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Abstract

The focus of this research is to analyse job satisfaction in tourism in Iceland and to indicate
the interrelation between job satisfaction and service quality. The concepts are defined and
different theories and factors affecting job satisfaction are described. The relationship
between job satisfaction and job performance, different aspects of service and the main
sales product and the importance of staff is discussed. The research is based on a literature
review. The status of job satisfaction in tourism in Iceland is analysed and its relations to
service quality. The core results indicate that even though job satisfaction is very well
researched worldwide is it not sufficiently researched in Iceland and especially not in
tourism. The existing research in Iceland indicates general job satisfaction. It is not
possible to conclude that job satisfaction has direct impact on service quality. Likewise it is
not possible to argue that job satisfaction has influence on job performance. It has however
shown that performance has an impact on satisfaction and that job performance has an

influence on service quality.

Key words: job satisfaction, job performance, service quality, tourism, company

management.
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Utdrattur

| pessari ritgerd er leitast vid ad skoda starfsanagju i ferdapjonustu & islandi og varpa ljosi
& hver tengsl starfsanegju og pjénustugeda eru. Fyrst parf ad skilgreina hugtakio
starfsanagju og lysa kenningum og ahrifapattum. Einnig er samband milli starfsanagju og
frammist6ou skodad nanar. Fjallad er um helstu peetti pjonustu sem séluvoru og mikilvaegi
starfsfolksins i pjonustugreinum. Ritgerdin byggir & rannsokn & stoou pekkingar (e.
literature review) og byggir fyrst og fremst a erlendum rannsoknum og gégnum sem eru
svo tengd vid islenskar adsteedur og rannsoknir. Til pess ad fa mynd af starfsanagju i
ferdapjonustu & Islandi er atvinnugreinin skodud, upplifun ferdamanna hérlendis,
stjornunarhaettir i ferdapjonustufyrirteekjum, haefni starfsmanna i ferdapjonustu og kénnun
VR, fyrirteeki arsins<. Utfra pessum koflum er starfsanagja i ferdapjonustu greind og
tengsl hennar & pjonustugaedi metin. Helstu nidurstédur gefa til kynna ad hugtakid sé ekki
naegilega rannsakad i ferdapjonustu & Islandi en midad vid paer rannséknir sem eru til,
virdist almennt vera mikil starfsanagja & Islandi. Ekki er haegt ad alykta ad starfsanagja
hafi bein &hrif & pjonustugaedi heldur frekar ad frammistada einstaklinga hafi ahrif &
pjonustugeedi. Pa er ekki heldur heaegt ad alykta ad starfsdnaegja hafi ahrif a frammistodu

starfsmanna heldur ad frammistada hafi ahrif & starfsanagju.

Lykilord: starfsanagja, frammistada, pjonustugeedi, ferdapjonusta, stjérnunarhaettir
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1.Inngangur

Starfsénagja er mjog mikilveeg i daglegu lifi folks og er pvi hugtakid mikid rannsakad,
bedi fra félags- og salfredilegri hlid en einnig utfa hagfredilegum hlidum. Um
starfsanagju eru mérg mismunandi sjénarhorn og kenningar med mismunandi aherslum.
Rannsoknarspurningar i pessari ritgerd eru i fyrsta lagi hvort starfsanegja riki i
ferdapjonustu & Islandi og i 6dru lagi hvort pad séu tengsl & milli starfsanaegju og
bjonustugeeda. Selur ferdapjonusta & Islandi sig sjalf eda parf haft starfsfolk til ad na
arangri i s6lu og pjonustu? Starfsaneaegja hefur verid skilgreind a marga vegu og kom
Locke (1976) med skilgreiningu sem hefur verid mikid notud. Samkvemt Locke (1976) er
starfsanaegja jakveett tilfinningalegt astand sem myndast vid mat einstaklings & starfinu sem
hann sinnir og reynslunni sem hann 6dlast vid pad. Frammistada starfsmanna er lykilatridi
fyrir heildaratkomu fyrirteekja i pjénustugreinum (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009) og
til eru kenningar um mismunandi tengsl starfsanagju og frammistddu sem verda skodadar

nanar.

Ritgerdinni er skipt i fimm meginkafla auk umraedu og lokaorda. Fyrsti kaflinn er
inngangur par sem gerd er grein fyrir vidfangsefni ritgerdarinnar. Kaflar tvé og prja eru
freedilegur grunnur ritgerdarinnar, i kafla fjogur er Gtskyrd adferdafraedi vid gerd pessarar
ritgerdar og fimmti kafli er nidurstodukafli. Fyrst er leitast vio ad utskyra hugtakid
starfsanegja, mismunandi kenningar og svo &hrifapatti starfsanegju med hlidsjon af
evropsku starfsdnaegjuvisitolunni (e. European Employee Index). Skodad er samband
starfsanaegju og frammistddu og er farid yfir sjo likén Judge o.fl. (2001). I seinni hluta
freedilega kaflans er farid nanar yfir helstu patti pjonustu sem séluvoru. pPegar pjonusta er
helsta s6luvaran eins og i ferdapjonustu eru akveonir erfidleikar og askoranir sem parf ad
huga ad og takast & vid. Mikilveegt er ad uppfylla veentingar vidskiptavina og verdur fjallad
um hvatningu og mikilvaegi starfsfolksins i pjonustugreinum. Adferdafredin verdur
Utskyrd en ritgerdin byggir & rannsékn & stodu pekkingar (e. literature review). |
nidurstédukaflanum er fjallad um ferdapjonustu & islandi og upplifun ferdamanna af
pjonustunni, rannsokn a stjornunarhattum i islenskum ferdapjonustufyrirteekjum og

heefniviomioum starfsfolks i ferdapjonustu. Stéttarfélagid VR stendur arlega fyrir konnun



sem nefnist ,,fyrirteeki arsins* sem kannar vidhorf félagsmanna til lykilpétta starfseminnar.
Pessi kdnnun er nytt i pessari ritgerd til pess ad fa innsyn i starfsanagju innan VR almennt.
Rannsoknin gefur visbendingar um starfsanegju i ferdapjonustu & Islandi par sem margir
starfsmenn i ferdapjonustu tilheyra stéttarfélaginu VR. Loks verdur fjallad um starfsanaegju
& Islandi med hlidsjon af evropsku starfsanagjuvisitolunni (e. European Employee Index) &
Islandi. Asteda pess ad petta vidfangsefni vard fyrir valinu er ahugi minn & pvi ad
rannsaka hugtakid starfsanagja og komast ad pvi hver tengslin eru & milli starfsanagju og

pjonustugeeda i ferdapjonustu & islandi.



2. Skilgreining starfsanaagju

Starfsanaegja segir til um hversu anaegdir einstaklingar eru i starfi sinu. Pessi skynjun er
mjog tengd tilfinningum og par af leidandi einstaklingsbundin. Hun er greining & vellidan i
starfi og huglegt mat & pvi sem starfsmadur feer Ut Gr starfinu annars vegar og pvi sem
hann etlast til ad fa Gt ar starfinu hins vegar (Sousa-Poza og Souse-Poza, 2000; Asta
Bjarnadottir, 2000). Hackman og Oldham (1976) skilgreindu starfsanagju sem &vinning
neegrar ogrunar, hvatningar og endurgjafar i starfi (Hackman og Oldham,1976).
Skilgreining & hugtakinu sem hefur verid mest notad er eftir Locke (1976). Hann
skilgreinir starfsanegju sem jakveett tilfinningalegt astand sem myndast vid mat
einstaklings a starfinu sem hann sinnir og reynslunni sem hann 6dlast vid pad. Veentingar
einstaklinga til starfsins og eigin upplifun i starfi segja til um starfsdnagju en pad eru gildi
einstaklings og mat hans & mikilveegi mismunandi patta i starfinu og adsteedum sem hafa
ahrif & matid (Locke,1976). Skilgreining Hulin og Judge (2003) leggur til ad starfsanagja
byggi & sélfredilegum vidbrogdum sem skiptast i vitsmunalega (e.evaluative), hugrena

(e.cognitive) og atferlislega (e.behavioral) hegdun eins og méa sja & mynd 1.

Evaluative

Job Satisfaction Cognitive

interesting

! ;"ﬁ' re { "“" a -

Behavioral ahd | work hard

Mynd 1: Skipting starfsanagju (Redmond, 2014)



Hugtakid er vitt og flokid og leggja freedimenn til ad starfsanzgja radist ekki
einungis af reynslu ur fortidinni og natidinni heldur einnig af méguleikunum i framtidinni.
Pegar starfsmenn skynja framtidarteekiferi i starfi leidir pad til aukinnar starfanagju
(Cranny 0.fl.,1992). Starfmenn geta verid mjog anaegdir med hluta af starfinu en 6anaegdir
med annan og er pvi hegt ad mala starfsdnaegju med vidtekum hetti (e.global approach)
eda med pvi ad meala undirpeetti starfsdnaegju (e.facet approach) (Spector, 2003; Saari og
Judge, 2004). Oftast er p6 skodad heildarmat & starfi.

Rannsoknir hafa synt ad starfsaneaegja segi einnig til um almenna vellidan og
lifsanaegju einstaklinganna. Freedimenn hafa skilgreint prenns konar mismunandi tengsl a
milli starfsanaegju og lifsanagju. I fyrsta lagi ad upplifun i starfi hefur ahrif 4 einkalif og
ofugt, i 6oru lagi ad skiptingin & milli einkalifs og atvinnu sé vel sundurlidud og hafi ekki
ahrif & hvort annad og i pridja lagi ad upplifun i starfi purfi ad beeta upp neikvaeda upplifun
i einkalifi og ofugt (Saari & Judge 2004; Arney Einarsdottir, 2007). betta er
einstaklingsbundid og segir til um ad fyrirteeki ein og sér na ekki endilega ad stjorna
starfsanaegju ad ollu leyti. Starfsanagja er mjog mikilveeg i lifi hvers einstaklings par sem
hann eydir miklum tima & lifsleidinni i vinnunni. Einnig eru margir einstaklingar sem
skilgreina sig eftir starfi eda vinnuheiti (Judge & Klinger, 2002). Starfsanagja er ekki siour
mikilveeg fyrir fyrirteeki par sem starfsfalkid hefur ahrif a samkeppnisforskot og almenna

velgengni og imynd fyrirteekisins.

2.1.Kenningar starfsanaegju

Margar rannsoknir & starfsanagju hafa verid framkvaemdar og pvi hafa margar kenningar
verid settar fram. EKki er haegt ad flokka allar kenningar um starfsdnaegju en hafa
freedimenn reynt ad flokka peer i fjérar megin stefnur.

Fyrsta stefnan var kynnt af Frederick W. Taylor & 68rum &ratug tuttugustu aldar og
hafdi hann mikil ahrif & hvernig var farid ad hugsa um stjérnun starfsmanna. Meginahersla
stefnu hans var ad bata adbinad og vinnuumhverfi starfsmanna og greida laun midad vid
afkost. bad atti ad hamarka velgengni fyrir baedi fyrirteekid og starfsmanninn (Locke,
1976). Onnur stefnan lagdi aherslu a félagslega peetti i fyrirteekjum eins og andrimsloft,
samskipti & milli starfsmanna og samskipti a milli yfir — og undirmanna. Félagsleg

samskKipti eru mjog mikilveeg og hafa ahrif & vellidan starfsmanna a vinnustadnum. begar



samskiptin eru g6d verdur jakveedur starfsandi sem hefur &hrif & starfsnaegju
(Muchinsky,1977).

pridja nalgunin er umhverfisstefna sem leggur til ad starfsanagja leidi af eiginleika
og innihaldi starfsins sjalfs og hefur pessi kenning haft mestu ahrifin i stjornunarfreedum.
pa er litid til edli vinnunnar eins og sjalfstedis i vinnu, abyrgdar, askorana, umfangs,
moguleika & ad proska hafileika sina, fjolbreytileika, tekifera til pess ad vinna verkefni
fr& byrjun til enda og ad fa endurgjof (Saari og Judge, 2004; Fried og Ferris, 1987). Fjorda
stefnan er personustefna og leggur aherslu & starfsmanninn sjalfan og tilfinningaleg tengsl
hans vid mat & starfsanagju. bad er nyjasta kenningin og eru par einkenni starfsins
aukaatridi. Eiginleikar einstaklingsins eins og aldur, kyn, menntun og almennt vidhorf hafa
ahrif & starfsanaegju. Almennt vidhorf til umhverfisins og lifsins getur verid jakveatt eda
neikveett. Pegar vidhorfid er almennt jakveett og pad rikir lifsdnaegja eru meiri likur a pvi ad
ba sé einnig starfsanagja rikjandi (Saari og Judge, 2004). Pad eru kenningar um ad sidustu
tveer stefnur, personu- og umhverfisstefnur spili saman vid mat a starfsanaegju. Breytileiki
starfsdneegju er almennt talinn skyrast af vinnutengdum breytum i bland vid
personueinkenni. bad Utskyrir af hverju einstaklingar i sama starfi eru ekki endilega jafn
anagair (Saari og Judge, 2004; Judge og Klinger, 2007).

Einnig er mikid fjallad um jafngildiskenninguna (e. equity theroies) og
vidmidskenninguna (e. frames of reference). | jafngildiskenningunni meta einstaklingar
bad sem peir leggja & sig annarsvegar (e. inputs) og pad sem peir f& Gt Gr starfinu hinsvegar
(e. outputs). pad fyrrnefnda er atridi eins og menntun, vinnutimi, vinnuadstaedur, krofur
starfsins, aheetta i starfi og reynsla en pad sidarnefnda er til deemis aneegja, starfsoryggi,
sjalfsteedi, félagsleg tengsl & milli starfsmanna og stjornenda, moguleika & proun i starfi,
laun og annar avinningur vid starfid. Starfsanaegja eykst ef peettir sem einstaklingar leggja
a sig eru ekki meiri en pad sem einstaklingar fa atar starfinu (Sousa-Poza og Souse-Poza,
2000). Einnig mida einstaklingar sig vid adra einstaklinga i sambeerilegum stédum og meta
atfra pvi hvort hlutfollin eru hagstedari hja peim en hja 6drum og hefur nidurstadan pa
ahrif & starfsanagju (Asta Bjarnadottir, 2000). Vidmidskenningar leggja til ad einstaklingar
eigi sérstakan viomidunarramma. Mat a starfsanaegju fer eftir atvinnulifinu og hvada storf
eru i bodi, storf peirra sem peir bera sig saman vid og eigin menntun og reynsla (Asta
Bjarnadottir, 2000).



2.2. Ahrifapaettir starfsanagju

Pad eru margir peettir sem hafa ahrif a anagju i starfi en pad eru einnig mismunandi peettir
eftir kenningum. Mat & starfsanaegju er eins og hefur komid fram mjog huglegt og
einstaklingsbundid og getur verid erfitt ad rannsaka pad. Starfsdnaegja er mismunandi eftir
starfsstéttum og eru ytri peettir i umhverfinu sem geta einnig haft mikil ahrif & nidurstdour
rannsokna. bar sem starfsanagja er hugleegt mat atskyrir pad hugsanlega ad pad er yfirleitt
enginn kynjamunur a rannsoknum um starfsanaegju en Kkjorin eru oft olik (Arney
Einarsdottir og Sigridur bradur Stefansdottir, 2008). Pad skyrir einnig ad einstaklingar geta
verid mjog Oanagair i eftirséttu starfi. Konur leggja meiri &herslu a svokalladar mildar
hlidar & starfinu eins og félagsleg tengsl en karlmenn meta frekar pau hérdu eins og
virdingastdédu og laun (Sousa-Poza og Souse-Poza, 2000). Aldur patttakenda i rannsoknum
virdist einnig skipta mali par sem yngri einstaklingar meta starf midad vio eiginleika pess
frekar en Ut fré eigin personulegum grunntoni. Peir eru einnig liklegri til ad vera 6anaegair i
starfi (Asta Bjarnadottir, 2000). Margar erlendar rannsoknir hafa synt fram 4 ad
starfsanagja minnki med hakkandi menntunarstig. Moguleg skyring er ad veentingar til
starfsins aukist med hakkandi menntunarstigi (Arney Einarsdottir og Sigridur Pradur
Stefansdottir, 2008).

Adrir &hrifapeettir sem hafa verid skilgreindir eru starfsmannavelta, andleg- og
likamleg heilsa starfsmanna, asteedulausar fjarvistir, tioni kvartana og vidhorf starfsmanna
til stjérnenda. Tilfinningar starfsmanna eins og frelsi, starfsoryggi, ad geta haft ahrif a
starfsumhverfid, teekiferi og sjalfstedi hafa jakved ahrif & vidhorf starfsmanna til
starfsins. Starfstengdir peettir eins og edli vinnunnar, &byrgd, alag, sjalfstaedi, fjolbreytni i
starfi, nyting hefileika og svo félagslegir peattir eins og samskipti vid yfirmenn,
virdingastada, laun og moguleikar a stoduhaekkun hafa mikil ahrif eins og sja ma a mynd 2
(Redmond, 2014)
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Mynd 2: Undirpaettir (e.facets) starfsanagju (Redmond, 2014).

pad hefur verid synt fram & ad 6aneegja i starfi eykur fjarvistir starfsmanna og
starfsmannaveltu sem eru miklir kostnadarlidir fyrir fyrirteeki (Sousa-Poza og Souse-Poza,
2000; Arney Einarsdottir og Asta Bjarnadottir, 2010; Eypor Edvardsson, 2005). imynd
fyrirteekja getur ordid neikvaed. Pad méa segja ad tengslin & milli 6anagda starfsmanna og
lélegra frammistédu séu sterk og kostnadarsom fyrir fyrirteeki med auknum fjarvistum,
mistokum, vilja til starfsloka og starfsmannaveltu. Neikvaoni er fljot ad breidast Gt og
hefur mikil ahrif & starfsanda innan fyrirteekisins, frammistodu starfsmanna og einnig
upplifun vidskiptavina. Ef starfsfolk er 6anagt i vinnunni er mun erfidari en ella ad gera

vidskiptavini anaegda (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009; Eypo6r Edvardsson, 2005).



2.3. Evropska starfsanaagjuvisitalan

Ymsar rannsoknir hafa synt fram & ad mat & starfsanagju er 6likt eftir menningarheimum,
pbeirra sjalfsmynd og almennu vidhorf pjéda til vinnu (Sousa-Poza og Souse-Poza, 2000;
Saari, og Judge, 2004). Vidhorf vinnuveitanda til starfsfolks er somuleidis mismunandi
eftir pjodernum (Saari, og Judge, 2004). A Nordurléndum, Noregi, Svipj6d, Finnlandi og
Danmorku hefur verid notad stadlad maliteeki sem kallast evropska starfsanagjuvisitalan
(e. European Employee Index) til pess ad meta almenna starfsanaegju og byggja upp
samanburdarhaefan grunn. Malitekid byggir & orsakasamhengi og a ad gefa yfirsyn yfir
veentingar og vidhorf folks & vinnumarkadi (Arney Einarsdéttir, 2007). Melitekid
samanstendur af 31 spurningu og tekur samtals a tiu pattum sem varda starfsanagju, sjo
anhrifapattum, almennri starfsanagju og hollustu og tryggd. Ahrifapettirnir eru 1. imynd,
2.Stjornun, 3.Naesti yfirmadur, 4. Samstarf, 5. Starf og starfsskilyrdi, 6. Laun og kjor og 7.
Starfspréun eins og sjd ma & mynd prja. (Arney Einarsdottir, 2007). Hollusta i pessu
samhengi felur i sér hve mikid starfsfolk er tilbuid ad leggja af mérkum i fyrirteekinu en
tryggd & ad segja til um hvort starfsfolk etli sér ad vinna afram hja fyrirteekinu. bessir
peettir hafa verid skilgreindir sem avinningur starfsdnaegju (Arney Einarsdottir, 2007).
Hollusta starfsmanna getur sagt til um hversu truir peir eru skipulagsheildinni og starfinu
sinu en einnig hvernig peir samsvara ser med skipulagsheildinni (Torrington o.fl., 2011).

Hér & eftir verdur fjallad nanar um 7 ahrifapeetti starfsanaegjuvisitélunnar.
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Mynd 3: Likan evropsku starfsanagjuvisitolunnar (HRM rannséknir & radgjof,
an ars)

2.3.1. imynd fyrirteekisins

imynd fyrirtaekisins og imynd starfs skiptir mali fyrir starfsfolk og er oft greint utfra gildi
og stolti starfsmanna. Pad er pa metid hvort starfid sé metid mikilveaegt af samfélaginu eda
hvort pad sé litid nidur til starfsins, starfsmannsins eda fyrirtaekisins (Torrington o.fl.,
2011; Eypor Edvardsson, 2005). imynd fyrirteekja raedst af almennu vidhorfi og
tilfinningum folks gagnvart fyrirteekinu. bad er andlit fyrirteekisins sem parf ad skipuleggja
og hlda ad. Imynd raedst af geedum véru og pjonustu, ordspori, verdlagningu og trausti.
Annad mikilveegt atridi er studningur vid malefni lands og pjodar og samfélagsabyrgd.
Einnig tengist imynd fyrirteekis aneaegju og tryggd vidskiptavina og getur pad dregid ad
nyja vidskiptavini sem hefur &hrif & samkeppnisforskot og jafnvel ardsemi (Porlakur
Karlsson, 2000). Oanagt starfsfolk getur einnig haft neikveed ahrif & imynd fyrirtaekisins

eins og nefnt hefur verid.

2.3.2.Stjornun
Stjornendur purfa ad gefa skyr skilabod til starfsfolksins um hvert hlutverk peirra er i
fyrirtekinu, ef pad er ekki skyrt eru meiri likur & 6anagju hja starfsfolkinu. Freedimenn eru

ekki sammala um hvort einraedi eda lyoraedi sé betri stjérnundarstill en til eru rannséknir



um ad pegar starfsfolk er med i rddum og getur haft ahrif & akvardanatoku innan
fyrirteekisins, hafi pad jakveed ahrif & upplifun starfsfolksins og pa einnig ahrif &
starfsanaegju (Wright og Kim, 2004). bPad er mikilvegt ad samskiptin séu opin og
hreinskilin. Ef stjornendur leggja ekki aherslu & upplysingafledi eda halda 6llum
upplysingum fra starfsfolki getur pad vakio neikvaeda upplifun og haft ahrif & starfsanaegju
(Muchinsky,1977).

2.3.3 Naesti yfirmadur

Samskipti vid neasta yfirmann eru mjog mikilveeg en hugsanlega meira aberandi pegar
samskiptin vid hann eru slem en pad hefur p&d slem ahrif & starfsanaegju
(Muchinsky,1977). Sumir freedimenn meta samskipti vid neasta yfirmann mikilvaegari en
samstarf starfsfolksins og er traust lykilatridi i samskiptum yfir — og undirmanna (Sousa-
Poza og Souse-Poza, 2000). Starfsfolk kann ad meta pegar stjornendur eru hlutlausir,
tillitsamir og med opinn huga hvad vardar vinnuferli og mismunandi adferdir (Hackman og
Oldham,1980; Sharma og Jyoti, 2009). Naesti yfirmadur og stjornendur almennt geta einnig
haft ahrif & starfsdnaegju med likamstjaningu, reglulegum samskiptum og med pvi ad hrdsa
0g syna édhuga og umhyggju (Madlock, 2008). Yfirmenn sem skapa ekki fjarlaegd a milli
sin og undirmanna eru liklegri en adrir til ad skila starfsanaegju. Starfsfolkid parf ad hafa

greidan adgang ad nasta yfirmanni og samskiptin purfa ad vera opin (Madlock, 2008).

2.3.4 Samstarf

Gott samstarf og jakvaed samskipti vid samstarfsfolk eykur starfsanda og med pvi
starfsanagju (Muchinsky, 1977). bad er i edli mannsins ad s&kja i félagsleg samskipti og
er mikilveegt ad starfid uppfylli pessar parfir. Einstaklingar geta pa rett mal vardandi
vinnuna en einnig personuleg mal & milli sin sem eykur samstarf starfsfolksins og
upplysingafleedi i vinnuferlum. bad er mikilvaegt ad samskiptin séu opin og uppbyggjandi
(Johlke og Duhan, 2000). Gott samstarf eykur lidsheild og stolt jafnt og abyrgdarkennd
starfsmanna sem hefur ahrif & &nagjuna. Félagslega bera einstaklingar lifsstil og gildi
saman vid starfsfélagana og fyrirtekid og eykur pad starfsanagju pvi meira samreemi sem
rikir par a milli (Muchinsky,1977).
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2.3.5. Starf og starfsskilyroi

Hér er att vid einkenni starfsins, verkefni sem starfsmadurinn & ad vinna, hversu dhugavert
bad er og hvort starfid sé eftirsoknarvert (Sousa-Poza og Souse-Poza, 2000). Einkenni
starfsins er einnig eitt af pvi sem spair hvad best um almenna starfsanagju (global
approach) (Saari og Judge 2004; Sharma og Jyoti, 2009) Talid er ad mikilveaeg atridi séu
abyrgd, askoranir, fjolbreytni, tekiferi, samskipti og svigram (Sharma og Jyoti, 2009;
Madlock, 2008). begar starfsfolk feer teekifeeri til ad skapa og taka patt i nyskdpun hefur
pad ahrif & starfsskilyrdi sem hefur sidan ahrif a starfsanaegju. Nysképun getur falid i sér ad
finna nyjar lausnir vardandi vinnuna og vandamal og beta vinnuumhverfid (Saari og
Judge, 2004). Heagt er ad skipuleggja storf innan fyrirteekisins & marga vegu. Sumir
freedimenn halda pvi fram ad storf &ttu ad vera einfold og vel afmorkud. Adrir leggja til ad
storfin ettu ad vera hvetjandi, dgrandi, fjolbreytt og flokin (Hackman og Oldham, 1980).
Einstaklingar eru Olikir og pvi er starfsanaegja einstaklingsbundin sem pydir ad peir
bregdast mismunandi vid sému storfum. bad parf ad huga ad pvi vid radningu og skipulag
starfsins. Einstaklingurinn parf ad upplifa starfid sem ahugavert.

Starfsskilyrdi eru adstedur & vinnustodum og vinnuumhverfid. bad eru einfaldir
hlutir eins og skrifbord, seti, lysing, loftraestikerfi, adféng, adgangur ad upplysingum og
svo framvegis. En einnig peegindi eins og sveigjanlegur vinnutimi eda 6nnur fridindi.
Starfsfolk kann venjulega ekkert sérstaklega ad meta pessa hluti, p.e.a.s. pvi finnst pad ekKki
skuldbundid fyrirteekinu ad leggja sig fram en ef pessi skilyrdi eru tekin i burtu veldur pad
Oanzgju (Hackman og Oldham, 1980).

2.3.6 Laun og kjor

pad eru flestir freedimenn sammala um ad laun, umbun og kjor skipti mali en deilt er um
hversu miklu mali pad skiptir. Laun eru adeins einn af mérgum péattum sem starfsmenn
leitast eftir sem hvatningu (Locke,1970). Upphadin skiptir ekki ¢llu mali heldur ad
einstaklingurinn upplifi launin sem sanngjérn midad vid vinnuna, 6nnur storf eda jafnvel
starfsfélaga. Pad itrekar ad starfsanegja er einstaklingsbundin og anagjan i
eftirsoknarverdu starfi med ha laun er ekki endilega mikil (Asta Bjarnadéttir, 2000). begar
pad rikir 6anzgja i starfi pa dugar ekki ad haekka adeins launin. Stjérnendur purfa ad kafa
dypra i astedur déanagjunnar. Umbun er ekki adeins i formi peninga heldur énnur
vidurkenning a pvi ad starfio sé mikilveegt (Sharma og Jyoti, 2009). Hér skiptir mali ad

starfsmadurinn kunni ad meta pad og skilji fyrir hvad er verid ad verdlauna. Pad ma ekki

11



fylgja auka alag eda vera of mikid svo ad pad missi tilganginn (Hackman og
Oldham,1980).

2.3.7. Starfsproun

Margar rannsoknir benda til pess ad préun i starfi, t.d. moguleikar & st6du- og
launahakkun hafi sterk jakveed ahrif a starfsanagju (Ellickson, 2002). bad getur einnig att
vid breytingar & starfinu eda tilfeerslur & milli deilda innan fyrirtekisins. Starfsfolk parf ad
sja fyrir sér moguleika i fyrirteekinu og framtidartaekifeeri (Judge o.fl., 2001). A méti hefur
00ryggi neikvaed ahrif. Starfsfolk verdur ad fa teekiferi til ad lera nyja hluti, proast,
broskast og vaxa i starfi eins og i lifinu. Starfspréun getur einnig pytt meiri abyrgd og geta
stjornendur sett fram ny og o6grandi verkefni en einstaklingarnir proa med sér nyja hefni

sem er haegt ad nota til framtidar (Ellickson, 2002).

2.4. Samband starfsanaegju og frammistodu

Frammistada starfsmanna er lykilatridi fyrir heildardtkomu fyrirteekja en frammistada er
synileg hegdun starfsmanna sem samraemist markmidum fyrirteekisins (Campbell,
McHenry og Wise, 1990). Fredimenn eru ekki sammala um réttu leidina til ad yta undir
frammistédu og hefur starfsdneaegja sem ahrifsbreyta a frammistédu valdid freediménnum
vonbrigdum pvi ad tengslin par & milli eru ekki jafn sterk og var aztlad &dur fyrr. Pad eru
faar rannsoknir og pvi fair freedimenn sem eru sammala um edli sambandsins & milli
starfsanaegju og frammistddu, ein asteda fyrir pvi er ad kenningar og mddel hafa ekki
verid profadar naegilega (Judge o.fl., 2001). Frammistada starfsmanna er margpatt svo ad
pad er ekki einungis einn pattur sem ma meta. Fyrirteki vilja gjarnan mela og meta
frammistodu starfsfolksins pvi ad pad er talid vera meliteki & framleioni og velgengi
fyrirteekisins (Hunter og Hunter, 1984). Frammistada starfsmanna er had pvi ad starfsmenn
hafi baedi vilja og getu til ad framkveema starfid. Kunnéatta og hafni eru naudsynleg en
einnig hvatning. Umhverfid parf ad gera starfsfolki kleift ad nyta haefni pess til ad leysa
verkefnid (Hall, 1994). Judge o.fl. (2001) hafa lagt fram sj0 likon um mismunandi

sambdnd & milli starfsanagju og frammistddu (Sja mynd 4).
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Model 3 _ Job performance
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Model 7 Job satisfaction Job performance
BT

Mynd 4: Sjo likbn um samband starfsanaegju og frammistédu (Judge o.fl.,
2001).

Likan 1 (mynd 4) synir orsakasamband starfsanagju & frammistodu. Petta samband
var fyrsta tilgata freedimanna pess efnis ad anaegdur starfsmadur vaeri nytur starfsmadur og
myndi auka afkdst og framleidni. P4 hefur vidhorf starfsmannsins &hrif & hegdun hans.
Starfsmadur hefur vidhorf til margra mismunandi patta starfsins og fyrirtekisins (Saari og
Judge, 2004). Ef vidhorfid er jakveett er frammistadan god alveg eins og frammistadan er
sleem pegar vidhorfid er neikveett. Likan 2 (mynd 4) synir orsakasamband frammistdédu og
starfsanagju og er pad géd frammistada sem leidir til starfsanaegju. Kenningar sem falla

undir pad likan leggja aherslu & ad hvatning og verdlaun hafi ahrif a frammistéou (Judge
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o.fl., 2001). Pegar starfsmenn na settum markmidum sem stjornast af &kvednum

vinnugildum upplifa peir starfsanzegju (Locke, 1967).

Samkveemt likani 3 (mynd 4) eru gagnkvaem tengsl starfsanegju og frammistdou.
pad hefur verid sett fram af freedimonnum sem telja ad badi likan 1 og likan 2 geti verid
rétt og var nidurstadan ad setja pau i eitt likan (Judge o.fl., 2001). Likan 4 (mynd 4) leggur
til ad samband & milli starfsanaegju og frammistodu sé falskt. Par kemur inn pridja breytan
,C“ sem er sameiginleg starfsdnaegja og frammistada. Tviredni var kynnt sem pridja
breytan eda ,,C*“ sem hafdi pau ahrif ad samband starfsanagju og frammistoéou veeri
omarktaek. Sjalfsalit, patttaka i vinnu eda hollusta starfsmanna héfdu einnig pau ahrif ad
sambandid verdur 6marktaekt (Judge o.fl., 2001).

Likan 5 (mynd 4) er algengasta adferdin vid ad skoda samband starfsanaegju og
frammist6du en par er pridja breytan ,,C* sem hefur &hrif & sambandid. Algengasta breyta
sem hefur verid rannsokud i pessu likani eru laun og umbun. P4 er gert rad fyrir pvi ad laun
séu mikilveeg fyrir starfsmenn og stjérni hversu vel peir standi sig i vinnu og par af
leidandi hversu vel peir fa greitt fyrir pad og pvi hversu anagdir peir eru i starfinu (Judge
o.fl., 2001). Onnur breyta sem lagt hefur verid til ad nota til pess ad hafa ahrif & samband
starfsdneegju og frammistdou er gildi starfsmanna. Sérstaklega par sem laun eru adeins
einn af moérgum pattum hvatningar fyrir starfsmenn (Locke, 1970). A pann hatt myndi
frammistada sem uppfyllir gildi starfsfélksins leida til starfsanazgju (Judge o.fl., 2001).
Onnur tillaga sem hefur verid rannsékud er sjalfsmat. ba er kenningin st ad frammistada
valdi adeins starfsanagju ef starfsmadurinn hefur hatt sjalfsmat. Edli starfsins spilar hér
einnig inn i par sem frammistada i érvandi starfi leidir til innri verdlauna en ekki i einhafu
og leidinlegu starfi (Judge o.fl., 2001). Likan 6 (mynd 4) gerir einfaldlega rad fyrir ad pad

sé ekkert samband & milli starfsanaegju og frammistodu.

Sjoéunda og sidasta likanid (mynd 4) lysir 6hefdbundnu sambandi starfsanaegju og
frammistddu. Kenningin er st ad vidhorf starfsmanna leidi til frammistddu en adeins pegar
vidhorf og frammistada eru endurskilgreind. Likanid inniheldur prenns konar kenningar
sem endurskilgreina hugtok sem hafa verid sett fram (Judge o.fl., 2001). Samband
frammistdou og starfsanagju var skilgreint uppa nytt sem samband & milli tilfinninga og
frammistéou en sumar rannsoknir syndu ad jakveedar tilfinningar leiddu til betri
vinnuutkomu. Adrar rannsoknir leggja til ad skilgreiningin & frammist6du sé ekki nagilega

skyr eda of prong og ad pad sé astedan fyrir pvi ad starfsanaegja hafi ekki verid skilgreind
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negilega vel sem ahrifsbreyta & frammistédu. begar frammistada er skodud i vidara
samhengi eda sem starfshegdun er audveldara ad sj& skyr tengsl & milli starfsanagju og
starfshegdunar (Judge o.fl., 2001; Saari og Judge, 2004). Starfshegdun er i pvi tilfelli ad
vinna umfram skyldur sinar, hjalpa 6drum starfsménnum og stydja vid markmid
fyrirteekisins (Judge o.fl., 2001). Einnig hefur verid lagt fram ad pad dugi ekki ad skoda
adeins einstaklingshegdun innan fyrirteekisins heldur purfi ad skoda hlutina i vidari
samhengi (Judge o.fl., 2001).

Adeins faar rannsoknir hafa stutt vid likan 1 og 2 og hafa pvi paer nidurstédur verid
metnar 6fullnagjandi (Judge o.fl., 2001). Likan 3 hefur engan freedilegan grunn til ad
byggja &. Likan 4 gefur i skyn ad samband starfsdnaegju og frammistodu sé dmarktekt sem
bydir pd ekki ad pad sé ekkert samband par & milli (Judge o.fl., 2001). Fimmta likanid er
algengasta adferdin vid ad skoda samband starfsanaegju og frammistédu en par eru margar
mismunandi breytur sem hafa ekki verid préfadar neegilega og er pvi erfitt ad meta
verdleika peirra (Judge o.fl., 2001). Rannsoknir sem midast vid likan 6, fjalla um
starfsdneegju og frammistéou sem Ohadar breytur og segja pvi ekkert til um samband
bessara péatta (Judge o.fl., 2001). Sidasta likanid byggir einnig & takmoérkudum rannsoknum
a sérteeku svidi og er pvi einnig takmarkad (Judge o.fl., 2001). Oll pessi likon eiga pad pvi
sameiginlegt ad syna Oareidanlegar nidurstéour og er pad vegna pess hve 6sammala
freedimenn eru um sambandid en einnig ad pad purfi ad profa kenningarnar betur (Judge
o.fl., 2001). Likonin gefa p6 mjog géda mynd af mogulegu sambandi starfsanaegju og

frammistdou.

Freedimenn sem hafa rannsakad sambandid a milli starfsanaegju og frammistodu i
bjonustugreinum, hafa komist ad peirri nidurstdou ad veentingar um anaegju sékum
frammistédu hvetji starfsmenn frekar afram en frammistadan sjalf. pa hefur sjalfsmat
starfsmanna sterk bein tengsl vid frammistédu og einnig dbeint vid starfsanagju. Starfsfolk
reynir ad na frammistddu sem samraemist sjalfsmati pess. Nidurstadan var pvi su ad
frammistadan hefdi ad einhverju leyti ahrif & starfsanagju en starfsanaegja hefdi engin ahrif

a frammistodu peirra (Bagozzi,1980).
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3. Pjonusta sem soluvara

Pegar helsta séluvaran er pjonusta er hin 6apreifanleg, pad er ekki haegt ad geyma voruna,
meta hana fyrirfram eda prufa. Vorunnar er neytt samstundis og eykur vellidan og eda
hefur gildi fyrir vidskiptavininn. Han er sibreytileg og felur i sér samskipti vid
kaupandann. Pjénusta, sem s6luvara, er pvi ferli, frammistada eda verknadur framkvaemdur
af starfsfolki fyrir vioskiptavini (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009; Keane, 1997). G4d
frammistada starfsfolksins er pvi lykilatridi i velgengni fyrirteekjanna. Markmidid er ad bda
til einhverskonar avinning fyrir vidskiptavininn. Vidskiptavinir taka einnig patt i ferlinu
0g geta haft ahrif & hvern annan. Neikvad upplifun vidskiptavina breidist hratt Gt og er oft
sterkari i minningu folks (Hutchinson, Lai og Wan, 2009). Pjénustan er veitt af
einstaklingum sem eru Alikir, med mismikla menntun, hafni og dhuga & starfinu og verdur

bjonustan pvi aldrei ndakveemlega eins (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009).

I markadsfreedum er almennt talad um soluradana fjora (e. the four P’s), voru
(e.product) verd (e. price), kynningu (e. promotion) og dreifingu (e. place). Undir pessa
sOlurada setja markadsfraedingar allar peer adgerdir sem beitt eru i starfinu. Séluvéruna og
proun hennar, verdlagningu og verdstefnu, hvernig varan er kynnt fyrir markh6pnum og
hverskonar dreifileid er notud til pess ad gera voruna adgengilega fyrir markhopinn. begar
sOluvaran er pjonusta beetast prir sélurddar vio, folk (e.people), apreifanlegir peettir (e.
physical evidence) og pjonustuferli (e. process.) Folk er allir starfsmenn fyrirtaekisins, sem
koma ad pjonustunni, hvort sem pad er beint eda ébeint. Einnig eru pad vidskiptavinirnir
sem geta haft mjog mikil ahrif a upplifun pjonustunnar. Apreifanlegir pettir eru til deemis
adstada, hasnaedi, teeki og tol, kleednadur starfsfolksins, skilti og nafnspjéld. Pjonustuferlid
er hins vegar skipulag, vinnuferli og hvernig pjonustan er veitt (Zeithaml, Bitner og
Gremler, 2006).

Gadi pjonustu stjornast ekki bara af starfsfolkinu i fyrirtekjunum heldur einnig af
veentingum vidskiptavina. Pad er skilgreint sem sambland af veentingum sem
vidskiptavinurinn hefur &dur en hann hefur neytt pjonustunnar og peirrar raunverulegu
bjonustu sem hann fer. Gadi eru metin eftir pvi hvort pjonustan hefur stadist veentingar
vidskiptavinarins eda ekki (Parasuraman, Zeithaml, og Berry, 1985; Keane,1997). Ef
veentingar eru miklar eru meiri likur & ad vidskiptavinir verdi fyrir vonbrigdum. Ef pad er

farid framar ventingum vidskiptavina upplifa peir hana sem framurskarandi.
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Lykilatridi i pvi ad veita goda pjonustu er ad loka sprungu & milli veentinga
vidskiptavina og pess sem er raunverulega veitt. Zeithaml, Bitner og Gremler (2006) settu
fram likan til pess ad kortleggja mogulegar sprungur sem geta ordid i pjonustuferlinu og
hafa ahrif & pjonustugeedi. Sprungulikanid gengur Gt & ad loka fimm sprungum. Fyrstu
fjérar sprungurnar koma til vegna fyrirteekisins (e.provider gap) en sidasta sprungan vegna
vidskiptavinarins (e. customer gap) (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006). Fyrsta sprungan
myndast pegar fyrirteeki gera sér ekki naegilega grein fyrir pvi sem vidskiptavinurinn vill.
Sprunga tvo verdur til pegar varan eda pjonustan er ekki hénnud rétt. bridja sprungan
myndast pegar pjonustan er ekki veitt i samreemi vid stadla. Fjorda sprungan verdur til
begar ekki er stadid vio gefid loford. Sidast en ekki sist verdur sprunga fimm til pegar
vidskiptavinir upplifa ad veitt pjonusta uppfylli ekki ventingar (Zeithaml, Bitner og
Gremler, 2006). Likanid gerir rad fyrir ad ef fyrstu fjérum sprungunum sem snia ad

fyrirteekinu sé lokad, lokist einnig vidskiptasprungan.

3.1 Starfsfolk i pjonustugreinum

Pad er augljost ad pad er mikil abyrgd 16gd & herdar starfsfolks i pjonustugreinum. par er
mjog mikil samkeppni og er mikilveegt ad fyrirtekin virki starfsfolk til pess ad na
samkeppnisforskoti og 6dlast jakveett ordspor. Starfsfolk getur skapad verdmeeti pegar

starfsanagja rikir og pad veitir géda pjonustu.

Stjérnendur purfa ad skilja veentingar vidskiptavina og méta pjonustuna a pann hatt
ad han uppfylli ventingar peirra. Starfsfolkid parf svo ad veita pjonustuna i samraemi vid
pad. | pjonustugreinum eru allir starfskraftar hluti af pjonustukedjunni, hvort sem pad er i
ytra umhverfinu og beint vid vidskiptavininn eda i innra umhverfinu, pa baksvids. Hegdun
starfsmanna og vidhorf fer einnig eftir fyrirteekjamenningu og hegdun stjérnenda. Ef gildi
og vidhorf fyrirtaekisins i er samraemi vid vidhorf starfsfélksins verdur akvedin lidsheild og
godur vinnuandi sem hvetur starfsfolk afram i ad leggja sig fram og veita gbda pjénustu.
(Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009).

Starfsfolk i pjonustugreinum er andlit fyrirteekjanna og imynd pjénustunnar. bad er
vorumerkid dsamt s6lu- og markadsfulltrdum. Pjonustumarkadsfreedi snyst um loford og
hefur verid lagdur fram svokalladur pjénustuprihyrningur. Hann samanstendur af premur

ferlum. Fyrst er gefio loford um akvedna pjénustu (e. External marketing: Making the
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promise), svo parf ad gera kleift ad standa vid lofordid (e. Internal marketing: Enabling the
promise) og sidast en ekki sist parf ad standa vid gefid loford (e. Interactive marketing:
Delivering the promise) (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009). bessa mismunandi viddir
burfa ad vera i samraemi og parf starfsfolkid & 6llum svidum ad skilja stefnu og markmid
fyrirteekisins. Ef starfsfolk getur ekki stadid vid gefin loford verdur upplifun vidskiptavina
neikveed og fyrirteekin eru oOlikleg til pess ad na arangri (Zeithaml, Bitner og Gremler,
2009).

Frammistada einstaklinga hefur pvi ahrif & s6luvéruna par sem peirra framlag er
hluti af soluvérunni. An starfsfolksins veeri ekki haegt ad afhenda voruna til
vidskiptavinanna. Starfsfolkid er i lykilhlutverki fyrirteekja i pvi ad veita gdda pjonustu,
skila &nagdum vidskiptavinum, 0dlast jakveett ordspor, na samkeppnisforskoti og loks
ardsemi. bvi glatast mikil verdmeti hja fyrirteekjum par sem starfsmannavelta er or.
Rannsoknir hafa synt ad pad sé haegt ad baeta starfshegdun starfsmanna pegar stjornendur
stydja starfsfolkid og vinna markvisst ad pvi ad hlta ad pvi, syna pvi sanngirni og studning
og leggja aherslu & samrdd. Pad minnkar vinnustreitu og betir frammistodu (Arney
Einarsdottir og Asta Bjarnadottir, 2010; Taghipour og Dejban, 2013).

3.2. Hvatning

Oftast hafa fyrirteeki tilhneigingu til ad leggja aherslu & apreifanleg veromati en samkvaemt
Arney Einarsdottur (2007) bendir ymislegt til pess ad 6apreifanleg veromeeti verdi i
framtidinni meiri melikvardi & velgengi fyrirteekja. Pa er horft til vérumerkis, ansegju
vidskiptavina og anagju starfsfolks (Arney Einarsdottur, 2007). Hvatning skiptir mali fyrir
stjornendur fyrirteekja til ad skapa anagt starfsfolk og auka afkdst peirra. Tryggd
starfsmanna vid fyrirteekid er pydingamikil og getur han stjornast af hvatningu.
Stjornendur purfa ad gera sér grein fyrir fjorum forsendum hvatningar. [ fyrsta lagi er
hvatning alltaf jakveett fyrirbrigdi, i 6dru lagi er hvatning ein af mérgum pattum, sem hefur
ahrif & frammistodu einstaklinga, i pridja lagi parf hvatning ad vera i stédugri endurnyjun
og i fjorda lagi er hvatning tol sem stjérnendur geta nytt ser til pess ad leera hvad hefur
ahrif & hegdun einstaklinga. P4 geta stjérnendur snidid storf ad porfum einstaklinga eda

dreift verkefnum & réttan hatt til ad fa bestu mégulegu frammistodu (Tella o.fl., 2007).
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Stjornendur purfa einnig ad skilja hvad pad er nakveemlega sem hvetur starfsfolk
afram par sem einstaklingar eru olikir og med mismunandi veentingar. Ef hvatning er ekki
til stadar hefur starfsfolk engan hvata til ad standa sig vel, na settum markmidum eda nyta
eigin kunnattu. Margar rannsoknir benda til pess ad hvatning hafi ahrif & starfsanaegju
(Torrington o.fl., 2011). Starfsmadurinn getur motad sina eigin hvatningu eda han er veitt
af 6drum. Til pess ad na fram hvatningu sem starfsmadurinn byr til sjalfur purfa storf ad
uppfylla nokkur skilyrdi. | fyrsta lagi parf starfsmadurinn ad upplifa verkefnid sem
mikilveegt. Pad gerist pegar pad parf ad nota fjolbreytta kunnattu (e. skill variety),i 6dru
lagi parf starfsmadurinn ad geta skilad af sér fullklarudu verkefni (e. task identity), i pridja
lagi parf starfsmadurinn ad upplifa starfid sitt sem mikilvaegt fyrir skipulagsheildina (e.
task significance), i fjorda lagi parf starfid ad fela i sér sjalfsteed vinnubrdgd (e. autonomy).
Sidast en ekKi sist parf starfsmadurinn ad fa endurgjof a starf sitt til pess ad hann finni fyrir

abyrgdartilfinningu gagnvart starfinu (Hackman og Oldham,1976).

Hagt er ad flokka hvatningu i innri og ytri peetti. Innri peettir eru tilfinningalegir,
peir geta verid dnagja og stolt ad klara verkid. Ytri peettir eru i formi hlunninda og launa
sem er talid vera ein mikilveegasta hvatning sem morg fyrirteeki nyta sér. b4 geta laun verid
greidd eftir frammistodu, eins og hefur verid nefnt til pess ad auka afkdst einstaklinga eins
mikid og hegt er, skapa hollustu vid fyrirteekid og skapa loks anagju (Judge o.fl., 2001).
Laun eru takn fyrir 6apreifanleg markmid sem starfsmenn eiga i vinnunni eins og 6ryggi,
arangur, alit og jafnvel vald. bad er einnig notad til pess ad lada ad nytt starfsfélk og halda
i pad reynda. Hlunnindi geta verid medal annars adstada i vinnunni, likamsraktarkort eda

styrkur, tryggingar eda barnagaesla (Tella o.fl., 2007).
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4. Aoferoafraeodi

Viofangsefni ritgerdarinnar er tengsl starfsanzgju og pjonustugeda i ferdapjonustu a
Islandi. Rannsoknaradferdin, sem var notud til ad varpa ljosi & efnid var rannsokn & stédu
bekkingar (e. literature review). Rannsokn & stodu pekkingar & ad gera grein fyrir pvi efni
sem hefur verid gefid Gt af almennt vidurkenndum fraedi- og visindaménnum og er
grundvollur allra rannsékna. Skodun a eldri rannsdknum og kenningum er notad til pess ad
kanna pekkinguna sem er til stadar og meta hvort ad pad purfi ad gera frumrannsoknir &
akvednu efni (Berg, 2001; Finn, Elliott-White og Walton, 2000). Frumgdgn sem adrir hafa
safnad saman eru metin og greind med pvi markmidi ad 6dlast nyja pekkingu, fa annad
sjonarmid & eldri nidurstédur og bera saman rannséknarnidurstéour & mismunandi timum
(Elliott-White og Walton, 2000). Markmid rannsoknar er ad lysa dkvednum hugtokum,
adstedum eda hegdun, auka skilning a atvikum og hegdun og spa um framtidina (Berg,
2001). Rannsokn er markviss, skipulogd og hlutlaus séfnun, skraning og greining
upplysinga. Pad er mikil askorun ad framkvema rannsékn & hlutlausan hatt par sem
rannsakendur hafa mismikla reynslu, pekkingu og heimspekilegar skodanir (Berg, 2001,
Finn, Elliott-White og Walton, 2000). Lykilatridi i pessari rannsdknaradferd er ad skoda
utgefid efni & gagnryninn hatt og gera sér grein fyrir takmorkunum i peim, jafnvel géllum
eda mismunandi bakgrunn rannsakenda. Nidurstodur rannsdkna geta verid rangar en pad
eru ekki allar rannsoknir byggdar & godum rannsoknargrunni. Heimildirnar purfa ad vera

hlutlausar og gildar (Berg, 2001).

Fyrsta skrefid i rannsokn & stodu pekkingar um tengsl starfsanegju og
pbjonustugeeda i ferdapjonustu & Iislandi var ad gera mér nakveemlega grein fyrir
rannsoknarspurningunni en efnid er vitt og er haegt ad rannsaka hugtokin og tengslin Gtfra
mismunandi forsendum og sjénarhornum. Nesta skrefid var ad skilgreina markmid
rannsoknarinnar. Fraedimenn hafa skilgreint tveer mismunandi gerdir rannsokna. i fyrsta
lagi hrein rannsékn (e. pure research) og i 6dru lagi hagnyt rannsékn (e. applied research)
sem var notud i pessari rannsokn. Hrein rannsékn & vid um rannséknir a
grundvallaratrioum a akvednu svidum & fraedilegan hatt og er tilgangurinn ad auka
pekkingu, pessi adferd er mikid notud i sterdfraedi (Berg, 2001; Finn, Elliott-White og
Walton, 2000). Hagnyt rannsékn gerir tilraun til pess ad finna lausnir & skilgreindu

vandamali og leggur meiri aherslu & praktisk rad eins og nafnid gefur til kynna.
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[ pessari ritgerd eru i raun og veru tveer rannsoknarspurningar. | fyrsta lagi hvort
starfsanaegja riki i ferdapjonustu & islandi og i 6dru lagi hver tengslin eru & milli
starfsanagju og pjonustugeda. Til pess ad getad svara pessum spurningum purfti ég fyrst
ad skilgreina hugtakid starfsanaegju og ahrifapatti hennar og meta sambandid a milli
starfsanaegju og frammistddu. Pegar pjonusta er helsta s6luvaran eins og i ferdapjonustu er
starfsfolk lykilatridi og purfti ég pvi ad gera grein fyrir pvi hvernig starfsfolk hefur ahrif &

pbjonustuferlid.

Rannsokn & stodu pekkingar er alltaf fyrsta skrefid i rannsoknarferlinu. Pad gefur til
kynna pekkinguna, mismunandi kenningar og hugmyndir sem hafa verid lagdar fram um
akvedid efni (Berg, B.L, 2001). Pad er mikid utgefid efni til sem tengist
rannsdknarspurningunum & einn eda anna hatt og for pvi mikill timi i ad grandskoda hvada
efni veeri notheft fyrir rannsoknina. Leitarordin skiptu skdpum og purfti ég ad hugsa vel Gt
fyrir rammann til ad finna gédar heimildir sem pdssudu vid rannsoknina. bad getur einnig
verid munur a pvi sem finnst a rafreenu formi og prentudu formi og er vert ad skoda alla
moguleikana (Berg, B.L, 2001). Vid greiningu purfti ég ad skoda vel hverskonar efni hefur
verid gefid ut, af hverjum og hversvegna. Einnig purfti ég ad meta styrkleika og veikleika
efnis og loks ad greina innihald og veromeeti pess. Mesta askorun var ad afmarka efnid en i

leitinni komu upp margar hugmyndir um efnid, mismunandi Gtferslur og teningar.

I upplysingaleitinni kom fljott i 1j6s ad efnid er ekki mikid rannsakad & Islandi,
sérstaklega ekki i ferdapjonustu. Fraedilegi kaflinn byggir pvi & erlendum gdégnum og
rannsoknum en nidurstadakaflinn & islenskum adsteedum. Rannsdknamidstdd ferdamala er
midstdd rannsokna ferdaméala & islandi og standa Ferdamalastofa, SAF: Samtok
ferdapjonustunnar, Haskoli islands, Haskolinn & Akureyri og Holaskoli ad midstodinni
(Rannsoknamidstod ferdamala, an ars) .Eg atti miklar veentingar til ranns6knamidst6d
ferdamala um rannsoknir um starfsanagju i ferdapjonustu a Islandi en purfti ég ad vikka
vel leitina og skoda efnid i vidari samhengi & Islandi. P& var hagt ad skoda rannsoknir fra
Ferdamalasetri Islands, VR og fleirum sem verdur komid inna. Helst var skodad hvort ad

erlendar rannséknir voru i samraemi vio islenskar adstaedur.

Pessi ritgerd geeti lagt grunn ad framkvaemd frekari rannsokna, hvort sem pad er
megindleg- eda eigindleg rannsokn & vidfangsefninu starfsanagju i ferdapjonustu og tengsl
hennar vid pjonustugaedi. Nidurstodur pessara rannsokna attu ad hafa hagnytt gildi fyrir

stjiornendur i ferdapjonustu & islandi. Veikleiki pessarar rannsoknar er fyrst og fremst litid
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magn af islenskum rannsoknum. Rannsoknir sem hafa verid framkvemdar hérlendis gefa
ekki nakvema mynd af starfsanzgju i ferdapjonustu heldur frekar almenna syn a
starfsanaegju en eins og hefur komid fram getur verid munur a starfsanaegju a milli

starfsstétta og er pvi erfitt ad alhaefa ut fra islenskum rannsoknum.
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5. Ferdapjonusta a Islandi

Ferdapjonusta er eins og nafnid gefur til kynna, pjénustugrein par sem séluvaran er
Oépreifanleg. Han felur i sér askoranir fyrir fyrirteeki og starfsfolk eins og hefur komid
fram. A sidustu arum hefur verid mjog mikill voxtur i ferdapjonustu & heimsvisu en
samkvaemt hagfraedideild Landsbankans er voxtur i fjolda ferdamanna & Islandi langt
umfram heimsvoxtinn. pessar nidurstodur koma Gtfra spa Alpjodaferomalastofnunarinnar
um préun ferdamannafjolda fyrir heiminn og ESB (Daniel Svavarsson, 2015). A islandi
hefur erlendum ferdaménnum fjélgad um 190% milli aranna 2002- 2013 og er gert rad
fyrir pvi ad fjéldi ferdamanna og utflutningsverdmaeti ferdapjonustunnar haldi afram ad
vaxa. island er medal efstu pj6da i heiminum pegar ferdamannafjéldi er borinn saman vid
ibuafjolda. Frambod gististada hefur aukist mikid og mun halda afram ad aukast & nestu
arum (Daniel Svavarsson, 2015; SAF, 2014). Einnig eru mun fleiri Gtgefin leyfi nu en adur
fyrir ferdaskipuleggjendur og ferdaskrifstofur og pvi aukning i peirri starfsemi. Arid 2013
vard ferdapjonustan & islandi i fyrsta sinn mest gjaldeyrisskapandi atvinnugrein landsins og
kom arid 2014 nzerri milljon ferdamanna til landsins (Ferdamalastofa,2015; SAF, 2014). A
sidasta ari var veegi gjaldeyristekna ferdapjonustunnar af heildaratflutningi um 28% sem

synir greinilega efnahagslegt mikilveegi greinarinnar (Daniel Svavarsson, 2015).

Arid 2008 voru 9.200 manns sem unnu vid ferdapjonustu eda 5,1% af 6llum
stérfum (Ferdamalastofa, 2011). Arid 2012 var fjéldinn kominn i 11.000 og 14.600 &rid
2014. Voxturinn i ferdapjonustu hefur att mikinn patt i pvi ad minnka atvinnuleysi eftir
efnahagshrunid og er talid ad um fjordungur efnahagsbatans megi skyra med vexti i
atvinnugreinum sem tengjast ferdapjonustunni (Daniel Svavarsson, 2015). Samkvemt
Ferdamalastofu (2011) seekist greinin eftir pvi ad hdn verdi afram eftirs6knarverdur
starfsvettvangur ungs og menntads folks. pad er nokkud ljost ad ferdapjonustan er
fjolbreytt og umfangsmikil atvinnugrein og pvi mjog mikilveegur hluti af islensku
efnahagslifi. Samt sem adur hefur greinin gjarnan verid kollud atvinnugrein &
unglingsarum med vaxtaverki og hafa verid miklar arstidasveiflur i greininni sem hefur
anrif & starfsmannaradningar og alag & starfsfolk. | samfélaginu var adur fyrr gjarnan talad
um ferdapjonustu sem laglaunastarfsvettvang med mjog miklu vinnualagi og miklum
arstioasveiflum og han pvi mjog 6stddug atvinnugrein. Han hefur pé alltaf haft pad

ordspor ad vera skemmtileg, fjolbreytt og krefjandi (Signy Gudmundsdéttir, munnleg
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heimild, 14.11.2014). bad er mikilvaegt ad gera sér grein fyrir umfang ferdapjonustu,
mikilvaegi hennar fyrir efnahags- og atvinnulif & Islandi. Pad eru mérg storf sem tengjast
ferdapjonustu & beinan eda Obeinan hatt og peim fjolgar i samremi vid uppgang

greinarinnar.

| ferdapjonustu, eins og i 6drum vidskiptagreinum, geta verid mismunandi
dreifileidir og pjonustukedjan getur verid 16ng. Sem daemi fer erlendur ferdamadur &
ferdaskrifstofu i sinu heimalandi og kaupir sér ferd. Par feer hann loford fra starfsfolkinu
um voruna sem hann atlar ad kaupa. Erlenda skrifstofan getur pa verid i vidskiptum vid
islenskan eda erlendan ferdaheildsala sem setur ferdina um Island saman. bessi adili atlar
ad sja til pess ad ferdaskrifstofan geti stadid vio lofordid. Starfsfolkid par bokar pjonustu
og skipuleggur ferdina. begar kemur ad ferdinni hittir ferdamadurinn liklega ekkert af
folkinu sem hefur unnid ad ferdinni heldur framlinufdlkid eins og bilstjéra, leidsdgumenn,
hotelstarfsfolk og svo framvegis. Pad parf ad standa vid lofordid sem var gefid af
s6lufolkinu og skipuleggjendum. Ef eitthvert starfsfolk i pjonustukedjunni stendur sig ekki
geeti upplifun ferdamannsins ordid neikvaed. Pess vegna er naudsynlegt ad allir starfsmenn
pekki aherslur fyrirtekisins og leggi sig fram i starfinu til pess ad vidskiptavinirnir verdi
anaegoir. Rannsoknir hafa synt ad starfsdnaegja getur haft ahrif & upplifun og anaegju
vidskiptavina og getur pa starfsanagja batt markadshlutdeild fyrirtaekisins (Saari og Judge,
2004). | ferdapjonustu er seld upplifun sem er mjog einstaklingsbundin og hefur ahrif &

skynjun veittrar pjonustu.

5.1. Upplifun ferdamanna af pjonustu a Islandi

A islandi er mikil samkeppni i ferdapjonustu. bad eru morg litil fyrirtaeki sem eru stofnud
jafnvel sem aukavinna og eru pvi flest fyrirteeki med adeins o6rfaa starfsmenn. Sem deemi
mé nefna ad beendur breyta heimilinu sinu i gistingu og leigja Gt herbergi til ferdamanna og
bjoda jafnvel uppa adra pjonustu eins og mat eda afpreyingu. Pa er oft ekki 16gd ahersla &
pjalfun starfsmanna eda pjonustuferla innan fyrirtekja. Pad getur leitt til pess ad
ferdamenn fa ekki eins goda pjonustu og peir attu von a. Afleiding af pvi er slemt ordspor
og imynd og ferdamadurinn kaupir ekki aftur pjonustuna. Eins og nefnt hefur verio er
samkeppnisforskot lykilatrioi til pess ad auka s6lu og ardsemi og er pvi ndd med pvi ad

veita goda pjonustu. Til pess ad veita goda pjonustu parf gott starfsfolk sem leggur sig
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fram. 1 nGtimasamfélagi, par sem pradlaust net er vida og samfélagsmidlar margir er
neikveett ordspor fljott ad breidast Gt. Einnig ma nefna heimasidur eins og TripAdvisor sem
hafa mjog mikil ahrif. Internetio og samfélagsmidlar hafa einnig ahrif a ventingar
ferdamanna og er pvi mikilveegt ad ferdapjonustufyrirteeki gefi rétta mynd i rafraenni

markadssetningu.

Sumarid 2006 var gerd itarleg gedakonnun medal erlenda ferdamanna i formi
vidtala i Leifsstod og & Seydisfirdi. Sex prosent erlenda ferdamanna fannst geedin i
ferdapjonustu & Islandi almennt ekki standast veaentingar. Fimmtiu og étta présent svorudu
ad gedin veru i samremi vido pad sem peir bjuggust vid og 36% svOrudu ad
ferdapjonustan & Islandi veeri almennt betri en peir bjuggust vid (Régnvaldur
Gudmundsson, 2006). betta er dnagjuleg nidurstada fyrir greinina og augljost ad geaedin
skipta alltaf sifellt meira mali. 1 rannsokninni fannst 8% svarenda vidhorf starfsmanna i
islenskri ferdapjonustu lakara en peir attu von . Fimmtiu og prju prosent fannst viohorfid
svipad en 39% tdldu viomot starfsfolksins betra en peir attu von & (Rognvaldur
Gudmundsson, 2006). 1 rannsokninni kom pvi fram munur & vidhorfi starfsflksins & milli
tegunda fyrirteekja innan ferdapjonustunnar. A ferdaskrifstofum og afpreyingafyrirteekjum
upplifou 83% erlendra ferdamanna vidmét starfsfolksins mjog eda fremur gott. Hja
hopbilafyrirtekjum, flugfélogum og & gististodum uppliféu pad 76-79%. Vidmot
starfsfolks & veitingastodum og bilaleigum téldu 73-74% vera fremur eda mjog gott
(Rognvaldur Gudmundsson, 2006). Hér er skyrt ad vidmot starfsmanna gagnvart

vidskiptavinum skiptir skdpum fyrir upplifun gesta.

Ingibjorg Sigurdarddttir og Gudrdn Helgadottir (2015) framkvaemdu rannsokn &
pbjonustugeedum og éanagju ferdamanna i hestaferdamennsku & Islandi. Hestatengd
feroapjonusta myndi flokkast undir afpreyingafyrirteeki en pessi tegund afpreyingar er
mjog vinsael hérlendis. Upplifun ferdamanna er einstaklingsbundin og stjornast af
vaentingum eins og hefur komid fram. pjénustugeedi hafa ahrif 4 anaegju vidskiptavina og
hefur starfsfolk mjog mikil ahrif i pjonustugreinum og eru sérstaklega mikilveg i
afpreyingarfyrirteekjum. Apreifanlegt verdmaeti eru t.d. hestarnir en 6apreifanlegt verdmaeti
er t.d. andramsloftid og frammistada starfsfolksins (Ingibjorg Sigurdardottir og Gudrun
Helgaddttir, 2015). Pad er pa ekki einungis viomét starfsfélksins heldur einnig
tungumalakunnatta, pekking og framkoma. Nidurstédur syna ad viomoét og frammistada

starfsmanna skiptir meira mali en hestarnir (Ingibjorg Sigurdardottir og Gudrun
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Helgadottir, 2015). Med herra verdlagi haekka veentingar vioskiptavina og parf verdid ad
vera sanngjarnt midad vid veitta pjonustu svo ad vidskiptavinir verda anaegdir. Nidurstodur
rannsoknarinnar syna ad 73% patttakenda i lengri hestaferoum gafu ferdinni haestu
mogulegu einkunn. | hestaleigu voru pad 65% svarenda (Ingibjérg Sigurdardottir og
Gudrun Helgadottir, 2015). bad er adeins leegra en i almennri geedakénnun framkvemd
2006 en pad getur verid munur & milli ara en einnig & milli mismunandi

afpreyingafyrirteekja (Rognvaldur Gudmundsson, 2006).

[ nidurstddum Gr ferdavenjukonnun sumargesta 2014 sem framkveemd var fyrir
Ferdamalastofu kemur fram ad 95,6% svarenda finnst islandsferdin hafa stadist ventingar.
Pessar tolur eru i samreemi vid adrar rannsoknir fra sidustu vetrarkénnun og einnig fra
sidasta sumri. 83% erlendra ferdamanna telja liklegt ad peir ferdist aftur til Islands. 1
bessari kénnun er einnig spurt hvadan hugmyndin ad islandsferdinni hafi komid og er par
augljést hversu mikilvaegt gott ordspor er pvi ad flestir nefna internetid og vini og attingjar
(Ferdamalastofa, 2014). pegar spurt var hvad ferdamdnnum petti minnisstedast voru
flestir sem nefndu néttdrunna enda er hin helsta addrattarafl ferdapjonustunnar & Islandi. |
00ru seeti kemur po folkid og gestrisni sem ma tengja vid mikilveegi starfsfolksins i
greininni og starfsanagju pess. FOIkid og gestrisni var einnig nefnt sem helsti styrkleiki

ferdapjonustunnar & islandi (Ferdamalastofa, 2014).

5.2. Stjornunarheaettir i islenskum

ferdapjonustufyrirtaekjum

Samkvaeemt koénnun sem var gefin Ut af Ferdamalasetri Islands medal fyrirteekja i SAF
(Samtok ferdapjonustunnar) setja fyrirteeki i ferdapjonustu & Islandi sér i auknum meeli
bjonustustefnu til ad vinna eftir (Arney Einarsdottir,0.fl., 2007). Fyrirteekin sem koma ad
rannsokninni skiptast i veitingarekstur, ferdaskrifstofur, samgongur, gististarfsemi og
afpreyingarpjonustu og eru hlutféllin mismunandi eftir fyrirteekjum. pad er einnig gerdur
munur a fyrirteekjum & landsbyggdinni og & héfudborgasveaedinu og steerd fyrirteekjanna.

Koénnunin var rafraen og toku 86 fyrirtaeki patt.

Rdmlega helmingur fyrirteekja eru med pjénustustadla sem pydir ad ferdapjonustan

er ad vinna markvisst ad gedamalum. bjonustustadlar sem fyrirteekin nota tengjast ad
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mestu leyti starfsfolkinu en pad eru stadlar um framkomu vid vidskiptavini, utlit &
pjonustuvettvangi, simsvorun, kvortunarferli, klednad starfsmanna og annad sem
svarendur mattu beeta vid. Par var beett vid hreinleti og prifum, kurteisi og upplysingaferli.
pad gefur til kynna ad gadi pjonustu fer eftir frammistéou starfsmanna, samskipti vid
vidskiptavini, ferli og verknadi eins og fredimenn hafa lagt til (Zeithaml, Bitner og
Gremler, 2009; Keane, 1997). Framkoma vid vidskiptavini skoradi haest med 93%. pessar
aherslur stjérnenda i ferdapjonustu eru i samraemi vid nidurstédur ar kénnun & upplifun
ferdamanna & islandi Ahyggjuefni er hinsvegar ad 50% fyrirtaekja i rannsokninni hafa ekki
stadlad ferli fyrir kvartanir en ef ekki er rétt stadid ad kvortunum getur pad haft neikveed

ahrif & pjonustugeaedi (Arney Einarsdottir,o.fl., 2007).

Steersti hluti stjornenda i ferdapjonustu segir ad starfsfolkio fai teekifaeri til ad saekja
bjonustunamskeid sem segir po ekki til um patttoku starfsfolksins en eins og fram hefur
komid hefur pad ahrif a starfsanaegju. Stjérnendur telja ad pad sem purfi ad kenna
starfsfolkinu a pjonustunamskeidi sé framkoma, virding, kleedaburdur og kurteisi. Adrir
nefna mannleg samskipti og framkomu vid vidskiptavini og vidmot vid gesti og
pjonustulund par sem er 16gd &hersla & ad kenna folki ad brosa og vera jakvatt (Arney
Einarsdattir,o.fl., 2007). bjonustundmskeid geta verid stor hluti af starfsproun og med pvi
starfsanagju. Einstaklingar geta leert nyja hluti, fengid meiri innsyn i akvedna peetti og
6dlast meiri abyrgd (Ellickson, 2002). bjonustukannanir eru almennt ekki reglubundnar i
islenskum ferdapjonustufyrirteekjum en ramlega 90% af stjornendum pessara rannsokna
eru frekar eda mjog anaegdir med gaedi pjonustunnar sem fyrirtaekid veitir. Pjonustupeettir,
sem eru metnir, eru areidanleiki, vidbrdgd, traust, samhygd og synileg atridi (Arney
Einarsdottir,o.fl., 2007).

Starfskipulag er algengasta skipulag i ferdapjonustufyrirteekjum hérlendis en pad
midar ad steerdarhagkveemni og hentar pvi mjog vel i litlum og medstérum fyrirteekjum.
Flest fyrirteeki eru med tvo eda prja stjornprep. Flestir stjornendur nota hvetjandi adferdir
med upplysingagjof, Gtskyringum, spurningum og hvatningu til ad stjérna starfsfolkinu
(Arney Einarsdottir,0.fl., 2007). Eins og hefur komid fram er hvatning mjog mikilvaegt
teeki fyrir stjornendur par sem starfsfolk hefur mikil &hrif & pjonustugedi med frammistodu
sinni (Tella o.fl., 2007).

Ferdapjonustufyrirteeki eru flest mannafisfrek sem pydir ad pau byggja & starfsfolki,

bekkingu pess og reynslu. Verkefnin krefjast oft samhafingar og samstarfs a milli
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starfsfolks, deilda og svida. Launakerfid hja flestum fyrirteekjum er timakaup samkvaemt
samningum (76%) en nasta kerfi par a eftir eru frammistédutengd laun (21%). Gert er r&d
fyrir pvi ad pad byggi pa a formlegu frammistddumati (Arney Einarsdéttir,0.fl., 2007).
Ferdapjonustufyrirteeki eru samkveemt rannsokninni ekki mikid i formlegu samstarfi vid
onnur fyrirteeki. Undantekning er ferdaskrifstofur, pser byggja & pjonustukedju margra
fyrirteekja. Algengustu samstarfssamningar eru & svidi sélu- og markadsmala (Arney
Einarsdattir,o.fl., 2007).

Taeplega helmingur fyrirteekja sem svaradi konnuninni vinnur samkvemt adferoum
gaedastjornunar. Fzerri nota adferdir pekkingarstjornunar og er helsta astaedan fyrir pvi
timaskortur. Flest fyrirteeki beita frekar mannlegum samskiptum vid midlun pekkingar
(Arney Einarsdottir,0.fl., 2007). Hja meirihluta fyrirtekja fer fram formleg
stefnumotunarvinna en eru starfsmenn yfirleitt ekki virkjadir til patttoku . Mikilvaegustu
meelikvardar & velgengni fyrirtekja i ferdapjonustu er ansegja vidskiptavina, ardsemi og
framlegd. Nast koma markadshlutdeild og véruproun. Hlutfallslega eru feerri fyrirteeki i
ferdapjonustu en i 6drum greinum sem meta starfsanegju sem mikilveega (Arney
Einarsdottir,o.fl., 2007).

Hér er vert ad taka fram ad pad er munur & stjornunarhattum i ferdapjonustu eftir
tegund fyrirtekja, sterd peirra, stadsetningu og menntun stjornenda (Arney
Einarsdéttir,o.fl., 2007).

5.3. Haefni starfsmanna i ferdapjonustu a Islandi

Rannsoknasetur verslunarinnar vid Haskélann & Bifrost, Capacent og Fagrad verslunar- og
bjonustugreina gerdu rannsokn & islenskum pjonustufyrirteekjum og voru spurningar lagoar
fram fyrir tvo stjornunarprep i fjorum tegundum pjonustufyrirtekja: Sméaséluverslunum,
flutningafyrirteekjum, ferdapjonustu og tryggingafélogum.Tilgangur rannséknarinnar var i
fyrsta lagi haefnigreining starfsmanna i pjonustufyrirteekjunum og i 6dru lagi ad leggja mat
a haefni starfsfolksins (Emil B. Karlsson o.fl., 2010).

pegar ferdapjonustan var skodud svorudu alls 48 einstaklingar ar tveimur
fyrirtekjum og skilgreindu yfirmenn samtals tolf mikilveegustu heafnispaetti sem
starfsmenn i ferdapjonustu pyrftu ad bla yfir. Tvo petti er haegt ad flokka undir faglega
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heefni, fjéra undir stjornunarlega hafni en sex undir persénulega feerni (Emil B. Karlsson
o0.fl., 2010). Heefnispeettir, sem flokkast undir faglega haefni, eru haefni sem einstaklingar
Odlast med markvissri pjalfun, og nam eins og faerni til ad safna, nyta og midla pekkingu
og upplysingum annars vegar og feerni vid ad uppfylla parfir og veentingar vidskiptavina
hinsvegar. Stjornunarleg hafni er haegt ad pjalfa og meta skipulégd vinnubrégd og
vidskiptahugsun. T rannsokninni var pad skilgreint i akvardanatoku og frumkvadi, forystu
og stjornun, frumkvddlastarf og vidskiptahugsun og loks skipulag og éaetlanir.
Heefnispeettir, sem falla undir personulega feerni, moétast med starfs- og lifsreynslu og lysir
sér i vidhorf til vinnunnar og samskiptafeerni. Skilgreind voru hafni ad fylgja fyrirmaelum
og verklagsreglum, pola alag og streitu, samvinna inn & vid, tengslamyndun og einnig
sioferdi og gildi (Emil B. Karlsson o.fl., 2010).

Vio mat & getu starfsmanna voru hafnispeettir flokkadir i prju bil eftir
medaltalseinkunn sjalfsmatsins: 1. Styrkleikabil med hastu einkunnum eda Oskastada
fyrirteekisins, 2. Starfshaeft bil sem pykir vidunandi en metti bseta og laegstu

medaltalseinkunn 3. Adgerdabil sem parf ad lagfera (Emil B. Karlsson o.fl., 2010).

Tveir hafnispattir voru metnir & styrkleikabili: 1. Fylgja fyrirmalum og
verklagsreglum og 2.Akvardanataka og frumkvaedi. bad pydir ad framkvemd er i fostum
skordum, pad er mikill agi a vinnustadnum, starfsfélk heldur sig vid vinnureglur og
timasetningar. Starfsfolkio tekur dkvardanir og ber abyrgd a verkefnunum. Sidast en ekki
sist bendir pad til pess ad starfsfolkid syni vinnustadnum hollustu (Emil B. Karlsson o.fl.,
2010). bad pyair ad starfsfdlk er tilbuio ad leggja mikid af mérkum svo ad fyrirtekid verdi
arangursrikt (Arney Einarsdottir, 2007). bad segir einnig til um hversu trair peir eru
skipulagsheildinni, starfinu sinu og hvernig peir samsvara sér med skipulagsheildinni
(Torrington o.fl., 2011).

Sjo heafnispeaettir voru metnir & starfshafu bili: 1.Mata pérfum og veentingum
vidskiptavina og med pvi ad skila &neegdum vidskiptavinum. 2. Skipulag og &ztlanir sem
eru mikils virdi i ferdapjonustu. 3. Sidferdi og gildi par sem er einnig litid til
samfélagslegrar abyrgdar, umhverfismala og jafnréttis. 4. Frumleiki og skdpun par sem
starfsmenn taka patt i ad baeta vinnustadinn med hugmyndum og nyjum sjonarmidum.5.
Samvinna til ad efla starfsanda og bera virdingu fyrir framlagi samstarfsféelaga, 6.

Tengslamyndun sem pydir ad samskiptin eru opin og 6formleg, 7. Alags- og streitupol en
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pad getur verid mjog mikid alag i ferdapjonustu og skilin og jafnveegi & milli einkalifsins
og vinnunnar eru ekki jafn skyr og metti vera (Emil B. Karlsson o.fl., 2010).

Flestir peettir voru sem sagt metin vidunandi en metti baeta. Pjonustugeedi i
ferdapjonustu fer eftir haefni starfsfélkinu en einnig eftir ventingum vidskiptavina
(Parasuraman, Zeithaml, og Berry, 1985; Keane,1997). Ef veentingar eru Oraunhafar er
erfitt ad meeta porfum og skila &neegdum vidskiptavinum. Fyrirtekin i ferdapjonustu purfa
pvi ad huga ad veentingastjornun og tryggja ad markadssetningin og pé lofordin sem eru
gefin i pjonustuferlinu séu i samreemi vid pad sem er veitt (Zeithaml, Bitner og Gremler,
2009). Aetlanagerd, skipulag, sidferdi og gildi hafa einnig ahrif & vidskiptavini og eru
mikilveg atridi fyrir velgengni i ferdapjonustu. bad eru margir pettir sem snla ad
starfsfolkinu og peirra vellidan eins og skdpun, samvinna, starfsandi, tengslamyndun og
streitupol en eins og hefur komid inna er starfsfolk lykilatridi fyrir velgengi fyrirteekja. bad
er mikilvaegt ad hvetja til samvinnu, syna starfsfolkinu sanngirni og studning. bad minnkar
vinnustreitu og beetir frammistodu (Arney Einarsdéttir og Asta Bjarnadottir, 2010;

Taghipour og Dejban, 2013).

prir heefnispattir voru metnir & adgerdabili og ad pad pyrfti ad beeta ar peim. 1.
Leerdémur og rannsoknir sem pydir ad starfsfélki finnst pad purfi ad leggja meiri aherslu &
til deemis ndm og namskeid p6 svo ad pad telji sig leera mest af reynslu, mistokum og
endurgjof. 2. Frumkvddlastarf og vidskiptahugsun en pad pydir ad pad getur verid erfitt ad
sja vioskiptatekifaeri fyrir fyrirteekio, pad sé ekki fylgst negilega med samkeppninni og
markadsbreytingum. 3. Forysta og stjérnun par sem starfsmenn deila Ut verkefnum &

sanngjarnan hatt og gefa skyr fyrirmeali (Emil B. Karlsson o.fl., 2010).

Nidurstodur pessara rannsokna syna ad personulegir peettir eru mikilvaegastir i
bjonustufyrirteekjum. Frammistada einstaklingana i ferdapjonustufyrirteekjum er lykilatridi
i ad veita gOda pjonustu. bad er mikilveegt ad huga ad nami og pjalfun svo ad
starfsmadurinn verdi feer um ad veita géda pjonustu og sé anaegdur i starfinu. Frammistada
starfsmanna er h&d hafni og vilja til ad vinna verkid eins og hefur komid fram rétt eins og

umhverfid, sem stjornendur skapa, og hvatning (Emil B. Karlsson o.fl., 2010).

Fyrirteeki leggja meiri aherslu & 6apreifanleg verdmeeti eins og ordspor, imynd,
anaegju vidskiptavina og einnig anagju starfsfolksins eins og hefur komid fram. |

ferdamalastefnu 2011-2020 koma fram nokkur gildi sem greinin &tti ad hafa ad leidarljosi
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ad mati nokkra adila i ferdapjonustu. Oftast var nefnt heidarleiki, geedi og sérstada
(Ferdamalastofa, 2011). bad eru gildi sem tengjast starfsfélkinu og pa starfsfolkinu & éllum

svidum hvort sem pad & bein samskipti vid vidskiptavini eda ekki.

5.4.Konnun VR a fyrirtaeki arsins

Stéttarfelagio VR stendur & hverju ari fyrir kénnun & lidan og kjorum félagsmanna sinna,
sem Kallast fyrirteeki arsins. bar eru lagdar fram um 40 spurningar um vidhorf félagsmanna
til atta lykilpatta starfseminnar en nidurstodur eru flokkadar eftir sterd fyrirteekjanna sem
fer eftir fjolda starfsmanna. Pettir, sem eru skodadir, eru traverdugleiki stjornenda,
starfsandi & vinnustad, launakjor starfsmanna, vinnuskilyrdi starfsmanna, sveigjanleiki i
starfi, sjalfstedi i starfi, imynd fyrirteekis og anagja og stolt. Hugmyndafraedin a bakvid
kdnnunina er ad skoda innra starfsumhverfi fyrirteekja svo ad pau geti hdAmarkad arangur
sinn og brugdist vid neikvaedum skilyrdum i rekstrarumhverfinu (VR, 2014). Einnig gefur
rannsoknin géda mynd af stodu fyrirteekisins utfrd sjonarhorni starfsfolksins og i
samanburdi vid onnur fyrirteeki & markadi. Eins og nefnt hefur verid er munur a
starfsanaegju & milli starfsstétta sem getur einnig haft ahrif & pessa kdénnun par sem

felagsmenn VR koma ur mdrgum greinum.

Samkvaemt nidurstddum 2014 voru 80% svarenda anagd i starfi og peim leid vel en
pad var i samraemi vid nidurstodur rannsokna sidustu ara, fra 2009 til 2014. Stjornendur
eru ad jafnadi anagdari en adrir starfsmenn og peir sem eru med langan starfsaldur hafa
einnig meelst anagdari en hinir (VR, 2014). bad er i samraemi vid kenningar um ad aldur
starfsfolksins hafi ahrif a starfsaneegju par sem eldri einstaklingar meta hana at fra eigin
persénulegum grunntoni frekar en einungis Gt fra eiginleika starfsins (Asta Bjarnadottir,
2000). Traverdugleiki stjornenda hefur aukist mikid. Starfsfolkid er &nsgdara med
vinnuskilyrdi og sveigjanleika vinnu. Eini patturinn, sem hefur malst med minni anagju

midad vid nidurstodur fyrir hrun, eru launakjorin (VR, 2014).

pad er adeins i faum pattum kynjamunur a milli svarenda. Pessir pettir eru
launakjor, vinnuskilyrdi og sveigjanleiki vinnu. Karlar eru 6anagdari med launakjorin a
medan konur eru Oanagdar med sveigjanleika. Konur eiga samt audveldara med ad

samraeema vinnu og fjélskyldulif (VR, 2014). bad passar vel vid athugun fredimanna um
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kynjamuninn (Sousa-Poza og Souse-Poza, 2000). En einnig ad skilin & milli vinnu og
einkalifs getur verid prong og dskyr (Emil B. Karlsson o.fl., 2010).

Eftirsoknarverdur vinnustadur hefur jakveeda imynd gagnvart starfsfolkinu og Gt &
vid og getur valid Ur hafasta starfsfolkinu sem eykur geedi i framleidslu og/eda pjénustu.
Anagt starfsfolk pydir pvi aukin gedi i rekstri. Starfsfolkid synir fyrirtekinu tryggd,
frumkvaedi og leggur sig fram til ad na arangri. Jakveett starfsumhverfi dregur Gr alagi og
streitu og eykur starfsanaegju. Med aukinni &nagju fekkar veikindaddgum og fjarvistum
starfsmanna (VR, 2014). Fraedimenn eru sammala um ad ad 6anagja i starfi eykur fjarvistir
starfsmanna og starfsmannaveltu sem eru miklir kostnadarlidir fyrir fyrirteeki (Sousa-Poza
0g Souse-Poza, 2000; Arney Einarsdéttir og Asta Bjarnadottir, 2010; Eypér Edvardsson,
2005).bad er pvi i hag fyrirteekja ad taka patt i kbnnun VR og meta eigin stodu samkveemt

starfsfélksins.

Flestir starfsmenn ferdapjonustufyrirtekja eru i stéttarfélaginu VR eda Eflingu og
er pvi pessi rannsdékn ahugaverd pé svo ad hdan taki ekki sérstaklega mid af
ferdapjonustunni. Han gefur hugmynd um starfsanagju & islandi en pad er samt sem adur
munur & afstddu og vidhorfi starfsmanna eftir atvinnugreinum. Starfsmenn i verslun og
pjénustu og samgongu- og ferdapjénustu eru almennt dsattari samkvaemt nidurstodum VR.
peaer nidurstodur parf ad skoda vel par sem ad rannsoknir leggja til ad pad sé mun erfidari
ad skila anegdum vidskiptavinum ef starfsfélkid er 6anaegt (Zeithaml, Bitner og Gremler,
2009; Eypor Edvardsson, 2005). Mesta 6anzegjan medal starfsfolks i samgodngu- og
ferdapjonustu er med launakjor en adeins 39% svarenda finnst launakjorin sanngjorn (VR,
2014).

5.5 Starfsanagja a Islandi

Flestar rannsoknir vardandi starfsanagju, sem hafa verid framkveemdar & islandi, voru
gerdar a afmorkudu svidi eda i einu fyrirteeki og hefur pvi verid erfitt ad bera saman
starfsanaegju & Islandi vid onnur 16nd (Arney Einarsdéttir, 2007). Helstu reglulegu
rannsoknir & starfsanaegju hafa verid framkvemdar af VR i leitinni ad fyrirteki arsins.
Spurningalistar i tengslum vid evropsku starfsanagjuvisitdluna (e. European Employee
Index) voru pé lagdir fyrir starfsfolk i islenskum fyrirteekjum par sem stjérnendur héfou

gefio leyfi til pess. Markmidid var ad profa eiginleika malitekisins, greina vegi
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ahrifavalda hérlendis og athuga menningarlegan mun & milli einstakra Nordurlanda.
Rannsoknin var 16gd fyrir 12 islensk fyrirtaeeki arid 2004. Nidurstadan var su ad starf og
starfsskilyrdi hafa hlutfallslega mest ahrif & starfsanaegju a islandi. imynd fyrirteekisins er i
00ru seeti og starfsproun i pridja seeti. | fjorda sati komu laun og Kkjor, i fimmta sati
samstarf, i sjotta naesti yfirmadur og i sidasta seeti stjérnun. Nidurstadan er pvi st ad po6 svo
ad menning Nordurlandabua sé lik er munur & veegi ahrifavalda og &naegju starfsfolksins &
milli landa (Arney Einarsdottir, 2007). Farid verdur i gegnum ahrifapeettina i réttri r6o

samkvaemt islenskum nidurstédum fra 2004.

5.5.1.Starf og starfsskilyroi

Starf og starfsskilyrdi hafa mest ahrif 4 starfsanagju Islendinga almennt sem er i samrami
vid margar kenningar freedimanna um ad edli starfsins hafi mest ahrif a starfsanagju.
Vinnan sjalf verdur ad vera adladandi og ahugaverd fyrir einstaklingana og helst
eftirsoknarverd. Samkvaemt nidurstodum rannsoknar VR eykur gott starfumhverfi
starfsdneegju og dregur ur &lagi og streitu starfsmanna (VR, 2014). Sveigjanleiki og
sjalfstedi i vinnu getur haft mikil ahrif & starfsdnaegju sem er metid sérstaklega i kdnnun
VR. Umhverfid og adstada skiptir einnig mali en starfsfolk seekist i ad vera med teeki og tol

til pess ad klara verkefnid a sem bestan hatt.

5.5.2. Imynd fyrirtaekja

imynd fyrirteekja er samkveemt rannsokninni i 6dru seti sem bendir til mikilveegis
ordspors og samfélagslegrar abyrgdar. island er litid land par sem fréttir berast fljott.
Sleemt ordspor eda slem fyrirtekjamenning hefur pvi mjog neikved ahrif & imynd
fyrirtekisins og einnig ahrif & starfsanaegju. Oadnagt starfsfolk hefur sidan aftur ahrif &
imynd fyrirteekisins. Fyrir starfsfolkid er mikilveegt ad geta verid stolt af vinnustadnum.
pad tengist peirra vidhorfi og gildum og einnig peirri hegdun ad skilgreina sig utfra starfi
sinu. Sérstaklega i ferdapjonustu er imynd mikilveeg, badi fyrir landid i heild sem
afangastadur en einnig einstok sveedi og fyrirteki. Ferdapjonustan selur upplifun sem parf
ad hafa jakveeda imynd (Fridrik Larsen, 2012). Gadi i voru og pjonustu, verdlagning og
abyrgd eru atrioi i ferdapjonustu sem hafa hvad mest ahrif & imynd fyrirtaekisins.
Samkveemt nidurstodum rannsoknar Ferdamalaseturs Islands er um helmingur

ferdapjonustufyrirteekja med pjonustustadla og leggja pvi aherslu & gedamal (Arney
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Einarsdottir,o.fl., 2007). Fyrirteeki med sterka imynd er eftirsdknarverdur vinnustadur med

tryggt starfsfolk og hefur pad ahrif & starfsanagju Islendinga.

5.5.3. Starfsproun

Starfsproun er mikilvaeg fyrir starfsanaegju & Islandi og er hlutfallslega i pridja seeti i
rannsokn  starfsanegju Gtfra  evrépsku  starfsdneaegjuvisitdlunni. SAF,  Samtok
ferdapjonustunnar leggur til ad baeta ardsemi og samkeppnishafni fyrirteekja med pvi ad
auka skilning stjornenda og starfsmanna & mikilveegi menntunar, simenntunar og pjalfunar.
Med pvi er einnig haegt ad efla imynd fyrirteekja og almennt greinarinnar sem ahugaverds
starfsvettvangs med metnadarfullu starfsfolki (SAF, 2014). Starfsproun tengist einnig edli
starfsins en pad parf ad vera 6rvandi og ahugavert fyrir starfsmenn. Med starfspréun fa peir
teekifeeri ad 6dlast meiri pekkingu og jafnvel abyrgd. Fyrirteekin geta einnig verid med
eigin namskeid eda skdla og segja stjornendur sem standa fyrir 6flugu freedslustarfi ad pad
skili starfsfolkinu aukinni starfsanegju og mdoguleika til prounar i starfi (SAF, 2104).
Samkvaeemt nidurstddum rannsoknar Ferdamalaseturs Islands gefa flestir stjornendur
feroapjonustufyrirteekja starfsfolkinu teekifaeri ad sekja namskeid (Arney Einarsdottir,o.fl.,
2007).

Skortur @ menntun og feerni starfsmanna en po einnig stjornenda getur verid asteda
fyrir misheppnada akvardanatoku og aatlanagerd (Ingibjorg Sigurdardoéttir,2007). Aukin
starfsanzegja er ndd med pvi ad auka fraedslu, pjalfun og teymisvinnu sem leidir til leegri
kostnadar, minni starfsmannaveltu, aukin skilvirkni og beattra afkasta. Einnig er talid ad
bjalfun og fraedsla tryggi geedi, fagmennsku og 6ryggi pjonustu sem auka framleidni
fyrirteekjanna (Ingibjorg Sigurdarddttir,2007). Fyrirteeki geta nytt sér endurmenntunar- eda
starfsmenntasjodi en virdast flestir starfsmenn i ferdapjonustu & Islandi ekki pekkja til
bessa sjodakerfis (Ingibjorg Sigurdardéttir,2007). Starfsproun er pvi jafn mikilveegt fyrir

starfsfolkid og starfsanagju pess en einnig fyrir velgengni og ardsemi fyrirtaekja.

5.5.4. Laun og kjor

Ad laun og kjor séu hlutfallslega i fjéroa seeti um ahrifavalda starfsanaegju er i samraemi
vid kenningar Locke (1976) um ad laun seu adeins einn af mérgum pattum sem hafa ahrif.
b6 svo ad pad skipti mali & islandi eru ha laun ekki endilega visbending um anagju. pad er
b6 mikilvaegt atridi vio mat a starfi pegar lauslega er spurt. Flestir starfsmenn

ferdapjonustu & Islandi eru i VR eda Eflingu stéttarfélagi eins og hefur komid fram. VR
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hefur gert launakannanir og hakkudu laun um 7% & milli &ra 2013-2014 (VR, 2014).
Samkvemt rannsokn VR . fyrirteeki arsins“ eru hlutfallslega fleiri i samgdngu- og
ferdapjonustu 6anaegdir med launakjorin en i 6drum greinum (VR, 2014). Eins og nefnt
hefur verid var gjarnan talad um ferdapjonustu sem laglaunastarf med miklum
arstidasveiflum en er pad ad breytast med fleiri heilsarsstorfum og aukningu ferdamanna
utan haannatima. Einhver fyrirteki greida laun midad vid frammistodu en flest mida vid
timakaup (Arney Einarsdottir,0.fl., 2007). Laun, kjor og umbun geta verio mikil hvatning

fyrir starfsfolk.

5.5.5. Samstarf

Gott samstarf skiptir skopum fyrir starfsfolk en pad uppfyllir félagslegar parfir einstaklinga
i starfi. pad er i edli mannsins ad s&kjast eftir félagslegum tengslum og getur samstarf haft
mikil ahrif & vellidan einstaklinga (VR, 2014). Festir hafa ahuga & pvi ad eyda atta timum
4 dag i neikvaedu umhverfi med slemum vinnuanda vegna pess ad samstarf & milli
einstaklinga er ekki til stadar. Samstarf getur verid badi vio samstarfsadila innan
fyrirteekisins og vid til deemis birgja utan fyrirteekisins. Godur starfsandi er pvi mikilveegur

fyrir starfsaneaegju og getur hvatt einstaklinga til pess ad leggja sig fram til ad na arangri.

5.5.6. Naesti yfirmadur:

I ranns6kn VR er sérstaklega spurt um traverdugleika stjornenda. Samskipti vid naesta
yfirmann purfa ad vera jakveaed og hvetjandi og yfirmenn purfa ad syna samstarfsvilja (VR,
2014). Upplysingaflaedi og skyr skilabod til starfsfolksins frad neesta yfirmanni skipta pvi
sképum alveg eins og almenn stjornun fyrirteekja. Flest fyrirteeki & Islandi, ekki sist i
ferdapjonustunni, eru frekar litil og er oft ekki mikill munur & eigendum, stjérnendum og
starfsmonnum (Arney Einarsdéttir,o0.fl., 2007). Samkveemt freedimoénnum studla yfirmenn,
sem minnka skilin & milli yfir- og undirmanna, ad aukinni starfsanagju (Madlock, 2008).
Pad geeti verid ein astedan fyrir pvi ad samskiptin eru 6formleg og pvi jakveaed og ekki

mikils metin sem ahrifavaldur 4 starfsanagju & Islandi.

5.5.7. Stjéornun
Stjornun meeldist laegst i ahrifavoldum starfsanagju & Islandi sem er dhugavert par sem er
almennt talio ad stjérnendur geta haft mjog mikil ahrif & starfsdnagju. bad er mest

aberandi pegar pad er ekki gott samstarf & milli yfir- og undirmanna og stjérnendur leggja

37



ekki mikla &herslu & starfsfolkid. Samkvemt rannséknum & stjornunarhattum i
ferdapjonustu eru engir stjornendur sem nota einvaldsstjornun (Arney Einarsdottir,o.fl.,
2007) og geeti pad verid astedan fyrir pvi ad stjornun melist einnig lag i rannsékn um
ahrifapeetti starfsanagju & Islandi. Pad er pa spurning hvort stjérnendur islenskra fyrirtekja
gera sér grein fyrir mikilvaegi upplysingafleedis og jakveaedu vidhorfi gagnvart starfsfolkinu.
Samkvaeemt rannsokn Ferdamalaseturs Islands bjoda flestir stjornendur starfsfolki uppa
pann moguleika ad seekja ndmskeid og prdast i starfinu en pad er einnig i samraemi vid
SAF sem alyktar ad stjérnendur, sem leyfa ndmskeid, séu liklegri en hinir til ad skila
starfsdneaegju (Arney Einarsdéttir, 0.fl., 2007; SAF, 2014)

5.5.8. Nidurstada

Eftir efnahagshrun & Islandi 2008 for atvinnuleysid fra 2,5% a fjorda arsfjoroungi i 7,6% &
fyrsta arsfjordungi 2010 (Arney Einarsdottir og Asta Bjarnadottir, 2010). bad vard pvi mun
erfidari ad fa og skipta um starf og hafdi pad ahrif a starfsdryggid og einnig starfsanagju.
Hinsvegar hafdi pad jakveed ahrif & hollustu starfsfolks & islenskum vinnumarkadi (Arney
Einarsdottir og Asta Bjarnadottir, 2010). Starfsfolk hugsadi ekki um starfslok og var
pakklatt fyrir ad vera med vinnu. bad er einnig i samraemi vid nidurstddur rannsoknar VR &
fyrirteeki arsins en 2009 svorudu 89% patttakenda ad peim lidi vel i starfi. Fyrir hrun 2008
voru pad 85%. Liklegt pykir ad veentingar og vidhorf einstaklinga breytist vid
efnahagshrun (VR, 2014). Erlendar rannsoknir hafa synt fram & tengsl aldurs og
starfsanagju sem hefur pd ekki komid fram i islenskum rannséknum (Arney Einarsdottir
og Sigridur bradur Stefansdéttir, 2008). Einnig hafa rannsoknir hérlendis ekki synt fram &
tengsl minnkandi starfsdnaegju vid haekkandi menntunarstig eins og hefur verid erlendis.
(Arney Einarsdottir og Sigriour Prudur Stefansdéttir, 2008)
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6. Umraeoda

Starfsanagja er vitt hugtak sem er mikid rannsakad Gt fra mismunandi sjonarmidum. bad
getur verid erfitt ad bera saman rannsdknir a pessu svidi en einnig eru margar mismunandi
leidir til ad rannsaka starfsanagju. busundir greina hafa verid gefnar Ut um efnid i gegnum
tidina. bad er alltaf haetta & pvi ad einstaklingar svari ekki alveg af hreinskilni, vilja til
demis ekki vidurkenna éanagju eda draga Ur svorum eftir skapi. Starfsanagja er mjog
einstaklingsbundin og tilfinningaleg & mati & wvellidan i vinnu. Einnig geta
rannsoknarnidurstodur verid Ureldar. Matid fer eftir gildum og ventingum einstaklinga. bar
sem hafa verid lagdar fram margar kenningar hafa freedimenn reynt ad flokka peer i fjorar
megin stefnur sem er gagnlegt til pess ad fa yfirlit yfir utgefid efnid, mismunandi
kenningar og skilgreiningar.

pad er aridandi ad ferdapjonustan, sem er mest gjaldeyrisskapandi grein & islandi i
dag, (Ferdamalastofa, 2015; SAF, 2014) fai meira fjarmagn til pess ad rannsaka
starfsanagju i ferdapjonustu. Greinin er pverfagleg med moérgum beinum og 6beinum
storfum og er pvi erfitt ad segja nakveemlega til um fjolda einstaklinga sem vinna vid
ferdapjonustu. Fyrsta rannsoknarspurning i pessari ritgerd var hvort ad starfsanegja riki i
ferdapjonustu & islandi og parf ad rannsaka pad mun betur hérlendis og afmarka pad betur
ad atvinnugreininni. Rannsoknir & starfsanagju sem hafa verid framkvaemdar hérlendis
hafa rynt i almenna starfsanagju en ekki utfrd mismunandi starfsstéttum. Pessi ritgerd
gengur pvi Ut & erlendar nidurstodur sem eru sett i samhengi vid islenskar adstedur eins
mikid og haegt er. Nytt rannsdknarverkefni geeti falist i ad rannsaka starfsnaegju Gtfra
skradum fyrirteekjum innan SAF, Samtékum ferdapjonustunnar, eda jafnvel adgreina betur
tegund fyrirteekja i ferdapjonustu. pa veeri dhugavert ad bera saman nidurstodur Gt fra
evropsku  starfsanagjuvisitolunni  (European Employee Index). Starfsénagja i
ferdapjonustu er einnig fjolbreytt par sem pad getur verid mjog mikill munur &
starfsanagju & milli ferdaskrifstofa og hoétela, ratufyrirteekja og afpreyingarfyrirteekja svo

daemi sé tekid og parf ad hafa pad i huga i undirbiningi rannséknarinnar.

Rannsdkn & vegum Ferdamalastofu synir greinilega mun & upplifun ferdamanna a
mismunandi viomoti starfsmanna & milli dlikra tegunda fyrirteekja innan ferdapjonustunnar
(Rognvaldur Gudmundsson, 2006). Pad geti verid visbending um ad pad sé tengsl & milli

starfsanagju og pjonustugaeda sem er seinni rannsoknarspurningin i pessari ritgerd. pa er
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spurning hvort ad pad sé meiri starfsdnegja innan akvedna tegunda fyrirteekja innan
greinarinnar sem hafa &hrif & viomot starfsmanna og pa sem pjonustuna fa. Vidmot
starfsmanna er lykilatridi i upplifun ferdamanna i pjonustustorfum og er markmid
pjonustufyrirteekja ad uppfylla eda fara framdr veentingum vidskiptavina. Rannsokn i
hestatengdri ferdapjonustu syndi einnig ad vidskiptavinir meta 6apreifanlega petti eins og
vidhorf og frammistodu starfsfolksins meira en &preifanlega peetti eins og hestana
(Ingibjorg Sigurdardottir og Gudrun Helgaddttir, 2015). Oft hefur verid komid inna vidhorf
og gildi einstaklinga sem mikilvaeg atridi i pjonustugedum sem samraemist pessum
nidurstodum. Stjérnendur i ferdapjonustu seekjast eftir faglegum, stjérnunarlegum og
personulegum hefileikum einstaklinga i greinina og eru pau persénulegu, eins og til demis

vidmat, pau mikilveegustu (Arney Einarsdottir,o.fl., 2007).

Eins og hefur verid nefnt hefur starfsanagja i ferdapjonustu & islandi ekki verid
mikid rannsokud en erlendar rannsoknir virdast vera i nokkru samraemi vid almennar
islenskar adsteedur pegar skodud er evropska starfsanagjuvisitalan en einnig kyn og aldur
(Arney Einarsdéttir og Sigridur bradur Stefansdottir, 2008). Samkvemt islenskum
rannsoknum eru margir 6&naegdir med laun og kjor sem er samkvemt freediménnum
visbending um ad launin teljist ekki sanngjérn midad vid starfid (Asta Bjarnadottir, 2000).
Pad mat, alveg eins og mat a starfsanagju, er einstaklingsbundid og tilfinningarlegt og
getur margt haft ahrif & pad. Ferdapjonustan & islandi er ad berjast gegn arstidarsveiflum
og pvi alagstimabilum. Haannatimabil en enn sumarid, juni til 4gust pott svo ad pad hafi
verid mikil aukning i komu ferdamanna & veturna. Alagid & starfsfolkid geeti verid
vanmetid midad vid launin sem eru greidd sem veldur pessari 6anagju. bad veri pvi einnig

ahugavert ad rannsaka betur astaedur fyrir pessari 6anagju.

Rannsokn & stjornunarhattum i islenskum ferdapjonustufyrirteekjum hefur synt ad
stjornendur leggja ekki mikla &herslu & starfsdnegju og er pad hugsanlega ein af
asteedunum pess ad hugtakid er ekki mikid rannsakad hérlendis. bad ma einnig leggja til ad
med mikilli aukningu i greininni séu eldri rannsoknir Uteltar og pvi porf & pvi ad
framkvaema nyjar rannsoknir & starfsanaegju i ferdapjonustu. Oanagja hja starfsfolki getur
verid kostnadarsom fyrir fyrirteeki med litilli tryggd starfsmanna og auknum fjarvistum
(Sousa-Poza og Souse-Poza, 2000; Arney Einarsdéttir og Asta Bjarnadéttir, 2010; Eypor
Edvardsson, 2005). Starfsfolk eykur veromaeti fyrirteekis sem pad nytur i aukinni sélu og

einnig aukinni ardsemi. Samkeppnishafni pjonustufyrirtekja eins og i ferdapjonustu raedst
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af haefni starfsmanna til ad veita gdda pjonustu en pjonustan skilar sér best i pvi hversu vel
tekst ad halda sig vid pjonustuprihyrninginn, meta pérfum og fara framar veentingum
vidskiptavina (Parasuraman, Zeithaml, og Berry, 1985; Keane,1997). Nidurstodur ur
gaedakénnun medal erlendra ferdamanna 4 Islandi eru jakveaedar fyrir ferdapjonustuna og
starfsfolkid i greininni. Pad gefur til kynna ad pad er mikilveegt fyrir fyrirteeki og starfsfolk
ad veita goda pjonustu (Rognvaldur Gudmundsson, 2006). Hér ma &xtla ad
bjonustuprinyrningur hefur virkad eins og &tlad er og ad starfsfolkid hefur stadid vid gefid

loford med gdari frammistddu, pekkingu og reynslu.

Samkveaemt Judge 0.fl.(2001) er samband starfsanaegju og frammistédu mismunandi
og pvi ekki haegt ad alhaefa ad starfsanegja hafi ahrif & frammistodu. Pad hefur po verid
haldid fram i lengri tima og virtist pessi kenning rokrétt (Judge o.fl., 2001). Vid prufun &
kenningunni kom pé i ljés ad sambandid & milli starfsansegju og frammistédu er ekki svo
einfalt. bad synir mikilvaegi pess ad gera rannsokn a stodu pekkingar og prufa tilgatur til
bess ad sanna eda eins og i pessu tilfelli afsanna kenningar. ba eru veikleikar i pessari
ritgerd eins og hefur verid nefnt og parf pvi ad rannsaka tengsl starfsanazgju og
pjonustugeaeda i ferdapjonustu & islandi miklu betur. Flestir freedimenn er p6 sammala um
ad frammistada starfsmanna hafi mikil ahrif & velgengni fyrirteekja og er naudsynlegt ad
stjornendur hldi ad peim (Judge o.fl., 2001). Pad er pvi adallega vidhorf starfsfolks sem
hefur &hrif & pjonustugaedi (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009). Almennt anagt starfsfolk
getur aukid s6lu med gdadri pjonustu sem leidir til jakveeds ordspors fyrirtekisins. Hvatning
starfsmanna hefur ahrif & starfsanagju en hvernig starfsfolk er hvatt &fram getur verid med
ymsu moti og parf ad einhverju leyti ad taka mid af einstaklingum (Torrington o.fl., 2011).
Adalatridid, baedi hvad vardar hvatningu og starfsanaegju virdist vera edli starfsins starfinu
(Hackman og Oldham,1976). Starf og starfsskilyrdi voru einnig & islandi metin sem mesti

ahrifavaldur & starfsanagju (Arney Einarsdottir, 2007).

Samkvemt  rannsdkn  ahrifavalda  starfsanegju Gt fra  evropsku
starfsanaegjuvisitélunni (e. European Employee Index) sem var framkveemt & islandi er
fullkominn vinnustadur”, par sem starfsanagja er mest, bodid uppa ahugavert, 6rvandi,
hvetjandi, fj0lbreytt og eftirsott starf i godu vinnuumhverfi par sem einstaklingur parf ad
syna abyrgo, taka askorunum, parf ad vera feer um god samskipti, feer svigram til ad vinna
verkid og tekur patt i nyskopun. Fyrirteekid er med gott ordspor og jakveeda imynd med

g®di i vOoru og pjonustu ad leidarljosi og samfélagslega abyrgd. Starfsmadurinn feer
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tekifeeri til ad préast i starfinu og launin eru sanngjorn. Samskipti vid samstarfsfélaga,
naesta yfirmann og stjornendur er gott. bad riki traust i fyrirteekinu og god lidsheild.
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7. Lokaorod

Markmid pessarar ritgerdar var ad taka saman rannsoknir og upplysingar um starfsanagju
og kanna tengsl hennar vid pjonustugedi i ferdapjonustu. Pad er mjog mikilvegt ad
stjornendur ferdapjonustufyrirtaekja skilji hugtakid starfsanaegja og leggi sitt af mérkun ad
studla ad starfsanaegju til ad na arangri. bad ma segja ad geaedi pjonustunnar sé had hegdun,

vidhorfum og sjéalfsmati starfsmanna.

P& svo ad hugtakid se mikid rannsakad a heimsvisu er pad ekki naegilega rannsakad
& Islandi. bad kemur & dvart hversu litlu fjarmagni er eytt i rannsoknir & ferdapjonustu og
parf verulega ad beeta Ur pvi eins og kemur fram i ferdamaladsetlun 2011-2020. Starfsfolk i
bjonustugreinum er mikilveegt og getur vidmét peirra haft ahrif a sélu, pjonustugaedi og
ardsemi fyrirtekja sem pydir ad pad er naudsynlegt ad rannsaka efnid og kynna til

stjornenda svo ad skilningurinn aukist.

Lysingin & fullkomnum vinnustad & islenskum meelikvarda samkveemt nidurstédum
ur rannsékninni & evrépsku starfsanagjuvisitélunni (European Employee Index) geeti verid
ad lysa vinnustad eda starfi innan ferdapjonustu en ad sjalfségdu eru fyrirteekin med
misgott ordspor og imynd og pad rikir mismikid traust og starfsandi er Olikur innan

fyrirtekja.

Nidurstada pessara ritgerdar er su ad starfsanaegja sé mikilveegt hugtak og pvi vert
ad rannsaka pad. pad er tilfinningalegt og einstaklingsbundid alveg eins og vidhorf og gildi
einstaklinga. Almennt virdist vera mikil starfsanegja hja felogum VR en meginhluti
starfsmanna ferdapjonustufyrirteekja eru i VR eda Eflingu stéttarfélagi. ba er starfsanagja
skodud utfrd almennum hetti (e.global approach). Pegar undirpeettir starfsanaegju (e. facet
approach) eru skodud eru laun og kjor atridi sem starfsfolk er 6anaegt med og stjérnendur
purfa ad beeta Gr. Rannsokn VR er ekki eingdbngu midud vid ferdapjonustuna og er pvi
erfitt ad draga alyktanir um réttmeeti rannsdknarinnar fyrir hana eina og sér pé ad pad sé
ageett viomid. Viomot starfsmanna er gott ad mati ferdamanna sem er jakveett og mjog
mikilveegt fyrir greinina. Eins og hefur komid fram skiptir imynd og ordspor mjog miklu
mali fyrir fyrirteeki, ferdapjonustuna og landid allt.

Pad er ekki haegt ad alykta ad starfsanaegja hafi bein ahrif & pjonustugedi i

ferdapjonustu & islandi. Hins vegar hefur frammistada starfsfolksins og vidhorf mjég mikil
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ahrif. Einnig er ekki haegt ad sanna ad starfsanaegja hafi ahrif & frammistddu. Veentingar
starfsfolksins um &ansegju med frammistddu virdist hvetja starfsmenn frekar &fram en
frammistadan sjalf. bad er alveg ljost ad starfsfolkio skapar verdmeeti fyrir fyrirteki og
burfa stjérnendur ad hlta ad starfsfélkinu til ad beeta pjonustu, auka sélu og ardsemi.
Edlilega sa&kist enginn eftir neikvaeedu umhverfi og er neikveedni fljot ad smita Gt fra sér i
fyrirtekjum sem hefur neikveed ahrif & starfsanaegju og einnig imynd fyrirtekisins.
Verdmeti skapast med godum starfsanda og med pvi ad veita gdda pjonustu til
vidskiptavina. pad parf ad kafa mun dypra i hugtakid starfsanaegju baedi almennt & islandi
en einnig i ferdapjonustu. Atvinnugreinin er mjog mikilveeg fyrir efnahagslifid og med
mikilli uppbyggingu parf sifellt fleira heeft starfsfolk. Eins og 4dur hefur komid fram geeti
bessi ritgerd verid géour grunnur fyrir frekari rannsoknir & starfsanaegju i ferdapjonustu og

tengsl hennar vid pjonustugaedi en pad er mikilveegt rannsdknarefni.
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