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Formali

pessi ritgerd er tolf eininga (ECTS) lokaverkefni mitt til BS profs i vidskiptafraedi med aherslu a
stjornun vid Haskdla islands. Leidbeinandi minn var dr. Erla Sélveig Kristjansdottir, lektor. An
hennar hefdi pessi ritgerd ekki ordid ad veruleika og kann ég henni minar bestu pakkir fyrir
hvatningu, géd rad og dmetanlega adstod. Sérstakar pakkir vil ég veita vidmaelendum minum
en an peirra hefdi pessi rannsokn ekki ordid ad veruleika. Einnig veittu peir mér innblastur i ad
koma a framfaeri hversu mikilvaeg hvatning er og hvada ahrif hun hefur. pa vil ég pakka
vinkonum minum fyrir gdd rad og hvatningu og Ingibergi Gudmundssyni, fraenda minum, fyrir

yfirlesturinn. Ad lokum vil ég pakka fjolskyldu minni fyrir Smetanlegan studning og skilning.



Utdrattur

Hoételidnadurinn & Islandi hefur vaxid gridarlega & sidustu drum. Pessum vexti fylgir
aukin atvinna og fjélgun starfsfélks & hotelunum. A sidustu arum hafa stjérnendur farid
ad taka eftir pvi hversu mannaudurinn er mikilveegur hlekkur i starfseminni. Markmid
bessarar rannséknar er ad athuga hvernig starfsfolk i gestamottoku a stérum hételum 3
hofudborgarsveedinu upplifir hvatningu fra yfirménnum sinum. Einnig hvada hvatning

virkar best og hvort ad hun skipti mali.

Rannsékn var framkvaemd og notast var vid eigindlegu rannsdknaradferdina;
fyrirbaerafraedi, par sem markmidid var ad skilja upplifun vidmaelenda til ad fa skyrari
mynd 3 vidfangsefnid. Viomalendur voru fimm og voru tekin half opin djapvidtol til ad
skilja fyrirbaerin betur og fa dypri skilning a peim. Ad loknum vidtélunum voru pau
tulkué og pemagreind og voru meginpemu sett fram. Nidurstédur rannséknarinnar
leiddu i ljos ad pessi idnadur hafdi somu einkenni og rulletta. Vidmaelendur fundu mikid
fyrir peirri upplifun a fyrstu dégum starfsins sem likja maetti vid rullettu og upplifdu
mikla spennu og yfirpyrmandi andrumsloft sem rekja matti til mikillar starfsmannaveltu.
pa fundu vidmalendur hvatningu hja samstarfsfolki sinu til ad halda afram i starfi og
einkenndist pad samstarf af vinattu. Upplifun vidmalenda & yfirménnum sinum var
mismunandi og skipti virding par miklu mali. Ef samskipti voru géd pa fundu
viodmaelendur fyrir virdingu yfirmanna sinna en virdingarleysi ef samskiptin voru ekki

aseettanleg.

A0 lokum kom skyrt fram ad pad sem var mest nidurdrepandi vid starfid vaeru launin
og téldu vidmaelendur pau ekki endurspegla mikilvaegi starfsins og dlag sem pvi fylgdi.
Hotelin vaeru pvi oft ad missa gdda starfskrafta sem voru ekki ad heaetta ataf pvi ad peim
fannst starfid leidnlegt heldur vegna pess ad launin voru ekki pess virdi. Par kemur fram

helsta skyringin & starfsmannaveltunni.
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1 Inngangur

Hételidnadurinn & islandi hefur vaxid gridarlega & seinustu arum. Gistindttum fjolgar ar
fra ari og einnig ma sja verulega aukningu milli manada fra arinu 4 undan. bessu fylgir
aukin atvinna og par af leidandi fleira starfsfélk (Hagstofa islands, e.d.-b). Med timanum
hafa stjérnendur attad sig & pvi hversu dyrmeetur mannaudurinn er. Mannaudur er
dyrmaetur hlekkur i fyrirtaekjum og pekkingu hans og haefni er ekki haegt ad afrita. bessa
vegna skiptir miklu mali ad hugsa vel um starfsfélk sitt og bua til pannig umhverfi ad pad
hvetji starfsmennina til ad halda afram i sinu starfi og vinna eftir sinni bestu getu

(Ingunn Bjork Vilhjalmsdéttir og J6hanna Kristin Gustafsddttir, 1999).

Margir peettir koma ad hvatningu og er mismunandi hvad hvetur félk afram. Margar
kenningar hafa verid settar fram til ad reyna ad utskyra pessa tilfinningu sem hvetur félk
afram. Medal pessara kenninga er parfapyramidi Abraham Maslows. Maslow hélt pvi
fram ad parfir okkar veeri haegt ad rada i fimm stigveldi. Ekki veeri haegt ad meeta poérfum
hvers stigs nema buid veeri ad maeta ad fullu pérfum stigsins & undan (McShane og
Glinow, 2000). Frederick Herzberg setti einnig fram tveggjapattakenninguna. Hann
benti 4 tvo paetti sem hefdu ahrif 4 starfsanaegju og hvatningu. Annar patturinn eru
hvatapattur og tengist dnaegju starfsmanna, hinn patturinn er paegindapattur sem
tengist 6dnaegju starfsmanna (Dinibutun, 2012). David McClelland setti fram
starfshvatakenninguna. | pessari kenningu eru prjar tegundir parfa;arangursporf,
valdaporf og vidurkenningarporf. Hann taldi ad parfirnar veeru mismunandi eftir

einstaklingum og 4 milli starfa (Dinibutun, 2012).

Rannsdknir hafa verid gerdar vida um heim til pess ad kanna pessar kenningar og
begar nidurstodur liggja fyrir hverju sinni hljéta pessar kenningar annad hvort lof eda
saeta mikilli gagnryni. Kenning Herzberg hefur verid gagnrynd og eru tvo atridi algengust.
Annad er ad kenningin hefur takmarkad notagildi fyrir verkafélk. Hitt atridid er ad
kenningin er adferdafraedilega bundin (Mullins, 2011). Nidurstodur Ur rannsékn sem birt

var i Journal of Operations Management sem Julie M. Hays og Arthur V. Hill gerdu var



nidurstadan su ad aukin hvatning starfsmanna og pjalfun peirra jakvaed ahrif a
bjonustugaedi (Hays og Hill, 2001).

Markmid hoéfundar med pessari ritgerd var ad skyggnast inn i upplifun starfsfélks i
gestamoéttoku a hvatningu frad yfirmonnum sinum. Einnig var markmidid ad svara
spurningunni; hvada hvatning virkar best og hvort hdn skiptir hin mali? Notast var vid
eigindlega adferdafraedi sem nefnist fyrirbaerafreedi. Tekin voru fimm half opin
djupvidtol til pess ad kafa eins djupt i upplifun viomaelenda og haegt vaeri og til ad skilja
fyrirbaerin og pemun sem lystu og gafu okkur betri mynd a pessi fyrirbaeri. bannig nadi

hofundur ad setja sig inn i reynsluheim vidmalenda og komast ad nidurstodu.

Akvedid var ad hafa vidmaelendahdpinn starfsfélk sem vinnur i gestaméttoku &
stérum hotelum & hofudborgarsveedinu. Su afmorkun var gerd til pess ad hafa sem
marktaekastar nidurstédur, par sem stor hétel eru med skyrari skipurit og gefa par af
leidandi betri mynd. Einnig var reynt ad fa félk a ollum aldri og med mismikla
starfsreynslu.  Pa var leitast eftir ad fa baedi vidmeelendur af dagvoktum og
naeturvoktum pvi pannig fengi hofundur sem mestu breidd og marktaekari nidurstédu.
Markmidid var einnig ad bera nidurstédur rannsdknarinnar saman vid kenningarnar sem

hafa verid settar fram um hvatningu og athuga hvort ad peer eigi vid rok ad stydjast.

Uppbygging ritgerdarinnar er ad henni er skipt upp i fimm kafla. Ad loknum inngangi
kemur fraedilegur hluti sem utskyrir helstu hugtok og kenningar. Einnig er gerd grein
fyrir vexti hételiGnadarins og rannsdknum sem hafa verid gerdar 4 hvatningu. Ad pessu
loknu kemur adferdafraedi hlutinn. [ honum er lyst peirri adferdafraedi sem var notud og
rokstudd af hverju hun vard fyrir valinu. Nidurstodur og tulkun koma par a eftir og er par
verid ad lysa pemunum sem komu fram i rannsékninni. bar er upplifun vidmeelenda gerd
ljés og fyrirbeerin Utskyrd. Ad lokum koma lokaord og umraeda. bar svarar hofundur
rannséknarspurningunni og tualkar nidurstédurnar. Einnig kemur hoéfundur med

hugmyndir ad frekari rannsékn og setur fram tillogur ef rannséknin yrdi endurtekin.



2 Fraedileg umfjollun

Ordid ,,mannaudur” er skilgreint i ordabdk sem: ,,Pau verdmaeti sem felast i hugviti,
bekkingu, reynslu o.s.frv.” (Islensk ordabdk, 2007). Mannaudur er pvi mikilvaegt hugtak
og verdur gerd grein fyrir pvi og skodad hvernig freedimenn skilgreina pad hugtak.
Margar skilgreiningar hafa verid settar fram um hvatningu og oft eru fredimenn ekki
sammala um hvernig a ad skilgreina petta hugtak. Margar hvatakenningar hafa verid
settar fram af freedimonnum og lysa paer hinum ymsum pattum sem geta haft pau ahrif
ad hvetja foélk. 6 nokkrar rannsoéknir hafa verid gerdar a pessum kenningum i gegnum
tidina og peer verid gagnryndar eda lofadar. Hér er gerd grein fyrir pessum hugtokum og

helstu kenningum dsamt vexti hételidnadarins 4 islandi.

2.1 Mannaudur

pekking, hefileikar og faerni, sem starfsmenn bua yfir, er mikilveeg uppspretta
samkeppnisforskots skipulagsheilda. Mannaudur hjalpar skipulagsheildum ad gera sér
grein fyrir peim moguleikum eda ldgmarka paer égnir sem koma ur ytra umhverfi.
Jafnframt er mannaudurinn hvorki i bodi vidar né haegt ad herma eftir eda taka af
honum afrit. Vid petta ma baeta ad ekki eru til stadgdnguvorur fyrir mannaudinn. Auk
bess getur taeknin ekki komid i stad peirra hzfileika og feerni sem starfsmenn koma med
inn i skipulagsheildina. Mannaudurinn er pvi mjog mikilvaegur og mikils virdi fyrir
skipulagsheildir (Glinow og McShane, 2000).

Mikilveegt er ad pjalfun mannauds sé til stadar og ad hudn sé markviss. bad er su leid
sem naudsynlegt er ad fara til pess ad préa hafni mannauds og getur hdn einnig verid
teekifeeri til ad baeta ndverandi, sem og framtidar frammist6du hans innan
skipulagsheilda. | préun mannauds innan skipulagsheilda er laerddmurinn og pjalfunin,
sem leitast er eftir, su ad prda pekkingu starfsmanna, baeta starfsanaegju peirra og auka
framleidni. Pessi proun leidir skipulagsheildir til arangurs og ytir einnig undir préun
starfsmanna & skdépun innan skipulagsheilda. Med pvi geta skipulagsheildirnar verid
frekar tilbunar undir ad maeta nyjungum og i leidinni baeta paer samkeppnishafni sina i

sibreytilegu vidskiptaumhverfi (Armstrong, 2006).
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Stjérnendur skipulagsheilda og stofnana eru nu til dags farnir ad atta sig a og gera sér
betur grein fyrir pvi hversu mikilveegur mannaudurinn er. Hann er mikilvaegasta
audlindin og i pessu sibreytilega umhverfi sem vid lifum i dag pa er hann eitt helsta
samkeppnisvopnid. begar pu ert med dnaegda starfsmenn pa eru peir gjarnir 4 ad hafa
hollustu fyrirteekisins i fyrirrdimi og leggja hart ad sér, auk pess ad skapa gott
andramsloft i kringum sig. bar sem natiminn einkennist af upplysingum og hrada purfa
skipulagsheildir ad nyta sér pa orku og vitneskju sem mannaudurinn byr yfir til fulls og
virkja pessa peetti ef peir aetla sér ad lifa af (Ingunn Bjork Vilhjalmsdéttir og Jéhanna

Kristin Gustafsdottir, 1999).

2.2 Hvatning

Armstrong (2006) segir ad astzeda til ad gera eitthvad sé hvot og ad peettir sem hafa
ahrif & ad folk hagi sér & vissan hatt sé hvatning. Ad vera hvattur afram feer mann til ad
framkvaema. pbannig hljémar skilgreining Ryan og Deci d hvatningu. Margar adrar
skilgreiningar & hvatningu hafa verid settar fram og ekki eru allir sammala um hvernig
hidn a ad hljéma. Adaldsteeda pess er vegna pess hversu mismunandi hvatning virkar 3
mismunandi félk. Schunk o.fl. (2010) tala um buid sé ad utskyra hvatningu 4 marga
vegu, medal annars sem vidbrégd hegdunar vid areiti, trd, innri 6flum, vidvarandi

haefileikum og 68rum ahrifum.

Armstrong (2006 ) talar um ad pad sem felst i pvi ad hvetja folk er ad leidbeina peim i
ba att sem pu vilt ad pau fari til ad na drangri. Pad sem felst i ad hvetja sjalfan pig er ad
taka sjalfsteeda akvordun um stefnu og leid adgerda sem tryggja ad pu ndir arangri.
Haegt er ad lysa hvatningu sem markvissri hegdun. pad hvetur félk pegar pad byst vid ad
gjordir peirra séu liklegar til ad na settu markmidi og ad fa mikilsmetna umbun sem
uppfyllir porf peirra.

Gerdar hafa verid rannsdknir & hvatningu og hafa nidurstodur synt ad flest starfsfolk
hefur mikinn dhuga a ad beeta sig til hins betra og framkvaema allt pad sem pad getur.
bvi lengur sem pu gefur starfsfolki astaedu til ad framkvaema eins og atlast er til af pvi
ba parf ekki ad hdéta peim eda dégna til ad pad fari eftir pvi. Pad parf ekki ad bjéda
fjarhagslega umbun eda stéduhaekkun. | stadinn eru pvi gefnir moguleikar 4 ad auka
faerni sina i starfi med pvi ad veita peim pjalfun og verkefni sem hjalpar pvi ad auka

feerni sina i ndverandi stodu pess. bannig skapast umhverfi par sem starfsfélki finnst pad
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frjdlst ad deila hugmyndum sinum, fa vidurkenningu fyrir paer hugmyndir og peirra
fyrirhofn vid ad koma peim i verk. Med pessu er verid ad studla ad dnaegju i starfi sem

synir sig og studlar ad betri starfsarangri (Stone, 2007).

Ymsar parfir og vaentingar i vinnu er haegt ad flokka & nokkra vegu. Ein peirra er ytri
og innri hvatning. Ytri hvatning eru apreifanlegu atridin eins og laun, hlunnindi, 6ryggi,
stoduhaekkun, vinnuumhverfi og vinnuadstadur. bessi dpreifanlega umbun er oftast
akvedin ut fra stodu starfsmannsins innan fyrirtaekisins. Innri hvatning er aftur & moti
ekki apreifanleg heldur salraen, eins og til deemis taekifeeri til ad nyta hafileika, takast a

vid askoranir og fa vidurkenningu fyrir unnin storf (Mullins, 2013, bls. 247).

2.2.1 Hvatakenningar

Margar kenningar eru til sem reyna ad utskyra edli hvatningar. bessar kenningar eru ad
nokkru leyti sannar og hjalpa vid ad utskyra hegdun akvedins hdps af folki a akvednum
tima. Pad sem gerir pessar kenningar svo mikilveegar fyrir stjérnendur er ad peir skilji
margbreytileika hvatningar og skort a tilbunum lausnum eda svérum vid hvernig eigi ad
hvetja félk til vinnu. bessar kenningar syna ad til eru margar tegundir hvata sem hafa
ahrif a hegdun og frammistddu félks. bzer eiga pad allar sameiginlegt ad bua til ramma
utan um hvernig 4 ad og hvernig er best ad hvetja starfsfdlk til ad vinna fuslega og 4 sem

ahrifarikastan hatt (Mullins, 2013, bls. 247).

Hér verda skodadar prjar kenningar. baer eru parfapyramidi Abrahams Maslow’s,

tveggjapattakenning Frederick Herzberg og starfshvatakenning David McClelland.

2.2.1.1 bparfapyramidi Abraham Maslows

bekktasta hvatakenningin er pyramidi Maslow’s. bad var salfreedingurinn Abraham
Maslow sem prdéadi hann arid 1940. Likanid dregur og fellir saman langan lista af
borfum, sem hafa verid rannsakadar adur, i fimm stigveldi (fra laegsta til haesta). bessi
fimm stigveldi eru likamlegar Dparfir, 06ryggisparfir, keerleikur, virding og
sjalfsbirtingarporf. Nedstu tvo prepin eru grunnparfir. Maslow taladi um ad pegar
grunnporfunum vaeri maett pa faerum vid a naesta stig. Grunnparfirnar sem um raedir eru
feedi, andrumsloft, vatn, skjél, 6ryggi, stodugt umhverfi og heilsa. Pegar pessum porfum

hefur verid maett kemur fram porfin fyrir naestu stig. Naestu tvo stig eru parfir fyrir ast

12



og umhyggju, sjalfsvirdingu og félagslega virdingu. Efsta stigid er svo porfin fyrir ad
upfylla sjalfan sig og framkvaeema pad sem madur mogulega getur. Efsta stigid getur
verid vaxandi porf og haldid afram ad proéast jafnvel p6 ad hun sé uppfyllt (McShane og
Glinow, 2000).

Pad eru morg vandamdl sem koma upp i vinnumhverfinu sem var6a kenningu
Maslow’s. Félk er mismunandi og sumir uppfylla ekki parfir sinar, pa sérstaklega efsta
stigs porfunum i vinnunni. Sumir uppfylla paer 4 6drum svidum lifsins, pess vegna er svo
mikilvaegt fyrir stjérnendur ad hafa fullkomin skilning a einka- og félagslifi starfsmanna,
ekki bara skilning @ hegdun peirra i vinnunni. Félk setur einnig mismunandi gildi 8 sému
borfina, eins og til deemis i sumum fyrirtaekjum vill félk fa heaerri stodur og haerra launud
storf frekar en starfsoryggi. Svo snyst petta vid i 66rum fyrirteekjum en par skiptir félk
bad meira mali ad 6dlast starfsoryggi heldur en ad fa heerri laun. Pad er einnig
persénubundid hvada porf kemur & eftir grunnporfinni. Stundum eru sumar parfir jafn
mikilveegar @ sama tima hja folki og getur pvi verid erfitt ad atta sig 4 pvi a hvada stigi
folk er hverju sinni. Gagnryni @ kenninguna hefur adallega beinst ad pvi hversu
6sveigjanleg hun er pegar litid er til ad pess ad forgangsrédun folks er mismunandi

(Mullins, 2011).

pad var ekki setlun Maslows i upphafi ad parfapyramidinn yrdi yfirfeerdur a fyrirtaeki.
bratt fyrir gagnryni og efasemdir um kenninguna hefur hdn haft veruleg ahrif & adferdir i
stjérnun til hvatningar og hénnunar skipulagsheilda til ad maeta porfum starfsfélks

(Mullins, 2011).

2.2.1.2 Tveggjapattakenning Frederick Herzberg

Upprunaleg rannsdkn Herzberg’s samanstdd af vidtdélum vid 203 verkfraedinga og
endurskodendur. Hann valdi pessar stéttir vegna vaxandi mikilveegis peirra i
vidskiptalifinu fra mismunandi avinnugreinum i Pittsburg i Bandarikjunum. bar voru
einstaklingarnir bednir um ad lysa tima pegar peim leid étrilega vel eda étrulega illa i
vinnunni eda einhverju af fyrra starfi. Pad sem kom Gt ar vidtélum var almennt i
samrami og kom pa i ljés ad pad veeru tvd mismuanndi sett af pattum sem hofdu ahrif a
vinnu og hvatningu. Ut fra pessari rannsékn préadist tveggja patta kenningin um

hvatningu og starfsanagju (Mullins, 2013, bls. 256).
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[ nidurstddunum kom fram ad dnaegjupaettirnir tengdust oftast innihaldi starfsins og
starfsreynslu. Odnaegjupaettirnir tengdust helst starfsumhverfinu og starfsadstaedum.
Herzberg setti ansegju undir hvatningarpaetti (e. motivators) en 6éanagju undir
baegindapeetti (e. hygienes). Tveggja patta kenning Herzberg‘s samanstendur af pessum
tveimur pattum. beir paettir sem tilheyra hvatapattunum eru vidurkenning,
stoduhaekkun, vinnan sjalf, abyrgd i starfi og préun i starfi. beir peaettir sem tiheyrdu
baegindapdttunum voru laun, yfirmenn, stefna og stjonun fyrirteekis, samskipti vid

starfsmenn og yfirmenn og vinnuadstaedur (Dinibutun, 2012).

baegindapeettirnir geta i gréfum drattum tengst grunnporfunum i kenningu Maslows
og hvatapeaettirnir tengst pérfunum sem eru a haerra stigi i peirri kenningu. Til pess ad
hvetja starfsmenn sina til ad standa sig sem best skulu stjérnendur einblina vel 3
hvatapaettina. Herzberg lagdi samt mikla aherslu a ad paegindapeettirnir veeru alveg jafn
mikilvaegir en bara fyrir 6druvisi astaedur. baegindapaettirnir eru naudsynlegir og geta
komid i veg fyrir danaegju starfsmanna ef peim er sinnt eins og skyldi. bessi kenning
Herzberg’s bendir til pess ad pad séu meiri likur & ad god frammistada i starfi leidi til

starfsanaegju heldur en hid andstaeda (Mullins, 2011).

Kenningin hefur verid gagnrynd og eru tvo atridi algengust. Annad er ad kenningin
hefur takmarkad notagildi fyrir verkafdlk. Hitt atridid er ad kenningin er
adferdafraedilega bundin. Oll gagnryni sem Herzberg hefur fengid fyrir kenninguna hefur
b6 lika kosti pvi ad i kjolfarid byrjudu menn ad skoda atburdi til ad greina parfir
starfsfélks og hann syndi raunvisindalega nalgun & hvatningu i starfi og starfsanaegju.
Jafnframt voktu verk hans athygli @ mikilveegi & starfshonnun til ad halda gaedum

atvinnulifsins i hamarki (Mullins, 2011).

2.2.1.3 Starfshvatakenning David McClelland

David McClelland var sammala Herzberg pegar hann sagdi ad hvatapeettirnir, sem eru
efstu stigin i parfapyramidanum, veeru mikilvaegastir. McClelland setti fram prjar
tegundir parfa. baer eru arangursporf (e. the achievement motive), valdaporf (e. the

power motive) og vidurkenningarporf (e. the affiliative motives). bessar prjar parfir
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tengjast premur efstu parfastigum Maslows. Einnig eru parfirnar mismunandi eftir

einstaklingum og 4@ milli starfa (Dinibutun, 2012).

McClelland notadi proéf til ad maela parfir einstaklinga. Préfinu var pannig hattad ad
einstaklingunum voru syndar myndir og peir bednir ad lysa pvi hvad peir héldu ad veeri
ad gerast & peim. Lysingarnar voru sidan notadar sem grunnur til ad greina hvar

hvatning peirra laegi helst (Mullins, 2011).

bpad voru nokkrir afgerandi paettir sem einkenndi félk med arangursporf. bad vildi
hafilega erfid verkefni og markmid sem uppskaru hvatningu. betta gaf pvi teekifeeri til
ad sanna ad pad geeti gert betur. Annar pattur var ad hafa persénulega abyrgd fyrir
frammistodu. Pad folk vill na arangri med aherslu a eigin getu og areynslu frekar en
samvinnu. Pad hefur einnig porf fyrir ad fa skyrt og Stviraett alit 4 frammistédu sinni.
Pad virtist lika mikid fyrir nyjungar eins og pad veeri alltaf ad leita ad 6grandi verkefnum

og faera sig yfir i eitthvad adeins meira krefjandi (Mullins, 2011).

Peir paettir sem einkenndu félk sem hafdi valdaporf voru ad pad hafdi mjog sterka
porf fyrir ad stjorna 66rum i kringum sig, til deemis med pvi ad koma med sinar tillogur
og skodanir og gefa sitt mat. bad félk vildi hafa ahrif og gegna ahrifahlutverkum.
McClelland taladi um ad stjérnandi pyrfti ad hafa pennan eiginleika og poérfina fyrir vold.

En aftur @ maéti pyrfti hann ad hafa stjérn 8 pessum eiginleikum (Dinibutun, 2012).

paettirnir sem einkenndu einstaklinga med vidurkenningarpérf voru pannig ad peir
vildu hafa géd samskipti vid félkid i kringum sig. Einnig pétti peim mikilvaegt ad vidhalda
gdédum og sterkum tengslum vid fjolskyldu og vini. Hlyja og vinatta er pad helsta sem

beir vilja og ad eiga audveld samskipti sin & milli (Dinibutun, 2012).

2.2.2 Rannsoknir a hvatningu

[ Journal of Operations Management birtu Julie M. Hays og Arthur V. Hill rannsékn sina
sem pau gerdu & sambandi milli hvatningar/framtidarsynar starfsmanna, starfspjalfunar
og skynjun pjonustu. Pau komu fram med pversnidsrannsékn og bjuggu til tilgatuskipan
til ad rannsaka sambond pessara patta innbyrdis. Rannsoknin var gerd a 25 alpjédlegum
hotelum i Nordur-Ameriku, adeins var eitt hétel sem svaradi ekki. Samtals voru petta

174 stjornendur og 102 framlinustarfsmenn. bar hafdi aukin hvatning starfsmanna og
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pjalfun peirra jakveed ahrif a pjénustugaedi samkvaeemt nidurstédunum. Einnig kom pad i
ljds ad hvatning starfsmanna hafdi ahrif 8 sambandid milli pjalfunar starfsmanna og
bjénustugaeda. Nidurstédurnar undirstrika mikilveegi hvatningar, baedi i starfspjalfuninni
og pjonustugaedi (Hays og Hill, 2001).

Carolyn Stringer, Jeni Didham og Paul Theivananthampillai rannsékudu pessi fléknu
tengsl sem eru @ milli innri og ytri hvatningar, launadnagju og starfsanaegju hja
s6luadilum sem eru med asetlun ad borga framlinustarfsménnum eftir frammistodu.
Nidurstodur voru birtar i Qualitative Research in Accounting & Management og voru
byggdar & deemisdgum fra sjo verslunum, kdnnun, gémlum skjélum, opnum spurningum
og rannsoékn @ samskiptum milli starfsmanna og stjérnenda. bpau fundu jakvaett samband
a milli launa og innri hvatningar og einnig @ milli starfsanaegju og innri hvatningar. Hins
vegar fannst neikveett samband a milli ytri hvatningar og starfsanaegju og voru launamal
sterkasta sambandid vid starfsdnaegju. Samkvaemt pessari rannsékn eru hagnytar
afleidingar af pvi ad borga framlinustarfsménnum vel vardandi starfsanaegju. Einnig
2ttu stjérnendur ad leggja meiri dherslu a innri hvatningu par sem hun leidir frekar til

starfsanaegju heldur en ytri (Didham, Stringer og Theivananthampillai, 2011).

2.3 Hotelionadurinn a islandi
Manadarlega safnar Hagstofa [slands upplysingum fra gististédum og vinnur Gt fra pvi
tolfreedi um nytingu og frambod, fjolda gistinétta og gesta eftir tegund gististada,

landsveedum og pjédernum gesta (Hagstofa [slands, e.d.-a).

[ Hagtidindum &rid 2014 voru teknar saman gistingar ferdamanna fyrir arid 2013. bar
kom fram ad um 4,3 milljonir gistinaetur hofdu verid seldar hér 4 landi arid 2013 og var
betta var aukning um taep 15% fra pvi arinu 2012. Erlendir ferdamenn voru um 79% af
bessum heildarfjdlda gistindtta og var pad aukning um 17% fra arinu 2012. Fjoldi
gistindtta hja islendingum jokst um 8% og tveir pridju af 6llum pessum gistindttum voru
a gistiheimilum eda hételum (Hagstofa islands, 2014). Einnig var gerd samantekt a
gistingu ferdamanna fyrir arid 2014 sem kom i Hagtidindum arié 2015. bpar kom fram ad
um 5,5 milljonir gistinaetur h6fdu verid seldar a arinu 2014 og er pad taep 21% aukning
fra arinu 2013. Gistinaetur erlendra ferdamanna voru um 80% og jukust pser um 25% fra
arinu 2013. Fjoldi gistindtta hja [slendingum jokst um 6% og af pessum heildarfjélda

voru 60% gistindtta & hotelum eda gistiheimilum (Hagstofa islands, 2015c).
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Til ad gera betur grein fyrir pessari aukningu i hételgistindttum pa voru gistinaetur a
hotelum i agust arid 2015 um 33.700 sem er 17% aukning midad vid sama manud arid
2014. bar af voru erlendir gestir 92% af heildarfjolda gistindtta og h6fdu paer aukist um
19% fra sama tima &rid 2014 en gistinaetur islendinga hafdi vaxid um 2% frd sama
manudi & arinu 2014 (Hagstofa islands, 2015a). [ september 4rid 2015 voru gistinaetur &
hoételum um 253.000 sem er 27% aukning midad vid sama manud arid 2014. Af pessum
gistindttum voru 89% erlendir gestir og fjolgadi peim um 36% fra sama tima arid 2014
en gistinéttum fslendinga feekkadi um 15% samanber sama manud fra &rinu 2014

(Hagstofa islands, 2015b).

A heimasidu Hagstofu islands synir ad fjoldi launpega i rekstri gististada & islandi var i
byrjun ars 3.300 manns. | maimanudi var hann ordinn 4.400 og i lok 4gust ordinn 6.100
manns (Hagstofa islands, e.d.-b). [ ljési bess hversu gridarlegur voxtur er 4
hételidnadinum hér & islandi fannst rannsakanda dhugavert ad kanna hvernig staerstu
hételin eru ad hondla mannaudsmal midad vid pennan voxt. Er verid ad hugsa vel um
mannaudinn eda gleymist hann i pessum vexti? bad leidir okkur ad spurningunni sem
rannsakandi vill fa svor vid: Hvernig upplifa framlinustarfsmenn hvatningu fra

yfirménnum sinum ?
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3 Aodferdafraedi

Til pess ad svara rannsdOknarspurningunni var valin adferdafredi sem heitir
fyrirbaerafraedi (e. phenimenology). Fyrirbaerafraedi er eigindleg rannséknaradferd (e.
qualitative) sem byggist & ad fara dypra i vidfangsefni ritger6arinnar. Hér a eftir verdur
gert grein fyrir pessari adferdafraedi, hvad hun felur i sér og hvernig tulkun og greining
vidtolunum var gerd. Einnig verdur greint fra vali 4 viomaelendum og hvernig peir voru

valdir til ad fa sem marktaekastar nidurstodur og sagt fra rannsokninni sjalfri.

3.1 Fyrirbaerafraedi

Uppruna fyrirbeerafraedarinnar ma rekja til heimspekingsins Edmund Husserl og er hdn
eigindleg rannséknaradferd sem byggir a heimspeki (Manen, 1990). Husserl setti fram
og préadi kenningar & fyrri hluta tuttugustu aldarinnar sem lagdi grunninn fyrir
adferdafredina sem fyrirbaerafraedin byggir 4. Pessar kenningar urdu sidar ad

ahrifamikilli hreyfingu innan freedasamfélagsins (Lanigan, 1988).

Fyrirbeerafraedi getur nad til hinna morgu svida mannlegs veruleika og einnig er ordid
fyrirbaeri vitt hugtak sem a vid um margt. Fyrirbaerafraedin leitast eftir ad skilja, pannig
er huan frabrugdin mérgum rannséknaradferdum sem leitast einungis eftir ad vinna med
stadreyndir dagsins i dag og fullyrdingar (Husserl, 1913). Fyrirbaerafraedi leitast eftir ad
skyggnast inn i hugarheim manna og byggir a vitund félks. Skynjun og upplifun
einstaklinga er pad sem fyrirbaerafradin rannsakar en fyrst og fremst samband peirra
vid reynsluheim sinn (Lanigan, 1988; Orbe, 1998). Hun skodar upplifun hvers og eins af
tilteknu fyrirbaeri og leitast eftir ad fyrirbaerid sem skodad er tali fyrir sig sjalft. Pannig
reynir hin ad komast sem naest rétum fyrirbaerisins og edli upplifunarinnar og hvernig

vid upplifum allt sem er i kringum okkur, an pess ad hafa pé ahrif 4 pad (Manen, 1990).

Tilgangur ritgerdarinnar er ad skyggnast inn i upplifun starfsfélks i gestamottoku a
hvatningu fra yfirmonnum sinum. bar sem fyrirbaerafraedin snyst um ad skoda upplifun
einstaklinga og skilja hana vard su adferdafraedi fyrir valinu. Med henni er haegt ad fa
dypri skilning & upplifun vidmaelendanna og gefur rannséknaradferdin moguleika & ad
skyggnast betur inn i einstdk atridi. Rannséknaradferdin, sem var valin til ad framkvaema

fyrirbeerafraedilega rannsdkn, var ad taka djupvidtol eda svo nefnd halfopin djupvidtol.
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bar gefst viomaelendum kostur a ad tja sig eins og peir vilja um sina upplifun an pess ad
rannsakandi hafi ahrif 4 pad. Rannsakandi taldi petta hentugustu adferdina til ad komast

ad svari vid rannséknaspurningu ritgerdarinnar.

3.2 Urvinnsla
Talad er um prju skref vid drvinnslu gagna i fyrirbaerafraedinni og eru pau; lysing,
sampeetting og tulkun. Markmidid er ad dypka skilning rannsakanda og ad hann lesi

itrekad yfir vidtolin sem tekin voru (Orbe, 1998).

Byrjunarstig fyrirbaerafraedilegrar rannséknar kallast lysing. Hér fara vidtolin fram og
afritun peirra pegar peim hefur verid lokid. Afritunin er mikilveegur pattur i
greiningarvinnunni pvi par er allt vidtalid, talad mal, sett yfir a ritad form (Nelson, 1989).
Rannsakandinn parf ad vera medvitadur um sina reynslu og skodanir. Hann parf ad
passa ad hafa ekki ahrif & rannséknina sjalfa og vera hlutdreegur a pessu stigi (Orbe,

1998).

Annad skrefid er sampaetting, hér byrjar rannsakandinn ad lesa yfir afritin an pess ad
eiga eitthvad vid pau. begar rannsakandinn les afritin svo i annad skiptid strikar hann
undir setningar og hugtok sem eru mikilvaeg. Med pessari adgerd er verid ad kafa dypra i
vidtolin og mynda pemu i hverju og einu vidtali fyrir sig adur en farid er ad lesa naesta
vidtal, sem er sidan lesid & sama hatt yfir. Pemagreining lysir sér & pann hatt ad pa eru
beir pzettir sem taldir hafa verid mikilvaegir fyrir rannsdknina akvardadir og 16gd ahersla
a pa (Orbe,1998).

bridja skrefid er tulkun sem er tulkunarvinna til ad reyna komast ad merkingu og
bydingu peirra patta sem komu fram i afritunum. Hér eru pemu skodud sem og innra
samband peirra og merking peirra dregin fram. Raudur pradur kemur pa gjarnan i ljés
sem er sameiginlegur i 6llum vidtolunum. Adalmarkmidid er ad komast lengra i skilningi
a fyrirbaerinu og sja pad sem er ekki endilega augljost. Engin ein tulkun er rétt og er

mikilvaegt ad atta sig a pvi (Nelson, 1989;0rbe, 1998).

3.3 Vidtolin
Tekin voru half-opin djupvidtol pannig ad vidtalsramminn var med opnum spurningum
asamt itarspurningum. Pegar vidtalsramminn var préadur pa var reynt ad hanna

spurningarnar a pann hatt ad paer kemu ad rannséknarspurningunni Ur ymsum attum.
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Spurningunum var ztlad ad fanga upplifun vidmalenda med pvi ad lysa atburdum og
gafst viomaelandanum taekifeeri 8 ad leida samtalid. Af peim sokum var misjafnt hvort
farid var eftir r6d spurninganna i vidtalsrammanum eda spurt almennt. Rannsakandinn
leyfdi viomeaelendum ad rada forinni med sinum lysingum og valdi spurningar eftir pvi.
Vidtolin voru mismunandi en i peim 6llum kom upplifun vidmeelenda skyrt fram og
afstada peirra. Sum vidtolin voru mjog lifandi, oft h6fdu viomaelendur mikid ad segja og
vildu koma sinum sjénarmidum & framfaeri. bau voru mislong en 6ll voru pau um pad bil
30-50 minudtur. A6 peim loknum voru pau afritud ordrétt en nofn viomalenda og
hoételanna sem peir starfa hja eru breytt og gefin gervindfn svo ekki sé haegt ad rekja

svOr peirra til ad tryggja trinad viomaelenda.

3.4 Viomeelendur

Vidmaelendur i rannsékninni eru starfsmenn sem starfa i gestamottoku a stérum
hotelum 4 hofudborgarsvaedinu. beir eru hvorki yfirmenn né vaktstjorar heldur einungis
almennir starfsmenn. Markmidid var ad fa almennan starfsmann sem hefur engan titil til
ad fa sem raunverulegustu uplifun peirra af hvatningu fra yfirmanni peirra. Einnig voru
adeins valdir viomaelendur sem starfa @ stérum hoételum pvi par er skyrara skipurit
heldur en @ minni hételum. A minni hételum er oft fjdlskylda i rekstri eda mjog fair
utanadkomandi starfsmenn sem gera linurnar @ milli almenns starfsmanns og yfirmanns
mjog Oskyrar. bPad hefdi ekki gefid ndgu markteekar nidurstéodur i rannsdkninni.
Vidmalendum var safnad i gegnum samfélagsmidla og félk, sem vinnur i 68rum deildum
a hételunum, sem hafdi tengsl vid starfsmann i méttékunni. Markmidid var ad fa ad
minnsta kosti fimm vidmalendur til ad fa sem marktaekasta nidurstédu sem er stadall i
fyrirbaerafraedi (Smith, Flowers og Larkin, 2009). Einnig leitadist hofundur eftir ad fa
vidmeelendur af badum kynjum og af dagvakt og naeturvakt. Breidur aldur var lika pattur
sem hofundur soéttist eftir og mismunandi starfsreynsla 4 hotelinu. Rannsakandi reyndi
ad hafa samband vid fleiri viomeelendur en ekki fengust svér eda vidmaelendur komust
ekki i vidtal eda voru heettir storfum. Nidurstadan var pvi su ad tekin voru viotol vid
fimm vidmeelendur. Vidmalendur voru a aldrinum 22-32 dra og voru peim gefin
gaelunofn til ad tryggja trunad. Starfsaldur peirra var fra pvi ad hafa byrjad fyrir nokkrum
manudum upp i tvo ar. beir héfou allir mismunandi bakgrunn hvad varéar ndm og var

bvi hépurinn mjog fjolbreyttur. Vidmaelendur fa gervindfnin Hélmfridur, Steinpor, Otto,
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Runar og borbjorg svo svor peirra verdi ekki rekjanleg. Steinpér og Otté vinna &

naeturvoktum og hin 4 dagvoktum.

3.5 Rannsoknin

bpegar lokid var honnun og prufum a vidtalsrammanum voru vidtolin tekin. Rannsakanda
var bent a vidmeelendur i gegnum samfélagsmidla og setti hann sig sidan i samband vid
ba. beir sem svorudu og voru tilbunir ad koma i vidtal radfaerdu sig vid rannsakanda um
stad og stund fyrir vidtalid. Rannsakandi leyfdi viomaelendum algjorlega ad rdda tima og
stad eftir pvi sem hentadi peim best og fannst paegilegast. Vidtolin voru ymist tekin i
hopvinnuherbergi @ Landsbdkasafninu, kaffihdsi og Studentakjallaranum. Rannsakandi
lagdi mikla dherslu & ad vidmaelendur vaeru a peim stad sem peim fyndist paegilegast og
lidi vel med ad svara og lysa atburdum vid spurningum i vidtalinu. Einnig ad samskiptin
veeri ekki stif og of formleg heldur frekar i attina ad gédu spjalli. Vidmaelendur voru mjog
opnir um sina reynslu og attu ekki i neinum erfidleikum med ad lysa og tja sina skodun. |
upphafi hvers vidtals voru vidmalendur upplystir um tilgang og markmid
rannséknarinnar. Einnig var upplyst sampykki fengid fyrir patttéku og upptoku vidtalsins
og peim gert grein fyrir ad i ritgerdinni yrdu gervinéfn notud fyrir badi pau og hotelin
bar sem pau starfa svo ad svor peirra yrou ekki rekjanleg og fullum trinadi var heitid.
Einnig var peim gert ljést ad peim veeri frjdlst ad heetta patttoku hvenzer sem veeri i
ferlinu. Fyrsta vidtalid gekk vonum framar vaentingum rannsakanda sem stadfesti pad ad
vidtalsramminn nadi vel og skyrt til vidmalenda. Stundum purfti rannsakandinn ad
spyrja adeins i kringum spurningarnar pegar viomalendur voru ekki alveg med a hreinu
hvort ad spurningin eetti vid atburd sem kom peim fyrst i huga. Med pvi ad spyrja i
kringum atburdinn sem kom fyrst i huga vidmaelenda sem peir vildu segja fra til pess ad
tja upplifun sina a einhverju sem peir hofdu lent i fékk rannsakandinn mjoég géda
tilfinningu og skilning & peirra upplifun. Vidtolin voru tekin a timabilinu 11. névember til
4. desember 2015. Rannsakandi bjost vid ad geta tekid vidtolin & styttra timabili en l6ng
bid eftir svari og engin svor lengdu timabilid pd nokkud. Einnig spiladi mikil
starfsmannavelta i pessu starfi inn i par sem rannsakanda var bent 8 vidmaelendur en pa

hofdu peir 13tid af storfum eda faert sig um deild.

Vidtolin voru oll hljédritud a stafraent upptokutaeki og a snjallsima til oryggis ef

upptaka @ annad hvort tekid myndi mistakast eda pad yrdi batterislaust. Eftir hvert
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vidtal reeddi rannsakandi vid viomaelendur og spurdi pa um upplifun sina a vidtalinu.
Allir viomaelendurnir hofdu jakveett ad segja um vidtalid og nokkrir voru mjog
ahugasamir um rannsdéknina og ndmid sem rannsakandinn er i. Rannsakandi flutti
viotalid strax yfir i tolvu eftir ad pvi hafdi verid lokid til ad koma i veg fyrir ahaettuna 8 ad
bad myndi glatast eda tekid yrdi yfir pad. Vidtolin voru afritud ordrétt samdaegurs eda
nokkrum doégum eftir vidtalid. Sidan voru pau lesin yfir hvert fyrir sig og pbemagreind.
bvi naest bar rannsakandinn vidtolin saman og fann rauda pradinn sem var i Ollum

vidtolunum. bannig voru fjogur helstu pemun fundin og lysingar sem utskyrdu pau.
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4 Nidurstodur og tulkun

Hér verdur gert grein fyrir tulkun @ svérum sem fengust vid rannsdknina og nidurstédur
hennar. Vidmalendur upplifdu yfirmenn sina mismunandi og einnig upplifunina &
starfinu og pattum sem fylgir pvi. Ahrifarikar lysingar og tilfinningar komu fram og var
ljost ad einstok malefni brunnu sterkt 4 vidmaelendum. Skiptar skodanir voru um einstok
atvik. Pad sem kom skyrast fram var hversu mikilvaeg mannleg samskipti vaeru a milli
starfsmanna og yfirmanna. Eftir ad hafa farid i gegnum prjua skref vid Urvinnslu gagna i
fyrirbeerafraedinni birtust eftirfarandi fjogur pemu: rudlletta, vinatta, virding og

nidurdrepandi og verda pau pemu raedd hér ad nedan.

4.1 Rulletta

Vidmaelendur h6fdu mismunandi upplifanir 8 méttokunum sem peir fengu fyrsta daginn
og vid pjalfun i starfinu. Vidmaelendurnir sem vinna a dagvakt upplifdu mikla spennu og i
sumum tilfellum mjog yfirbyrmandi andrumsloft a fyrsta deginum. Spennuna matti rekja
til mikillar starfsmannaveltu sem var ad eiga sér stad & hételunum. Margir nyir voru ad
byrja og félk ad haetta og var mikil spenna i loftinu sem vidmeaelendur fundu fyrir. Vid
bad hafdi myndast mjog skritinn mérall og ségusagnir myndudust 4 sumum hételunum
medal starfsfélks. Flestir viomalendur fengu namskeid eda kynningu a kerfinu eda
starfseminni adur en peir unnu fyrsta daginn sinn a goélfinu. Fyrsti dagurinn a gélfinu var
yfirleitt pannig ad starfsmennirnir voru “skuggi” annars starfsmanns. beir viomalendur
sem fengu ekki kynningu eda namskeid i byrjun i starfi voru mun dvissari med sitt starf
og fundu fyrir 60ryggistilfinningu. Pad gerdi pad ad verkum ad hvatning til ad vaxa og
dafna i starfi var ekki til stadar. [ stadinn upplifdu peir pa tilfinningu ad prauka daginn ut
sem meetti likja vid rudllettu. Su tilfinning fannst peim ekki géd og i sumum tilfellum
upplifdu vidmaelendur hana sem einhverskonar hindrun og ad peirra mati hefdi upplifun

beirra att ad vera askoranir fyrsta daginn. borbjorg segir:

Fyrsta daginn gekk petta bara mjog vel en petta var svoldid yfirpyrmandi
og mikid af upplysingum fyrir fyrsta dag i nyrri vinnu. Madur purfti bara ad
leera petta strax eins og smellt veaeri fingri. Pessi bransi er natturlega bara
eins og rulletta. Pad voru eiginlega allir nyir pegar ég byrjadi og pad fannst
mér Opaegilegt pvi pa gat madur ekki leitad til einhvers sem var med reynslu
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i pessu. A0 minu mati hefdi purft namskeid adur en fyrsti dagurinn var til ad
kenna grunnatridi i stad pess ad manni sé hent Ut i djupu laugina og fa pad
vidhorf ad madur parf bara ad laera petta. Sem gerir pad ad verkum ad ef pu
ert ekki persénuleiki sem spyr pa ertu ekki ad fara prauka petta. bu parft
bara ad prauka ut fyrstu dagana og leggja pig allan fram til ad lzera.

Steinpor og Ottd upplifdu petta ekki eins yfirpyrmandi og hinir vidmaelendurnir. beirra

upplifun ma rekja til pess ad peir eru a neeturvakt, i lysingu Steinpdrs segir hann:

Pad var ekkert sérstakt plan fyrir pjalfun a starfinu. Pad er ansi oft mikill
daudur timi pegar allir eru sofandi og pa gafst gdédur timi i ad fara yfir oll
pbessu helstu grunnatridi.

Af pessum deemum ma segja ad viomalendur sem eru a dagvakt hefdu purft pennan
rélega og dauda tima sem peir a@ naeturvoktunum téludu um. bar laerdu peir starfid best
og fengu svigrum til ad atta sig 4 adstaedum og starfinu. En & daginn pd er svo mikid ad
gera ad pad gefst litid svigram til ad folk atti sig & hlutunum,nema i peim tilfellum par
sem vidmelendur fengu einhverskonar pjalfun fyrir fyrsta daginn. Starfsmannavelta
spilar parna stéran part, eins og borbjorg taladi um, ad pad voru eiginlega allir nyir og
ekki haegt ad leita til margra sem hoéfdu almennilega reynslu af starfinu. betta upplifdu
fleiri viomeelendur 8 dagvakt ad fa ekki svigrum til ad atta sig a starfinu, heldur parftu

bara ad prauka Ut daginn.

Allir vidmaelendurnir voru med sérstakan gatlista sem atti ad fara yfir a vaktinni og
gera. Med honum fannst viomalendum betra ad laera starfid og vita hvad vaeri atlast til
af peim, einnig ad allir veeru upplystir um hvad zetti ad gera a vaktinni. bad hefdi einnig
verid paegilegt ad hafa slikan lista par sem andramsloftid var yfirpyrmandi fyrsta daginn
og audveldara ad na utan um pdad peetti sem atti ad gera a vaktinni og fa pessa
heildarmynd af starfinu. Nema i tilfelli HoImfridar pa var ekki farid eftir honum og hann
var ekki mikilveegt taeki @ vaktinni. HUn upplifdi ad oft veeri hun ad gera meira en
samstarfsfélagi hennar sem nennti ekki ad gera vissa hluti. Ekki veeri talad vid hann pratt
fyrir itrekadar kvartanir fra starfsfolki til yfirmannsins. betta synir hversu mikilvaegt er ad
hafa pessa lista pvi pad gerir starfsfélkid 6ruggara med hvad er atlast til af peim og

getur komid i veg fyrir pirring um ad sumir séu ad gera meira en adrir. HoImfridur segir:
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Kennslan sem ég fékk var ekki formleg og par af leidandi er ég enn pann
dag i dag ad lenda i atvikum sem ég kann ekki og sem kemur yfirménnum i
opna skjoldu ad ég kunni ekki. En pad er bara af pvi ad ég fékk ekki formlega
kennslu og mér var ekki kennt allt. Sem er 6trulega pirrandi og laetur manni
lida stundum eins og madur kunni ekki neitt og sé ekki ad leggja sig fram.
Einnig erum vid med svona tékklista en hann er bara i méppu ofan i skuffu
og bad er ekkert farid eftir honum. bad yrdi mjog snidugt ad gera tékklista
um pad hver a ad gera hvad, pa hefdi ekki verid vafamal hvad zetti ad kenna
mér og ekkert hefdi gleymst.

Vidmeelendurnir voru sammadla um ad vissan hluta af starfinu veeri heegt ad kenna en
svo er akvedinn hluti sem kemur bara med reynslunni. Starfid fer allt eftir gestunum og
beirra éskum og fyrirspurnum. pPad verdur ad bregdast vid peim fyrirspurnum og dskum
jafnédum og peer berast og peaer eru mjog fjdlbreytilegar. bvi veeri ekki haegt ad pjalfa
folk i peim peetti starfsins heldur mikilveegt ad starfsmenn veeru upplystir um stefnu og
aherslu fyrirtaekisins i pjonustu. beir téludu um ad pad vaeru nokkur bénnud ord eins og
,,hei” og ,ég veit ekki”. Alltaf setti madur ad vera fagmannlegur i stérfum sinum og
bjonusta gestina eins vel og heegt veaeri. bessar fyrirspurnir verda oft til pess ad
vidmeelendurnir fara at fyrir sitt starf og voru peir allir a sama mali ad hafa gert pad. bad
koma upp fjolbreytileg mal og stundum pegar pernurnar eda adrar deildir eru farnar
heim. b3 pyrfti ad leysa pau mal og vinna oft storf sem er i héndum annarra deilda 3
hotelunum. Runar taladi um ad hafa gert hluti allt fra pvi ad prifa kldésett og laga
sjonvarpstaeki, pvi starfsmennirnir i peim deildum, sem sinna pessum stérfum, voru
farnir heim. Vidmaelendur voru @ sama mali um ad pad veeri sjalfsagt ad gera pessa hluti.
Pad sem for mest i pirrurnar a peim vardandi pad ad gera hluti sem tilheyrdi 66rum
deildum var ad ef peir fengu kvartanir. bad er ad segja, peir fengu dédnzegju gestanna
beint framan i sig eins og til deemis ad pad veeru ekki hrein handklaedi og pad veeri ekki
peim ad kenna. Einnig toludu vidmaelendur um anzegju gesta pegar peim veeri hjalpad i
vandraeda adstaedum, eins og ad hafa tynt hlutum og slikt veeri mjog hvetjandi. b3
hrdsudu gestirnir peim i bak og fyrir og skrifudu oft gé6 ummaeli um pa a vefsiduna
Tripadvisor. Su vefsida er fyrir ferdamenn til ad veita endurgjof a8 peim stodum sem peir
dvelja @ og voru allir vidmaelendur @ sama mali um ad pad vaeri hvetjandi ad lesa hrds og
gdd ummeeli sem kamu par fram. Gestirnir syndu oft mikid pakklaeti og téludu

viodmaelendur um ad pad veeri gdd tilfinning ad fa slikt pakklaeti. Yfirmenn myndu sja pad
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og vaeri pad mjog hvetjandi til pess ad gefa sér tima i ad adstoda félk vid atvik sem eru

fyrir utan peirra starfsvid.

4.2 Vinatta

Medal vidmaelenda var aberandi hvad samstarfsfolk hafdi mikil ahrif og spiladi stéran
part i starfinu. Allir vidmeelendur voru anaegdir med vaktina sina og flestir voru sattir
med sinn yfirmann. Samstarfsmenn hofdu pau sterku ahrif ad gera vinnuna skemmtilega
og margir téldu pa vera einn skemmtilegasta pattinn vid starfid. Vinatta og tengsl h6fou

oft pau hvetjandi ahrif ad vidmaelendur vildu ekki skipta um vinnustad. Steinpdr segir:

Mér finnst mjog skemmtilegt félk sem vinnur parna, pad er 6rugglega pad
skemmtilegasta vid starfid. Yfirmadurinn okkar lika, hin er mjog skemmtileg.
Eg held ad pad sé adallega starfsfolkid sem kemur i veg fyrir ad ég skipti um
vinnu. Eg hef unnid & pé nokkrum stddum og oftast eru nokkrir leidinlegir og
nokkrir skemmtilegir. Pad er enginn leidinlegur i moéttdokunni, ég er mjog
heppinn med félk sem ég vinn med.

[ 8llum tilfellum var pad samstarfsfélk sem kom i veg fyrir ad félk hafi haett pegar
mikid dlag og spenna var i upphafi starfs. pratt fyrir mikla starfsmannaveltu pa virdist
myndast kjarni sem hélst i starfinu og skipti pad miklu mali. Einnig myndadist oft

vinasamstarf, Otto segir:

pad er mikid svona ,,buddies system”, vid erum bara tveir a8 naeturvoktum og
bad vill bara pannig til ad allir sem hafa verid ad sinna pvi hafa yfirleitt verid
strakar & minum aldri. Stelpur eru ekki mikid ad seekja i petta og ekki eldra
folk. betta er einfaldlega strakar eins og vid sem latum okkur bara hafa pad
bvi pad er betur borgad & naeturnar. bar af leidandi erum vid mjog svipadir
og fottum hvorn annan. Vid possum upp a hvorn annan og ef einhver er ad
gleyma einhverju pa minnum vié hann a pad og hjalpum til. Starfsfélkio er
bad skemmtilegast vid starfid.

Vidmeelendur fundu oft fyrir tilhlokkun ad fara i vinnuna og hitta samstarfsfolkid
sitt. betta veeri ekki bara a6 meeta i vinnuna heldur ad hitta vini sina. Einnig vaeri mjog
gaman pegar farid veeri i starfsmannaferdir eda Ut ad borda pvi stemningin veeri svo
g0d0. Hvatningin vid pessar ferdir, og pad sem vaeri gert fyrir starfsfélkid, veeri su ad pad
veeri ad vinna med skemmtilegu félki. Ef pad veeri ekki gott andrumsloft i vinnunni pa

vaeru pessar ferdir ekki pess virdi. Sumum vidmaelendunum fannst skorta ad pad yroi
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gert meira med vaktinni einmitt vegna pess hversu vel allir n@du saman og maetti likja

bessu vid vinahdp. HéImfridur segir:

Steersti parturinn vid ad mér finnst starf mitt skemmtilegt er starfsfolkid
tvimaelalaust. Pad meetti klarlega hugsa betur um pad og gera meira
skemmtilegt med pvi. Yfirmenn taka alltaf vel i pad pegar einhver kemur
med hugmynd af starfsmannaferd en pad er aldrei gert neitt i pvi og pad
pirrar mig mjog.

4.3 Virding

Vidmeelendur upplifdu yfirmenn sina mismunandi. Flestir h6fdu gdéda upplifun af sinum
yfirmanni, pad sem einkenndi pa upplifun var virding sem matti rekja til gédra og mikilla
samskipta. Pad sem einkenndi frasogn hja peim vidmeelendum sem hofdu sleema
upplifun var pekkingarleysi, samskiptaleysi og virdingarleysi. Mismunandi var eftir
hotelum hvort hételstjérinn og adrir yfirmenn varu inni i samskiptunum og vaeru
almennt til stadar eda & svaedinu. Mannleg samskipti var pad sem skipti hvad mestu
mali. Mikil samskipti i gegnum télvupdst hofdu virkilega neikvaed ahrif pad er ad segja
ad vidmaelendur upplifdu pessi samskipti sem virdingarleysi af halfu yfirmannsins. Otté

segir:

Samskiptin eru ekki mikil og fara adallega i gegnum tolvupdst. Pad sem
kemur fram i pessu tolvupdéstum er oftast einhver ,,office politics” eins og
ekki megi nota pessi ahold eda ekki ma fara inn a pessi svaedi. Sem fer mjog
mikid i taugarnar @ mér par sem pessir hlutir ad minu mati skipta ekki miklu
mali og eru langt fra heildarmyndinni sem starfid er.

Vidmeelendum fannst einnig ad ef peir hefdu eitthvad ad segja pa fannst peim oftast
ekki tilefni til ad senda pad i gegnum tolvupdst heldur vildu peir geta stungid pessu ad
yfirmonnum augliti til auglitis. Pessi skortur 8 mannlegu samskiptum bar i for med sér
pirring og baru vidmaelendur ekki virdingu fyrir yfirmanninum ef hann gat ekki gefid sér
tima til ad spjalla vid pau. Ef yfirmennirnir gatu ekki lagt sig fram vié ad raeda vid pau, pa
upplifdu pau ekki tilfinninguna ad langa ad leggja sig fram og baeta pad sem peir voru ad

benda 4. Ottd segir :

Fyrrum yfirmadurinn minn meetti oft fyrr i vinnuna eda vann adeins frameftir
bara til ad heilsa uppa okkur stundum eda koma pvi til skila til okkar pad
sem burfti ad lata okkur vita af. Yfirmadurinn okkar nuna gerir pad aldrei og
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finnst mér pad mjog lélegt ad hun geti ekki komid svona hlutum til skila
augliti til auglitis. AG minu mati syna pessi mannlegu samskipti virdingu og
lika gott fyrir bada adila ad muna ad hinn adilinn sé mennskur. Eg er ekkert
vélmenni sem sinnir hennar skipunum og hun einhver hatign sem allir eru
hraeddir vid. HUn er heaerra sett en ég og ég fylgi henni en pad veeri
audveldara ef ég myndi vira hana og ég virdi ekki skipanir & skja.

Af pessari upplifun Ottdst ma segja ad oft gleymist ad allt starfsfolk i skipulagsheildum
er mennskt. Sama hver er yfirmadur eda framlinustarfsmadur, petta er allt félk sem er
ad vinna saman i fyrirtaeki og reynir ad nd markmidum og gildum fyrirtaekisins i gegnum
sitt starfshlutverk. Ef likja maetti pessu vid iprétt pa er petta ekki einstaklingsiprott,
betta er hépiprétt. Einhverjir hafa pad hlutverk ad stjérna lidinu, vera fyrirlidi og pess

hattar. En kjarni malsins er ad allir vinna saman og virda hvern annan.

Einnig hafdi pad mikil ahrif ef skrifstofa moéttokustjorans veeri 4 sama stad og
mottakan sjalf. Pannig veeri meiri samgangur sem studladi ad meiri og betri samskiptum
sem vidmeelendur upplifdu oft sem 6ryggi. Pad veeri ekkert mal ad fara a skrifstofuna,
sem veeri a bak vid, ef pad veeri eitthvad sem peir pyrftu ad koma a framfaeri. Einnig ef
bad kaeemi eitthvad upp a i méttokunni pa vaeri yfirmadurinn ekki langt i burtu og gatu
vidmeaelendur pa fengid rad hvernig peir attu ad leysa malin. bad syndi sig ad yfirmenn
veeru pa oft meira inn i malum sem kamu upp og upplifdu pau 4 stadnum eins og

vidmaelendur.

Vidmeelendur toludu um ad pad skipti pa miklu mali ad pad sé tekid eftir starfi
beirra og hvad peir veeru ad gera. Einnig ad yfirmenn skildu hvad peir vaeru ad gera og

kynnu starfid sjalfir. Runar segir:

Fyrsta arid upplifdi ég hana samt sem svolitid hrokafulla, kannski af pvi ad
hun var ad byrja og veeri stressud eda ég veit pad ekki alveg hvad pad var. En
a pessu fyrsta ari hennar for ég i starfsmannavidtal til hennar og ég bad um
launahaekkun. Han sagdi ad hun geeti ekki haekkad mig par sem ég vaeri enn
ad gera mistok og aetti pad ekki skilid. Eg tok pessu sem pvilikri médgun par
sem hun hafdi ekki verid mikid nidur & gélfi med okkur og leert & kerfid
okkar. bannig fannst mér hdn ekki hafa rétt a ad segja petta pvi hun vissi
ekkert um hvad hun veeri ad tala. Ef han hefdi kunnad starfid pa heféi ég
tekid pessu sem abendingu og reett vid hana en par sem pad var ekki raunin
maddgadist ég rosalega.

28



Petta synir sjénarhorn viomaelanda ad peir taekju ekki mark @ endurgjof fra yfirménnum
sinum ef peir kynnu ekki starfid sjalfir og gaetu ekki hjalpad til pegar veikindi veeru eda
mikid alag. Margir yfirmenn vidmaelendanna keemu oft til ad Iétta undir alagi og jafnvel
taka heilu vaktirnar hvort sem pad veeri dagvakt eda naeturvakt ef pess purfti.
Vidmeelendur upplifdu petta sem mikla hvatningu og baru mikla virdingu fyrir pessum
yfirmoénnum, pvi ef peir veeru ekki tilbunir ad vinna pad starf sem pau veeru ad gera
hvernig settu pau ad vera tilbuin ad starfa pa fyrir yfirmennina. Af upplifun Rdnars ma
sjd a0 pad er gridarlega mikilvaegt pegar nyir yfirmenn koma inn i fyrirteekid og hafa
enga reynslu i pvi fyrirtaeki & peirri deild sem peir eru ad stjérna ad peir taki sér nokkra
daga nidri 4 golfinu med undirmdénnum sinum. Ekki bara til pess ad laera starfid heldur
einnig til ad kynnast starfsfélkinu og upplifa atvik sem pad er ad lenda i daglega. Einnig
ad peir viti, pegar parf ad taka dkvardanir eins og um laun, fyrir hvad peir eru ad launa

starfsmanninn og hafi rétt til pess ad deema hvernig hann er ad standa sig. Runar segir:

Samskipti min vid yfirmanninn breyttust fljott eftir ad han for ad vera meira
med okkur nidri a golfinu og laerdi loksins & kerfid okkar. HUn hafdi adur
unnid sem starfsmadur i mottoku en bara @ 60ru hoteli og pad er bara ekki
bad sama pvi vid erum med allt annad kerfi. Eftir petta eigum vid mjog gott
samstarf og upplifi ég pad ad ég tek gagnryni hennar ekki sem mddgun
lengur eins og i byrjun pvi hun veit hvad han er ad tala um.

Mikid var um ad yfirmenn vidmealendanna hofdu verid almennir starfsmenn i
mottokunni adur en peir urdu moéttdkustjorar. Vidmaeelendur upplifdu mikinn skilning
fra peim og to6ldu peir naudsynlegt ad yfirmadur peirra hefdi verid almennur
starfsmadur adur. Su reynsla veeri mikilvaeg i yfirmannsstarfinu til ad geta sinnt pvi sem
best og skilid undirmenn sina. Skilningur og virding starfsmanna var mikilvaegur pattur i
hvatningu starfsmanna. | tilfelli HoImfridar upplifdi hin pé ad pegar samstarfskona
hennar var haekkud um stoédu pa breyttist hun. Hun vildi hafa allt meira fagmannlegra
sem hun skildi fullkomlega. En pad sem kom henni mest & dvart var hvernig hin tok a
hlutum sem hun hafdi upplifad sjalf og bjost han vid meiri skilningi fra henni. HéImfridur

segir:

Pegar hun var feerd um stddu pa breyttist hun, par ad segja hdn var meira
fagmannlegri i stérfum og vildi ad vid veerum pad lika. Sem ég skil
fullkomlega en pad sem kom mér mest & dvart var eins og med télvuna til
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deemis sem er oft ad detta Ur sambandi og vid hofdum kvartad mikid undir
ad hun skildi ekki beita sér négu vel fyrir ad beeta pad. bessir hlutir sem hun
hafdi kvartad lika undan og fannst purfa ad laga ad hun skildi ekki beita sér
betur til pess ad pad yrdi gert. bad pirradi mig sma og fannst mjog undarleg
hegdun.

Einnig t6ludu nokkrir viomalendur um ad hdtelstjérar og adrir adri stjérnendur
veeru synilegir og mikil mannleg samskipti veeru vid pa. Vidmeelendur upplifdu ad ef
yfirmenn peirra syndu ad peim vaeri ekki sama og kaemu 68ru hvoru og raeddu vid
starfsfélkid pd skipti starf peirra mali,ekki ad peir veeru enn ein kennitalan i
innstimplunarklukkunni. peir vidmalendur sem unnu 3 hoételi sem var ad staekka of
mikid upplifdu ad of margir millistjérnendur vaeru og flokid skipurit. Pad keemi oft i veg

fyrir skilvirkari lausnir @ vandamalum sem kaemu upp og fleekti oft mikid. borbjorg segir:

Pad sem ég upplifi ad pad sem heldur fyrirtaekinu gangandi er ad pad er
hjarta i rekstrinum. Yfirmonnum og eigendum er ekki sama og eru peir mjog
synilegir nidur & goélfinu  hjad framlinustarfsménnunum. Adstodar
hotelstjorinn er mikid nidri hja okkur nina vegna pess ad pad er buid ad vera
gridarleg starfsmannavelta og mikil spenna buin ad vera. Eg upplifi pad
pbannig ad honum er ekki sama og er ad fylgjast med. Einnig lsetur
hotelstjorinn sja sig 66ru hvoru og er ad spjalla vid okkur og athuga hvort ad
ekki sé allt i godu. Einnig minnir hann okkur 8 ad ef pad er eitthvad pa getum
vi@ alltaf hringt i hann og finnst mér pad mjog virdingarvert. Mér finnst petta
mjog skemmtilegt og hvetjandi hversu synilegir peir eru.

Einnig kom endurgjofin til ségu og par kom i ljos ad viomaelendum fannst mjog
gott pegar peir fengu endurgjof, hvort sem hdn var i formi hréss eda athugasemdar yfir
bvi sem betur maetti fara. Flestir toldu sig fa nédgu mikla endurgjof og s6gdu ad hun
skipti miklu mali. Hopur & fésbokinni var eitthvad sem allar méttokur viomaelenda voru
med. bar feeru fram flest hrdsin og ef einhver mal keemu upp var sagt fra pvi par og
hvernig best veeri ad leysa pau sem peim fannst mjog hvetjandi. pannig vaeru allir
starfsmenn upplystir um pau mal og hvad gestir eru ad hrésa fyrir. Vidmalendur
upplifdu mikla hvatningu pegar peim var hrésad persénulega i pessum hoépi og einnig
begar yfirmenn kamu til peirra i vinnunni og hrésudu. Oft gerdist pad ad peim veeri
hrdsad baedi i hépnum og i personu. Pad hvatti pau afram ad sinna sinu starfi vel og

einnig ytti vid samstarfsfélogunum ad gera slikt hid sama. Petta vaeri mikilvaegur partur
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til pess ad minna 4 ad pjonusta gestina sem best og ad tekid veeri eftir peirra starfi. Ef
viomaelendur fengu enga endurgjof veeri mikil haetta 4 ad peir myndu hzetta ad bera

virdingu fyrir starfinu og ad enginn hvati veeri til ad gera vel. HoImfridur segir:

Yfirmenn maettu klarlega gefa meiri endurgjof, ég er i engum vafa med
bad. Hvort sem pad er hrés eda dbending um hvad betur meetti fara. Mér
fannst mjog gaman pegar yfirmadurinn minn hrésadi mér persénulega og
upplifdi ég pad sem vidurkenningu. Pad er alltaf gaman ad fa vidurkenningu
a pvi ad madur sé ad gera vel og hvetur mann til ad halda afram a sému
braut. Eg upplifi ad henni finnist dpaegilegt ad benda folki & pad sem betur
maetti fara og pad held ég ad sé astaeda pess af hverju hin er ekki bdinn ad
tala vid samstarfsfélaga minn um hluti sem allir hafa verid ad kvarta undan.
bad er pirrandi og letjandi fyrir pa starfsmenn sem eru ad gera vel og jafnvel
meira stundum pegar adrir eru ekki ad sinna sinu og peim er ekki bent & pad.

Ef endurgjofina vantadi kom oft upp a ad sumir starfsmenn keemust upp med hluti sem
urdu til pess ad vidmaelendur purftu ad gera meira. betta gerdi pad ad verkum ad oft
myndadist pirringur eda spenna par sem vidmalendur voru alltaf ad buast vid
akvednum hlutum af pessum starfsmanni. A3 peirra mati var oft betra ad vera einum
faerri pvi pa veeri ekki pirringur yfir ad aetlast til af einhverjum 6drum. bPad veaeri mjog
letjandi og virdingaleysi vid hina starfsmennina sem eru ad sinna sinu starfi ad daminna
ekki eda reka viokomandi ef hann er ekki ad standa sig. Sumir vidmaelendur upplifdu ad
starfsmenn hofdu verid reknir fyrir ad brosa ekki nég og vera ekki med gdda
pbjonustulund. Einnig ef einstaklingur veeri bara ad maesta parna til ad maeta og veeri ekki
ad veita gestunum athygli eins og ad heilsa. beir toldu pad mjog gott ad fylgst vaeri med,
einnig kom stundum upp pirringur ef svona einstaklingur kaemist upp med svona hluti til
lengri tima. En pad veeri mikil hvatning i pvi ad yfirmenn vaeru ad fylgjast med og veeru

ad lata folk fara ef pad veeri ekki ad standa sig.

4.4 Nidurdrepandi

Vidmeelendur voru a sama mali um ad pad sem vaeri mest nidurdrepandi vid starfid
vaeru launin. Pau veeru oft ekki i samraemi vid alag og starfid. Einnig vaeru laun oft sa
pattur sem olli pvi ad folk haetti. Pannig myndadist pessi gridarlega starfsmannavelta

sem hefdi einnig letjandi ahrif 8 marga eins og sagt var hér ad ofan i rullettukaflanum.
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Jafnvel pott ad félk veeri anaegt med starf sitt pa veeru hoételin oft ad missa mjog gdda
starfskrafta vegna launa. Félk veaeri orugglega til vera lengur i starfinu ef pad fengi vel
borgad fyrir pad. Foélk er oft ekki ad heetta vegna pess ad pvi finnist starfid ekki
skemmtilegt heldur einfaldlega ad launin eru ekki pess virdi fyrir petta alag. betta gerdi
bad ad verkum ad folk saxi petta starf ekki sem framtidarstarf heldur sem timabundna
vinnu. Astaedan pess ad folk saekist eftir ad vinna & naeturvéktum vaeru heerri laun. bad
veeri helsta asteedan fyrir ad félk legdi a sig ad vinna a neeturnar i stad dagvinnu. HUn

einfaldlega borgadi sig ekki & dagvoktum midad vid dlag og vinnutima. bPorbjorg segir:

Pad eina sem ég geeti sett Ut a eru launin, annad er nokkurn veginn i
toppmalum parna. Pu getur bara farid 4 sidu hja stéttarfélaginu og peir fara
bara ndakvaemlega eftir taxta og pau eru ekkert ad fara haerra en pad. Vid
faum solulaun af ferdunum sem vid seljum en pad er bara svo litid og ekki
mikid auka. Eg veit ad ég & rétt ad bidja um haerri laun eftir 4kvedinn tima og
ég hugsa ad peir geri pad alveg. En ef ekki pa veit ég ekki hvort ad ég myndi
vera parna afram. Ef mér bydust heerri laun annars stadar pa veeri ekki
spurning, ég myndi haetta og taka pvi pott ad ég geeti ekki verid dnaegdari
med samstarfsfolkid mitt og vinnuna. bvi til lengri tima pa er petta ekki pess
virdi fyrir pessi laun.

Mismunandi var eftir hotelum hvort ad pau vaeru med sér afgreidslubord til ad
selja ferdir fyrir gesti eda ekki. A sumum hételunum var pad i héndum vidmaelendanna.
Oft fylgir mikil vinna vid ad bdka pessar ferdir fyrir gestinn, prenta Ut svokalladan

,,voucher” og taka vid greidslu. Holmfridur segir:

Pad vantar alla umbun sem er mjog glatad og nidurdrepandi og ég man
einmitt pegar ég byrjadi ad “commision” sem hotelid feer af ferdunum sem
vid seljum fer allt til hételsins. Starfsmennirnir fa ekkert sem er faranlegt pvi
betta & ad vera hvatning fyrir starfsfélkid par sem petta er aukavinna og
alag.

A peim hételum par sem vidmaelendur sau um pessar békanir téldu peir ad pad
byrfti ad vera pannig ad starfsmennirnir fengju eitthvad i sinn vasa. Annars vaeri engin
hvatning i ad standa i pessu par sem launin veeru ekki ad borga fyrir petta alag. pratt
fyrir ad petta veeri litid pa skipti pad samt mali til ad hvetja mann til ad reyna ad selja
gestunum ferdirnar. Annars myndi peir sennilega segja gestunum hvar fyrirtaekid veeri

sem seldi ferdirnar og radleggja peim ad bodka peer hja peim. Einnig var a3 sumum
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hételum ad vidmaelendur fengu fridindi ef peir seldu uppfaerslur & hétel herbergjunum. |
tilfeli Ottds pa var pad ferli mjog einfalt og gat starfsfélk fengid pessi fridindi i formi
gjafabréfa. bar var bara listi sem pu gast séd hvad pu aettir rétt & pegar pu veerir bdinn
ad safna vissum uppfeerslum. Sidan var pessu ferli breytt og gert floknara og fengu
starfsmenn nu présentu af pessu 4 launasedilinn sinn sem vaeri svo lag ad pad veeri
enginn hvati ad reyna ad selja petta. Einnig veeri ferlid til ad skrd ad viokomandi hafi selt
bessa uppfaerslu ordid svo flokid ad félk nenni ekki ad standa i pvi. En i tilfelli Runars pa
var petta audvelt ferli og fékk hann géda présentu af pessu a launasedilinn. Ymis
fridindi fylgdu storfunum og i sumum tilfellum vaeru pau mjog hvetjandi en pad sem
skipti viomaelendur hvad mest til ad halda sér i starfinu veeru launin. Til lengri tima pa
litu peir svo @ ad petta veeri ekki pess virdi og par af leidandi fannst peim ekki peir vera
virtir af fyrirtaekinu sjalfu fyrir sina vinnu med pessum ldgu launum. Einnig t6ludu peir
um ad petta veeri radandi i ferdamannaidnadinum sem til lengra litid veeri ekki gott ef
stjérnendur vildu vera pekktir fyrir ad veita framurskarandi pjonustu og gott viomot.
Mikil starfsmannavelta hefdi pau ahrif ad ekki vaeri stodugt andrimsloft, pad er ad segja
ad gestir geetu fundid muninn & voktum. Gestirnir geetu ekki verid 6éruggir ad peir myndu
ganga ad nakvaemlega somu pjonustu og viomaoti sama hvort peir keemu @ manudegi
eda midvikudegi eda keemu ad sumri til og svo kannski aftur naesta sumar. En med pvi
ad haekka launin i samanburdi vid dlag og vinnu pa myndu peir halda i pessa gédu og
framurskarandi starfsmenn sem virkilega elska starf sitt. begar lengra er litid fram a vid
ba myndu hételin nokkurn veginn, eins og sumir vidmaelendurnir komu ordi ad, greeda a

pbeim kjarna.
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5 Lokaord og umraeda

Markmidid med pessari ritgerd var ad svara rannsoknarspurningunni og fa betri innsyn
inn i hvada hvatning virkar best og hvort ad hun skipti mali. Leitast var vid ad skilja
upplifun framlinustarfsmanna i gestamoéttoku og kafa dypra i pa atburdi sem peir h6fdu
upplifad i starfi sinu. Til pess var studst vid fyrirbeerafredi sem er eigindleg
rannséknaradferd og notast var vid djup vidtol. bessi djupu vidtol voru half-opin og tekin
voru vidtol vid fimm vidmeelendur. Upplifun pessara vidmalenda a yfirmanni sinum
voru mismunandi. Flestir hofdu goda upplifun en oft voru einhverjir peettir i
starfsumhverfinu sem hofdu letjandi ahrif. Allir vidmaelendur uppliféu einhverskonar

hvatningu fra yfirmanni sinum.

Pegar nidurstddur vidtalanna eru dregnar saman kemur i ljés ad peir vidmaelendur
sem upplifdu jdkvaeda hvatningu frd yfirmanni sinum voru peir sem voru i miklum
samskiptum vid yfirmann sinn. Jdkvaed hvatning var i formi hrdsa, virdingar, tekid veeri
eftir starfi peirra og upplifdu vidmaelendur eins og peir skiptu mali. beir sem uppliféu
einhverskonar virdingarleysi af halfu yfirmannsins sins matti rekja orsok pess til skorts a
mannlegum samskiptum. Petta synir hvad mannleg samskipti eru mikilveeg i
samskiptum yfirmanna og starfsfélks. beir yfirmenn fengu meiri virdingu og var
starfsfélk almennt reidubunara til ad leggja sig betur fram i starfi sinu fyrir pa, sem
svarar peirri spurningu ad hvatning skiptir mali. pegar starfshvatakenning McClelland er
skodud pa ma likja upplifun vidmalendanna vid vidurkenningarporfina. En pad sem
einkennir pa porf er ad hafa géd samskipti vid félkid i kringum sig. Hlyja og vinatta er
bad helsta sem félk vill og ad eiga audveld samskipti sin @ milli. Vinatta og virding voru
bemu sem komu fram i nidurst6dum rannsodknarinnar. Vidmalendum pétti vinatta
samstarfsfélaga sinna mjog mikilvaeg og vard oft til pess ad peir skiptu ekki um starf.
Virding er eitthvad sem vidmaelendur upplifdu einnig pegar géd samskipti voru til stadar
vid yfirmenn sina og var pad einn mikilvaegasti patturinn. betta synir ad pad sem hvetur
vidmaelendur afram er vidurkenningarporf. Einnig skiptir hun gridarlegu mali i ljosi pess
ad vidmaelendur voru ekki sattir med launin. Peir sem voru sattir med launin voru peir

sem unnu eingdngu a naeturvoktum pvi paer eru borgadar betur. betta starf er oft mjog
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illa launad og endurspeglar ekki, ad mati viomaelenda, pa vinnu og alag sem starfinu
fylgir. Pad skiptir gridarlegu mali ad fa hvatningu fra yfirménnum sinum og ad peim sé
synd virding. Einnig ad tekid sé eftir starfi peirra og ad peim lidi eins og peir séu partur af
fyrirtaekinu. Ekki bara enn ein kennitalan i stimpilklukkunni og ad peir séu einskonar

vélmenni sem sinna skipunum.

Ef vid berum saman haerri laun vié hvatakenningarnar ma sja ad peer eiga vid rok ad
stydjast. Herzberg taladi um Oadnaegjupeetti i tveggjapatta kenningunni og ad peir
tengdust oft starfsumhverfinu og starfsadsteedum. Undir paegindapattunum mda medal
annars finna peettina; laun, yfirmenn og samskipti vid starfsmenn og yfirmenn, petta eru
baettir sem komu fram i rannsékninni. Hann taladi einnig um anaegjupeetti og kdlludust
beir hvatapeettir. Hvatapeettir tengdust oftast innihaldi starfsins og starfsreynslu. Undir
hvatapattunum mda medal annars finna vidurkenningu, préun i starfi og vinnuna sjalfa,
bessa paetti matti einnig finna i rannsékninni. Herzberg sagdi ad til pess ad hvetja
starfmenn sina til ad standa sig sem best attu stjérnendur ad einblina vel a
hvatapaettina. Ad pvi s6gdu lagdi hann samt mikla dherslu & ad peegindapaettirnir veeru
naudsynlegir og geetu komid i veg fyrir 6anaegju starfsmanna ef peim vaeri sinnt eins og
skyldi. Nidurstada rannséknarinnar passar vid pessa kenningu Herzberg. Starfsmennirnir
toldu ad hrdsin og endurgjofin veeri mikilvaeg en pad sem var nidurdrepandi og olli

6saetti veeru launin og ekki g6d samskipti vid yfirmann sinn.

baegindapeettir eru taldir i gréfum drattum tengjast grunnpérfum i kenningu
Maslows. Grunnparfirnar voru medal annars vatn, skjol, 6ryggi og st6dugt umhverfi svo
eitthvad sé nefnt. Maslow taladi um ad pad pyrfti ad uppfylla pessar grunnparfir adur en
farid vaeri 4 naesta stig pyramidans. betta a einnig vid rok ad stydjast par sem nidurstada
rannséknarinnar syndi ad starfsmannavelta stafadi oft af lagum launum. barna er
grunnporfunum ekki maett og folk haettir storfum pvi pad er ekki haegt ad maeta naestu
borfum peirra. bratt fyrir ad félk veeri anaegt med starf sitt pa gat pad ekki séd tilganginn
lengur til ad vera, midad vid launin og par ad auki, samkveemt pyramidanum, komst pad

ekki & naesta stig.

Rannsdéknir sem hafa verid gerdar @ hvatningu syna samskonar nidurstédur.
Rannsdkn Julie M. Hays og Arthur V. Hill syndi ad ad aukin hvatning starfsmanna og

bjalfun peirra hafdi jakvaed ahrif a8 pjénustugaedi. bessar nidurstodur komu einnig fram i
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vidtolunum par sem kom upp ad starfsmenn voru oruggari med starf ef pad hefdi fengid
formlega pjalfun sem leidir ad betri pjonustu. Einnig ad starfsmenn reyndu ad leggja sig
betur fram ef peir fengu hrdés og pad hvatti lika samstarfsmenn ad gera betur ef pad
vard vitni af ad samstarfsfélagi peirra fengi hroés fyrir eitthvad. Einnig komu samsvarandi
nidurstdédur Ur vidtdélunum og nidurstddur Ur rannsékn Carolyn Stringer, Jeni Didham og
Paul Theivananthampillai. Nidurstédur dr rannséknum peirra leiddu i ljés ad launamal
veeru sterkasta sambandid vid starfsansegju. betta passar vid upplifun vidmalenda par
sem peim fannst launin mest nidurdrepandi vid starfid og oft vaeri folk ad haetta p6 ad
beim likadi vinnan vel. bad synir hversu sterk tengls milli launa og starfsanaegju getur
verid. Jafnvel pd svo ad folk sé anaegt med starfid pa toppa launin og félk hikar ekki vid

ad skipta um vinnu ef pad faer haerri laun.

Til pess ad svara spurningunni hvada hvatning virkar best koma tveir paettir ad
nidurstodu pess. Annar patturinn er ad starfsmenn fai présentur eda einhverskonar
umbun fyrir ad selja ferdir eda selja gestum uppfeerslu & hételherbergjum. bar sem
launin eru ekki hvetjandi er petta mikilvaegur pattur til pess ad hvetja starfsmenn til ad
leggja pessa aukavinnu 3 sig. En ad pvi sogdu skiptir mali ad petta ferli sé einfalt og ad
starfsmadurinn fai virkilega einhvern hag af pessu par sem launin hans gera pad ekki. Ef
betta ferli er flokid pa er enginn hvati i ad reyna selja petta. Hinn patturinn eru
samskiptin og er pad gullni patturinn sem kemur fram i pessari rannsékn ad mati
hofundar. [ [jés kom ad nokkrir paettir, eins og starfsmannavelta, dlag og laun, sem hér
hefur verid raett um, hafi letjandi ahrif. En pad sem skiptir hvad mestu mali voru
samskiptin og ad pau veeru mannleg, pad er ad segja augliti til auglitis. Pad veeri pess

hattar ad badir adilar baeru virdingu fyrir hvor 66rum og syndu skilning i tali og verki.

Rannsakandi telur ad til pess ad fyrirtaekjum gangi vel parf ad hugsa petta i likingu vid
groour. Til pess ad fa gédan grédur parf ad passa ad jardvegurinn sé gédur og ad hugsad
sé vel um hann. Framlinustarfsmonnum ma likja vid jardveginn, hann er pad sem festir
reeturnar og myndar kjarnann. An kjarnans vaeru engir yfirmenn og engir stjérnendur og
bvi er gridarlega mikilvaegt ad hugsa vel um framlinustarfsfélkid. pegar @ botninn er
hvolft pa er pad andlit fyrirtaekisins, pad feer upplifun gestanna beint i a0 og starfsfélkid
eru pad fyrsta sem parf ad svara fyrir hotelid ef vidskiptavinurinn er éanaegdéur med

eitthvad. bvi er gridarlega mikilvaegt ad petta félk fai faglega pjalfun, sé hvatt afram i
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starfi, fai géd laun svo peim lidi eins og pad séu virt. Allir pessi peettir studla ad pvi ad
bad beri hag fyrirtaekisins fyrir brjdsti, sé annt um pad og sé ekki sama. bad fai pa
tilfinningu ad pad sé hluti af heild sem samanstendur af gédu foélki og ma likja peirri
heild vid sterk vinabond eda fjolskyldu. Pad stendur saman i blidu og stridu og virdir
hvort annad, sama hvar i skipuritinu pad er statt. bad mun skila sér margfalt til baka til
vidskiptavina og ordspors skipulagsheildarinnar. Samkveemt nidurstédu rannséknarinnar
og til ad svara rannsoknarspurningunni pa skiptir hvatning gridarlegu mali. A5 mati
upplifunar vidmaelenda og pad sem virkar best er umbun fyrir starf sitt i formi launa og
god samskipti. GOd samskipti sem einkenndust af hrésum, virdingu og ad tekid veeri eftir

starfi peirra.

Ef hofundur myndi gera pessa rannsékn aftur vaeri hann til i ad fa viodmaelendur af
dagvakt og naeturvakt af sama hoteli. Finna pannig viodmeaelendur 8@ nokkrum stérum
hotelum og pad kami betri samanburdur & voktunum. Einnig veeri pa haegt ad athuga
hvort ad upplifun starfsmanna 8 sama hételi vaeri misjéfn eftir voktum. Einnig vaeri pa

betri samanburdur & milli hotela.
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Vidauki 1

Upplyst sampykki

Eg undirritadur/-ud sampykki hér med ad taka patt i rannsokn fyrir bs
ritgerd Helgu Disar Jakobsdéttur, vidskiptafreedinema i Haskola slands.
Tilgangur rannsdknarinnar er ad athuga hvernig starfsmenn upplifa
hvatningu fra yfirménnum sinum, hvort ad han skipti mali og hvad virkar
best. Eg hef verid upplyst/ur um hver sé tilgangur rannséknarinnar og i
hverju hun felst. Einnig hefur mér verid gert grein fyrir ad ég geti neitad eda
haett patttoku hvenaser sem er an skyringa eftir ad rannsékn er hafin. Einnig
hef ég verid upplyst/ur um ad pessi rannsékn sé gerd i trunadi og ad ekki
verdi haegt ad rekja til einstaklinga eda hételsins og ad dulnefni verdi notud

i ritgerdinni.

Sampykki viomaelanda

Undirskrift rannsakanda

Stadur og dagsetning
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Vidauki 2

Kynningarbréf

G6dan daginn

Eg heiti Helga Dis Jakobsdéttir og er nemandi i vidskiptafraedi vid Haskéla
islands. Eg er ad skrifa um hvernig starfsmenn { gestamoéttdku upplifa
hvatningu fra yfirmonnum sinum i bs ritgerdinni minni. Tilgangurinn med
ritgerdinni er ad athuga hvernig upplifun starfsmanna er a yfirmonnum
sinum vardandi hvatningu, hversu miklu mali hun skiptir og hvada hvatning
virkar best. Eg er ad leita ad vidmaelendum fyrir rannsékn sem er f
tengslum vid hana. Eg er ad leita pvi ad starfsmanni sem starfar i moéttoku a
stéru hoteli 4 hofudborgarsvaedinu. Eg yrdi mjog anaegd ef pu geetir gefid
bér tima og tekid patt og komid i vidtal sem er sirka 30-45 mindtur. Nafn
bitt og nafn hotelsins kemur ekki fram i ritgerdinni og petta er gert i

tranadi. Svo rekjanleiki sé ekki verda notud gervinofn i ritgerdinni.

Kvedja

Helga Dis Jakobsddttir
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Vidauki 3

Viotalsrammi

Bakgrunnur

Nafn

Aldur

Kyn

Hversu lengi hefurdu starfad i pessari vinnu?

Af hverju valdiréu pessa vinnu?

Méttokur og kennsla
1. Hvernig upplifdir pu fyrsta daginn i vinnunni? (hvernig méttokur fékkst pu)
2. Getur pu lyst hvernig kennslu og pjalfun pu fékkst fyrir starfid ?

3. Getur pu lyst hverjar eru helstu dherslurnar sem pu att ad leggja a pegar pu ert
ad pjonusta folk

4. Hvernig er starfslysingin pin og geturdu lyst hvad er atlast til af pér i pinu starfi ?
Samskipti
1. Hvernig myndir pu lysa samskiptum pinum vid yfirmann pinn ?
2. Hvernig er 13tid pig vita pegar pu leysir starfid vel eda illa og hver gerir pad ?
3. Geturdu lyst atburdum par sem yfirmadur pinn hefur hrésad pér fyrir vel
unnid starf ?

4. Getur lyst atburdi par sem yfirmadur pinn bendir pér & hvad betur ma fara?

Umbun
1. Hvernig er pér umbunad i pinu starfi? (faerdu hrés, eru bénusar)
2. Hvad er pad sem pér finnst skemmtilegast vid petta starf?

3. Lystu peim pattum eda atvikum sem dregur pig hvad mest nidur i vinnunni
(med ad draga nidur er ég ad meina ad nenna ekki vinnudeginum, langar ad
haetta )
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