81 1,08 - 
       

  

2. Tilfinningaleg  101 3,94 1,81 ,661** -         

3. Stöðubundin 101 3,93 1,41 ,496** ,003 -        

4. Skyldubundin 4,11 4,11 1,92 ,716** ,102 ,102 -       

5. Heildarþegnhegðun 96 5,84 ,77 ,025 -,033 ,028 ,098 -      

6. Fórnfýsi 99 6,02 ,97 -,009 ,-017 -,092 ,083 ,561** -     

7. Samviskusemi 99 6,33 1,04 ,032 ,025 -,044 ,089 ,734** ,397** -    

8. Tillitssemi 100 6,04 1,08 -,105 -,028 -,028 -,103 ,779** ,421** ,566** -   

9. Borgaraleg dyggð 100 5,15 1,18 -,020 -,034 -,048 ,062 ,642** ,230* ,338** ,479** -  

10. Drengskapur 99 5,79 1,53 -,176 ,021 -,139 -,223* -,349** ,120 -,063 ,048 ,062 - 
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5.4 Annað áhugavert  

Á mynd 10 má sjá svör við þeirri spurningu hvort starfsmönnun finnist þeir þurfa að leggja 

meira á sig í vinnu vegna vanhæfni samstarfsmanna.  

 

Mynd 10: Svör þeirra (í %) sem telja sig þurfa að leggja meira á sig í starfi vegna vanhæfni samstarfsmanna 

sinna. 

Athygli vekur að um 31% þátttakenda eru sammála þessari staðhæfingu að þeir þurfi að 

leggja meira á sig í starfi vegna vanhæfni samstarfsmanna sinna, að 28,6% eru „mjög 

ósammála“, 19% frekar ósammála, 21,9% nokkuð ósammála“ á meðan 18,1% er þessu 

„nokkuð sammála“, 6,7% „frekar sammála“ og að lokum 5,7% sem eru „mjög sammála“. Það 

sem er áhugavert hér er að um 31% telja að þeir þurfi að leggja meira á sig í vinnu vegna 

vanhæfni samstarfsmanna þeirra.  
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Mynd 11: Svör þeirra (í %) sem hafa hugleitt að hætta í starfi sl. 6 mánuði. 

 

Um 66% þátttakenda eru frekar ósammála þeirri fullyrðingu að þeir hafi hugleitt að hætta í 

starfi sl. 6 mánuði. Dreifast svörin þannig 35,8% eru henni „mjög ósammála“, 19,8% „frekar 

ósammála“ og 10,4% „nokkuð ósammála“. 34% eru fullyrðingunni sammála og dreifist það 

þannig að 9,4% eru „nokkuð sammála“, 10,4% eru „frekar sammála“ og 14,2% eru henni 

„mjög sammála“. Það sem er athyglisvert hér er hversu hátt hlutfall starfsmanna hefur 

ígrundað að hætta í starfi eða um 34%. 

6. Umræða 

Megintilgangur þessarar rannsóknar var að athuga hvort tengsl væru annars vegar á milli 

starfsánægju og hollustu og hins vegar hollustu og þegnhegðunar hjá starfsmönnum 

félagslegrar heimaþjónustu í Reykjavík. Lögð var fram ein opin rannsóknarspurning: 

“Hvernig er starfsánægju starfsmanna félagslegrar heimaþjónustu háttað?“ og tvær tilgátur: 1) 

„Jákvæð fylgni er milli starfsánægju hjá starfsmönnum félagslegrar heimaþjónustu og 

hollustu starfsmanna gagnvart fyrirtækinu og 2) „Jákvæð fylgni er milli hollustu og 

þegnhegðunar hjá starfsmönnum félagslegrar heimaþjónustu“.  

Niðurstöður sýna að starfsánægja er yfir meðallagi (M=4). Ef skoðaðir eru undirþættir 

starfsánægju og þeir flokkaðir eftir vægi, sjáum við að starfsmönnum líkar almennt vel við 

yfirmann sinn og telja hann frekar hæfan í starfi, vera sanngjarnan og áhugasaman gagnvart 

starfsmönnum. Í heildina séð eru starfsmenn ánægðir með vinnufélaga sína þó svo að um 

30% þeirra telji sig þurfa að leggja meira á sig í vinnunni vegna vanhæfni samstarfsmanna 

sinna. Hvað eðli starfsins varðar eru starfsmenn mjög stoltir af starfi sínu, líkar við það sem 
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þeir eru að gera í vinnunni, telja starfið ánægjulegt og ekki tilgangslaust. Þættirnir laun, 

möguleikar á stöðuhækkun og skilyrt umbun eru á hinn bóginn með lægsta meðaltalið í 

starfsánægjunni.  

Þessar niðurstöður eru á margan hátt í samræmi við niðurstöður Spectors (1997, 2003a) um 

röðun, (eða ‚norm‘ eins og hann kallar það), undirflokka starfsánægjuhugsmíðarinnar. 

Almennt er starfsfólk ánægðast með yfirmann, samstarfsmenn sína og eðli starfsins en minna 

ánægt með laun, möguleika á launahækkun og skilyrta umbun.  

Athygli vekur að röðun undirþátta starfsánægjunnar breytist þegar einungis er litið til þeirra 

starfsmanna sem eru óánægðir í starfi. Meðal þeirra er mest ánægja með samstarfsmenn, því 

næst skilyrta umbun og eðli starfsins og þar á eftir kemur ánægja með yfirmann. Þetta ber þó 

að túlka með varúð þar sem einungis 10% svarenda segjast vera óánægðir í starfi. Þannig 

gætu þessar niðurstöður litið öðruvísi út með fleiri þátttakendum.  

Um þriðjungur starfsmanna hefur hugleitt að hætta í starfi á undanförnum sex mánuðum og 

eru þessar niðurstöður áhugaverðar, sérstaklega fyrir stjórnendur og þyrftu að skoðast nánar í 

framtíðinni. 

Líkt og niðurstöður þessarar rannsóknar leiða í ljós er ekki marktæk fylgni á milli 

starfsánægju og bakgrunnsþátta. Hvorki menntun, aldur, starfsaldur né þjóðerni virðist hafa 

marktæk áhrif á heildarstarfsánægju starfsmanna. Ekki er hægt að skoða kyn í þessu 

samhengi þar sem einungis 6 karlar tóku þátt í könnuninni á móti 97 konum.  

Hvað varðar tilgátu eitt er ekki marktæk fylgni á milli starfsánægju og hollustu hjá 

starfsmönnum félagslegrar heimaþjónustu og því var tilgátu eitt hafnað. Það sama gildir um 

tilgátu tvö, en henni er hafnað þar sem ekki mælist marktæk fylgni milli hugsmíðanna 

hollustu og þegnhegðunar. Einu marktæku tengslin sýna sig vera á milli þjóðernis og 

þegnhegðunar, en Íslendingar greina frá marktækt hærri þegnhegðun en útlendingar. Þetta 

væri áhugavert að skoða betur í náinni framtíð. 

Erlendar rannsóknir sýna margar hverjar að jákvæða fylgni á milli starfsánægju, hollustu og  

þegnhegðunar (Ertürk, Yilmaz og Ceylan, 2004; Maharaj og Schlechter, 2007; Huang, You 

og Tsai, 2012) og er það almennt talið af fræðimönnum að þessar hugarsmíðar hafi áhrif hver 

á aðra á einn eða annan hátt (Organ o.fl., 2006; Spector, 1997; Meyer og Allen, 1997). Hver 

er skýringin á því að niðurstaða þessarar rannsóknar er á allt annan veg en margar rannsóknir 
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sýna? Margt getur komið til og ef þetta er sett í samhengi við takmarkanir rannsóknarinnar er 

mögulegt að leita skýringa þar.   

Vinnuskilyrði starfsmanna heimaþjónustunnar eru kannski ekki alveg eins og margar aðrar 

starfsstéttir búa við. Starfsmenn vinna úti á örkinni megnið af deginum og því eru samskipti 

þeirra við yfirmenn og samstarfsmenn takmörkuð.  

Sjálft starfið er nokkuð einsleitt og fyrir suma lítt ánægjuvekjandi. Það býður almennt ekki 

upp á mikla starfsþróunarmöguleika né heldur breytileika og áskoranir í verkefnum. 

Starfsmaður tekur ekki þátt í að meta og útfæra þjónustuna og hefur í raun engin áhrif þar um.  

Hins vegar ber hann einn ábyrgð á að starfið sé unnið og því mæðir á honum töluverð ábyrgð 

en hann þarf að fylgja fastmótuðu daglegu skipulagi sem býður ekki upp á mikinn 

sveigjanleika.  

Starfið telst til láglaunastarfs og launaþróun fylgir kjarasamningum. Enginn möguleiki er á að 

umbuna starfsmanni fyrir vel unnin störf og er það ekki sérlega hvetjandi.  

Félagsleg heimaþjónusta er kvennavinnustaður með menningarlegan fjölbreytileika og lágt 

menntunarstig. Starfsaldur er að meðaltali um 6 ár en það segir ekki alla söguna því stærsti 

hluti starfsmanna er í aldurshópnum 51 árs og eldri og það þýðir að innan fárra ára verður 

töluverð endurnýjun í stéttinni.  

Ýmsir annmarkar komu upp við vinnslu rannsóknarinnar og verða nokkir þeirra tíundaðir hér. 

Lengdartakmarkanir leiddu til þess að stytta þurfti kvarðana frá upprunalegu útgáfunum en 

það getur komið niður á áreiðanleika þeirra og réttmæti. Í raun og veru getur þetta orðið til 

þess að aðeins hluti af flóknari hugarsmíð er mældur. Úrvinnsla á gögnum sýndi að innri 

samkvæmni kvarðanna var með öllu viðunandi nema hvað hollustukvarðann varðaði og getur 

það mögulega hafa veikt próffræðilega eiginleika mælitækisins.  

Það er ljóst að í rannsóknarverkefni sem þessu kemur alltaf í ljós að ýmislegt hefði mátt gera 

betur. Helstu annmarkar þessarar rannsóknar verða tíundaðir hér  

Úrtak rannsóknarinnar var ekki stórt og er möguleiki á að einhver skekkja hafi orðið í úrtaki 

þar sem svarhlutfall var einungis um 50%. Það er kannski ekki svo slæmt, en alþekkt er, að 

rannsakendur þurfi að sætta sig við mun lægra hlutfall en fékkst í þessari rannsókn. 

Til takmarka getur líka talist, að notast var við sjálfsmat þátttakendanna, sérstaklega á 

hugarsmíð eins og þegnhegðun sem er hegðunar/atferlistengd. Annar veikleiki við sjálfsmat 
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er sá, að þátttakendur vilja ekki gefa upp nákvæm svör og þá sérstaklega ef spurningarnar eru 

ekki nægjanlega skýrar.   

Huga hefði mátt betur að húsnæði þar sem fyrirlögn fór fram. Aðstaða var mjög mismunandi 

eftir starfseiningum og sumstaðar var ekki nógu mikið næði.  

Gæta hefði átt betur að aðkomu yfirmanna að fyrirlögn og hafa skýrari mörk hvað það varðar. 

Það kom fyrir að yfirmaður var of sýnilegur og hafði það greinileg áhrif inn í hópinn, 

sérstaklega hvað erlenda starfsmenn varðar. Nokkrir þeirra þurftu að fá staðfestingu á að 

yfirmenn fengju ekki að sjá svörin þeirra.  

Hjá sumum starfsmönnum skorti upp á skilning á texta og kom fyrir í tveimur tilfellum að 

starfsmaður treysti sér ekki til að svara spurningalistanum. Í fimm tilfellum skildi starfsmaður 

hvorki íslenska né enska textann.   

Rannsakandi telur áhugavert og verðugt framtíðarverkefni að vinna áfram með þessa 

hugarsmíð og telur að næsta skref verði að gera samanburðarrannsókn á starfsánægju, 

hollustu og þegnhegðun á milli sveitarfélaga.   

 7. Lokaorð 

Markmið þessarar rannsóknar var að athuga hvort tengsl væru á milli starfsánægju og 

hollustu annars vegar og hollustu og þegnhegðunar hins vegar. Niðurstöður benda til þess að 

svo sé ekki. Lágmarksstarfsánægja dugar ekki til að kynda undir hollustu, né heldur 

þegnhegðun og því er nauðsynlegt fyrir stjórnendur hvers starfsstaðar, framkvæmdastjóra 

þjónustumiðstöðva og Velferðarsvið að sameinast um að hlúa betur að þessum 

starfsmannahópi. Þessi hópur vinnur sérlega óeigingjarnt starf og sinnir oft og tíðum þeim 

sem minnst mega sín í samfélaginu. Byrja þarf á að breyta viðhorfi í samfélaginu og 

mögulega líka hjá starfsmönnum og í innra umhverfi  innan starfseiningarinnar. Með jákvæðu 

hugarfari og bjartsýni er hægt að snúa þessum niðurstöðum í átt að bjartri framtíð félagslegrar 

heimaþjónustu.  

Áríðandi er að gera nauðsynlegar breytingar til að stuðla að frekari framþróun innan 

stéttarinnar og með því móti er mögulega hægt að auka á starfsánægju, hollustu og 

þegnhegðun starfsmannanna. Það mun á endanum gefa af sér meiri framleiðni, betri þjónustu 

og meiri hamingju bæði fyrir starfsmenn og notendur. Með því móti myndast heildstæður 

starfshópur sem verður tilbúinn að takast á við ný verkefni af jákvæðni og áhuga. 
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9. Viðaukar 

9.1 Viðauki A - spurningalisti 

Október/Nóvember 2012. 

Kæri viðtakandi. 

Könnun þessi er hluti af BS verkefni mínu í viðskiptafræði við Háskólann í Reykjavík. Markmið 

hennar er að kanna starfsánægju og önnur viðhorf starfsmanna félagslegrar heimaþjónustu 

Reykjavíkurborgar. Spurningalistinn er nafnlaus og ónúmeraður og því ekki hægt að rekja svör til 

einstakra þátttakenda. Þér er ekki skylt að svara einstaka spurningum, né listanum í heild sinni en 

þátttaka þín er mjög mikilvæg.  

Spurningalistanum er skipt í þrennt. Fyrst er spurt um starfsánægju, því næst um hollustu við 

fyrirtækið og að lokum um þegnhegðun gagnvart fyrirtækinu. Það tekur um það bil 10 – 15 mínútur 

að svara listanum og ert þú beðin/n um að merkja aðeins við einn svarmöguleika við hverri spurningu, 

nema annað sé tekið fram. Mikilvægt er að þú lesir hverja spurningu vel áður en þú byrjar að svara. 

Vinsamlegast dragðu hring utan um það svar sem þú telur komast næst því rétta. 

Ef einhverjar spurningar vakna þá vinsamlega hafðu samband við mig í síma 820-8786 

Dear recipient. 

This survey is part of my BS thesis in business at the University of Reykjavik. It‘s aim is to explore job 

satisfaction amongst the social homecare employees. The questionaire does neither require names nor 

numbers and can therefore not be traced to individual participants. You are not obliged to answer 

individual questions or the questionaire in its entirety, but your participation is of great importance. 

The questionaire is devided into three parts. Job satisfaction, commitment to the company and  

organizational citizenship behaviour. The questionaire will take 10 – 15 minutes to complete and you 

should only choose one possible answer, unless otherwise instructed. It is very important to read each 

question carefully before answering. Please circle the answer you feel is the most accurate. 

If you have any questions, please contact me at my cell phone number, 820-8786. 

 

Takk fyrir þátttökuna, thanks for your participation! 

Guðbjörg Th. Einarsdóttir.  
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 Starfsánægja  

(Job satisfaction) 

 

  

Hversu sammála eða ósammála  

ertu eftirfarandi staðhæfingum?  

How strongly do you agree or disagree  

with the following statements? 
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1 Á heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu.   
Overall, I am happy at my job. 

   1         2          3        4          5        6 

2   Mér finnst ég fá sanngjörn laun miðað við vinnuframlag mitt.   
I feel I am being paid a fair amount for the work I do. 

  1         2          3         4          5        6 

3 Það eru of litlir möguleikar á starfsframa í þessu starfi.  
There is really too little chance for promotion on my job.    

  1         2          3         4          5        6 

4 Ég hef hugleitt að hætta í starfi síðastliðna sex mánuði. 
I have thought of quitting my job in the last six months.  

  1         2          3         4          5        6 

5 Yfirmaður minn er mjög hæfur í starfi sínu.  
 My supervisor is quite competent in doing his/her job.  

  1         2          3         4          5        6 

6   Ég er ekki ánægð(ur) með starfskjör mín. 
I am not satisfied with the benefits I receive. 

  1         2          3         4          5        6 

7 Þegar ég stend mig vel í starfi fæ ég verðskuldaða viðurkenningu.  
When I do a good job, I receive the recognition for it that I should receive. 

  1         2          3         4          5        6 

8 Margar af reglum og verkferlum vinnustaðarins gera mér erfitt um vik að 

sinna vinnu minni vel. Many of our rules and procedures make doing a good job 

difficult. 

  1         2          3         4          5        6 

9 Mér líkar vel við samstarfsmenn mína. I like the people I work with.      1         2          3         4          5        6 

10 Stundum finnst mér starfið tilgangslaust.  
I sometimes feel my job is meaningless. 

  1         2          3         4          5        6 

11 Samskipti virðast góð á þessum vinnustað.   
Communications seem good within this organization. 

  1         2          3         4          5        6 

12 Launahækkanir eru of fáar og stopular. Raises are too few and far between.   1         2          3         4          5        6 

13 Þeir sem standa sig vel í starfi eiga góða möguleika á stöðuhækkun.   
Those who do well on the job stand a fair chance of being promoted. 

  1         2          3         4          5        6 

14 Yfirmaður minn er ósanngjarn gagnvart mér.  My supervisor is unfair to me.   1         2          3         4          5        6 

15 Starfskjör okkar eru sambærileg og hjá flestum öðrum fyrirtækjum.  
The benefits we receive are as good as most other organizations offer. 

  1         2          3         4          5        6 
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Hversu sammála eða ósammála  

ertu eftirfarandi staðhæfingum?  

How strongly do you agree or disagree  

with the following statements? 
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16 Mér finnst starf mitt ekki vera metið að verðleikum.   
I do not feel that the work I do is appreciated. 

   1          2          3         4          5        6 

17 Skriffinnska hindrar mig sjaldan í að sinna vinnu minni vel.   
My efforts to do a good job are seldom blocked by red tape 

   1         2          3         4          5        6 

18 Mér finnst ég þurfa að leggja meira á mig í vinnunni vegna vanhæfni 

samstarfsmanna minna. I find I have to work harder at my job because of the 

incompetence of people I work with. 

   1         2          3         4          5        6 

19 Mér líkar það sem ég geri í vinnunni. I like doing the things I do at work.      1         2          3         4          5        6 

20 Ég tel mig standa mig vel í starfi. I believe that I do a good job at work.    1         2          3         4          5        6 

21 Markmið vinnustaðarins eru ekki skýr fyrir mér.  
The goals of this organization are not clear to me. 

   1         2          3         4          5        6 

22 Mér finnst ég ekki vera metin(n) að verðleikum af vinnustaðnum þegar ég 

hugsa út í þau laun sem ég hef.   I feel unappreciated by the organization when I 

think about what they pay me. 

   1         2          3         4          5        6 

23 Fólk á sama möguleika á starfsframa hér og annars staðar.  
People get ahead as fast here as they do in other. 

   1         2          3         4          5        6 

24 Yfirmaður minn sýnir of lítinn áhuga á tilfinningum undirmanna.  
My supervisor shows too little interest in the feelings of subordinates.   

   1         2          3         4          5        6 

25 Starfskjör okkar eru sanngjörn.  The benefit package we have is equitable.    1         2          3         4          5        6 

26 Það er lítið um möguleika á umbun í þessu starfi.   
There are few rewards for those who work here. 

   1         2          3         4          5        6 

27 Ég hef of mikið að gera í vinnunni.  I have too much to do at work.    1         2          3         4          5        6 

28 Mér líkar vel við vinnufélaga mína. I enjoy my coworkers.    1         2          3         4          5        6 

29 Ég hef stundum ekki hugmynd um hvað er að gerast á vinnustaðnum.  
I often feel that I do not know what is going on with the organization. 

   1         2          3         4          5        6 

30 Ég er stolt(ur) af starfinu mínu.  I feel a sense of pride in doing my job.    1         2          3         4          5        6 
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 Starfsánægja  

(Job satisfaction) 

 

  

Hversu sammála eða ósammála  

ertu eftirfarandi staðhæfingum?  

How strongly do you agree or disagree  

with the following statements? 
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31 Ég er sátt(ur) við möguleika mína á launahækkunum.  
I feel satisfied with my chances for salary increases. 

   1         2          3         4          5        6 

32 Við njótum ekki ákveðinna kjara sem við ættum að hafa.  
There are benefits we do not have which we should have.      

   1         2          3         4          5        6 

33 Mér líkar vel við yfirmann minn.  I like my supervisor.      1         2          3         4          5        6 

34 Ég er að drukkna í pappírsvinnu.  I have too much paperwork.     1         2          3         4          5        6 

35 Mér finnst mér ekki vera umbunað sem skyldi í starfinu. 
I don't feel my efforts are rewarded the way they should be.   

   1         2          3         4          5        6 

36  Ég er sátt(ur) við möguleika mína á stöðuhækkun. 
I am satisfied with my chances for promotion       

   1         2          3         4          5        6 

37 Það er of mikið um deilur og ágreining í vinnunni.  
There is too much bickering and fighting at work.    

   1         2          3         4          5        6 

38 Starfið mitt er ánægjulegt. My job is enjoyable.    1         2          3         4          5        6 

39 Ég fæ ekki fullnægjandi upplýsingar um starfsverkefnin mín.   
Work assignments are not fully explained.  

   1         2          3         4          5        6 
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Hollusta 

(Organizational commitment)  

 
 

Hversu sammála eða ósammála  

ertu eftirfarandi staðhæfingum?  

How strongly do you agree or disagree  

with the following statements? 
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40 Ég væri mjög ánægð(ur) ef ég eyddi því sem ég ætti eftir af starfsævinni hjá 

heimaþjónustunni. I would be very happy to spend the rest of my career with this 

organization 

   1       2       3       4       5        6       7 

41 Ég tel heilshugar að vandamál sem tengjast heimaþjónustunni séu mín eigin.   

I really feel as if this organizations problems are my own. 

   1       2       3       4       5        6       7 

42 Ég tel mig ekki vera tilfinningalega tengda(n) heimaþjónustunni.  
I do not feel emotionally attached to this organization. 

   1       2       3       4       5        6       7 

43 Ég tel mig ekki tilheyra heimaþjónustunni.  
I do not feel a strong sense of belonging to my organization 

   1       2       3       4       5        6       7 

44 Það væri mjög erfitt fyrir mig að hætta hjá heimaþjónustunni núna, jafnvel 

þótt ég vildi það.  It would be very hard for me to leave my organization right now, 

even if I wanted to. 

   1       2       3       4       5        6       7 

45 Það hefði truflandi áhrif á of marga þætti í lífi mínu ef ég tæki þá ákvörðun 

að hætta núna hjá heimaþjónustunni. Too much in my life would be disrupted if I 

decided I wanted to leave my organization now.  

   1       2       3       4       5        6       7 

46 Í augnablikinu ræðst vera mín í heimaþjónustunni ekki síður af nauðsyn en 

af löngun.  Right now, staying with my organization is a matter of necessity as 

much as desire.  

   1       2       3       4       5        6       7 

47 Ég tel mig hafa mjög fáa valkosti til þess að íhuga það að skipta um starf.  

I feel that I have very  few options to consider leaving this organization. 

   1       2       3       4       5        6       7 

48 Ég tel ekki að einstaklingur þurfi alltaf að sýna vinnustaðnum sínum 

hollustu. I do not believe that a person must always be loyal to his or her 

organization.  

   1       2       3       4       5        6       7 

49 Að mínu mati er ekki á nokkurn hátt siðferðislega rangt að skipta oft um 

vinnustað. Jumping from organization to organization does not seem at all 

unethical to me.  

   1       2       3       4       5        6       7 

50 Ein af meginástæðum þess að ég starfa enn hjá heimaþjónustunni er sú að 

ég tel að hollusta skipti máli og þess vegna finnst mér það vera siðferðisleg 

skylda mín að halda tryggð við vinnustaðinn. One of the major reasons I 

continue working for this organization is that I believe that loyalty is important and 

therefor feel a sense of moral obligation to remain. 

   1       2       3       4       5        6       7 

51 Ef ég fengi annað tilboð um betra starf annarsstaðar, fyndist mér ekki rétt að 

hætta störfum hjá heimaþjónustunni.  If I got another offer for a better job 

elsewhere I would not feel it was right to leave my organization. 

   1       2       3       4       5        6       7 
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Þegnhegðun  

(Organizational Citizenship Behaviour) 

 

 
 

Hversu sammála eða ósammála  

ertu eftirfarandi staðhæfingum?  

How strongly do you agree or disagree  

with the following statements? 
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52 Ég aðstoða nýja starfsmenn jafnvel þó svo það sé ekki ætlast til 

þess.  I help to orient new employees even though it is not required.   

   1       2       3       4       5        6       7 

53 Ég er alltaf tilbúin(n) að aðstoða aðra.    

I am always ready to lend a helping hand to those around him og her.  
  1       2       3       4       5        6       7 

54 Ég er tilbúin(n) að aðstoða aðra sem eiga við vandamál að stríða sem 

tengjast starfinu. I willingly help others who have work related problems.  
   1       2       3       4       5        6       7 

55 Ég er hlynnt(ur) launum í samræmi við vinnuframlag.    
I believe in giving an honest day´s work for an honest day´s pay. 

   1       2       3       4       5        6       7 

56 Ég er samviskusamur starfsmaður. I am a conscientious employee.    1       2       3       4       5        6       7 

57 Ég fer eftir reglum og regluverki fyrirtækisins jafnvel þó svo að enginn sé 

að fylgjast með mér. I obey company rules and regulations even when no one is 

watching. 

   1       2       3       4       5        6       7 

58 Ég er meðvituð/meðvitaður um hvernig hegðun mín hefur áhrif á störf 

annarra. I am mindful of how my behaviour affects other people´s jobs. 

   1       2       3       4       5        6       7 

59 Ég einset mér að komast hjá samskiptaörðugleikum við aðra  

starfsmenn. I take steps to try to prevent problems with other workers. 

   1       2       3       4       5        6       7 

60 Ég reyni að sneiða hjá því að skapa vandamál fyrir samstarfsmenn.  
I try to avoid creating problems for coworkers. 

   1       2       3       4       5        6       7 

61 Ég sæki mikilvæga fundi án þess að mér beri skylda til. 

I attend meetings that are not mandatory, but are concidered important. 

   1       2       3       4       5        6       7 

62 Ég fylgist vel með þróun innan heimaþjónustunnar.  
I keep abreast of changes in the organization. 

   1       2       3       4       5        6       7 

63 Ég fylgist með tilkynningum frá vinnustaðnum, minnisblöðum og svo 

framvegis. I read and keep up with organization announcements, memos an so on. 

   1       2       3       4       5        6       7 

64 Ég einblíni alltaf á það sem fer úrskeiðis í stað þess að horfa á jákvæðu  

hliðina. I always focus on what´s wrong,  rather than the positive side.   

   1       2       3       4       5        6       7 

65 Mikið af tíma mínum fer í að kvarta undan hlutum sem skipta litlu sem engu 

máli. I consume a lot of time complaining about trivial matters.     

   1       2       3       4       5        6       7 

66 Ég er dæmigerður vandræðagripur sem stöðugt þarf að sinna. I am the classic 

„squeaky wheel„ that always needs greasing.     

   1       2       3       4       5        6       7 
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Að lokum koma nokkrar bakgrunnsspurningar. Merktu við það svar sem við á. 

Finally there are some background questions. Tic the appropriate answer. 

 

67.   Hvert er kyn þitt?  

        What is your gender? 

□  Karl (Male) 

□  Kona (Female) 

 

68.   Hver er aldur þinn?  ____________ára? (years old) 

        What is your age? 

 

69.   Hversu lengi hefur þú starfað hjá heimaþjónustunni?  ____________ár (years) 

        How long have you worked for the home care? 

 

70.   Hvert er þjóðerni þitt? _________________________ 

        What is your nationality? 

 

71.  Hver er menntun þín? 

       What is your education?      

□ Grunnskólamenntun (Secondary School) 

□ Iðnmenntun (Skilled Craft) 

□ Framhaldsskólamenntun (Senior High School) 

□ Sjúkraliði (Licensed Practical Nurse) 

□ Félagsliði (Social Assistant) 

□ Háskólamenntun (University Degree) 

□ Annað, hvað (Other?) : __________________________________ 

 

 

 

 

Takk kærlega fyrir þátttökuna ! 

Thank you very much for your participation ! 
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9.2 Viðauki B 

Tölvupóstur til yfirmanna 

 

Sæl og blessuð xxxxx. 

Ég er að skrifa BS verkefni mitt í viðskiptafræði við Háskólann í Reykjavík. 

Fyrir valinu varð að gera rannsókn á starfsánægju og fyrirtækjahollustu auk þegnhegðunar 

starfsmanna félagslegrar heimaþjónustu í Reykjavík.  

Mælitæki mitt er spurningalisti sem samanstendur af 66 spurningum auk nokkurra 

bakgrunnsspurninga og mun það taka um það bil 10 til 15 mínútur að svara honum.  

Mér þætti vænt um ef ég gæti fengið að koma til ykkar og leggja spurningalistann fyrir 

starfsfólkið, helst í upphafi vinnudags. 

Ég mun, er nær dregur, hafa aftur samband við þig til þess að ákveða nánari tímasetningu. 

Ef þú hefur einhverjar spurningar varðandi verkefnið endilega hafðu þá samband við mig 

annað hvort í tölvupósti, en þér er líka velkomið að hringja í mig í síma: 820-8786.  

 

Með fyrirfram þökk, 

 

Guðbjörg Theresia Einarsdóttir 

Teymisstjóri heimaþjónustu 

Verkefnastjóri félagsstarfs 

Þjónustumiðstöð Vesturbæjar 

Aflagrandi 40, 107 Reykjavík 

Sími 411-2700 

gudbjorg.t.einarsdottir@reykjavik.is 

www.reykjavik.is 

 

 


