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Formáli 

Þessi ritgerð er tólf eininga (ECTS) lokaverkefni mitt til BS prófs í viðskiptafræði með áherslu á 

stjórnun við Háskóla Íslands. Leiðbeinandi minn var dr. Erla Sólveig Kristjánsdóttir, lektor. Án 

hennar hefði þessi ritgerð ekki orðið að veruleika og kann ég henni mínar bestu þakkir fyrir 

hvatningu, góð ráð og ómetanlega aðstoð. Sérstakar þakkir vil ég veita viðmælendum mínum 

en án þeirra hefði þessi rannsókn ekki orðið að veruleika. Einnig veittu þeir mér innblástur í að 

koma á framfæri hversu mikilvæg hvatning er og hvaða áhrif hún hefur. Þá vil ég þakka 

vinkonum mínum fyrir góð ráð og hvatningu og Ingibergi Guðmundssyni, frænda mínum, fyrir 

yfirlesturinn. Að lokum vil ég þakka fjölskyldu minni fyrir ómetanlegan stuðning og skilning. 
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Útdráttur 

Hóteliðnaðurinn á Íslandi hefur vaxið gríðarlega á síðustu árum. Þessum vexti fylgir 

aukin atvinna og fjölgun starfsfólks á hótelunum. Á síðustu árum hafa stjórnendur farið 

að taka eftir því hversu mannauðurinn er mikilvægur hlekkur í starfseminni. Markmið 

þessarar rannsóknar er að athuga hvernig starfsfólk í gestamóttöku á stórum hótelum á 

höfuðborgarsvæðinu upplifir hvatningu frá yfirmönnum sínum. Einnig hvaða hvatning 

virkar best og hvort að hún skipti máli.  

Rannsókn var framkvæmd og notast var við eigindlegu rannsóknaraðferðina; 

fyrirbærafræði, þar sem markmiðið var að skilja upplifun viðmælenda til að fá skýrari 

mynd á viðfangsefnið. Viðmælendur voru fimm og voru tekin hálf opin djúpviðtöl til að 

skilja fyrirbærin betur og fá dýpri skilning á þeim. Að loknum viðtölunum voru þau 

túlkuð og þemagreind og voru meginþemu sett fram. Niðurstöður rannsóknarinnar 

leiddu í ljós að þessi iðnaður hafði sömu einkenni og rúlletta. Viðmælendur fundu mikið 

fyrir þeirri upplifun á fyrstu dögum starfsins sem líkja mætti við rúllettu og upplifðu 

mikla spennu og yfirþyrmandi andrúmsloft sem rekja mátti til mikillar starfsmannaveltu. 

Þá fundu viðmælendur hvatningu hjá samstarfsfólki sínu til að halda áfram í starfi og 

einkenndist það samstarf af vináttu. Upplifun viðmælenda á yfirmönnum sínum var 

mismunandi og  skipti virðing þar miklu máli. Ef samskipti voru góð þá fundu 

viðmælendur fyrir virðingu yfirmanna sinna en virðingarleysi ef samskiptin voru ekki 

ásættanleg.  

Að lokum kom skýrt fram að það sem var mest niðurdrepandi við starfið væru launin 

og töldu viðmælendur þau ekki endurspegla mikilvægi starfsins og álag sem því fylgdi. 

Hótelin væru því oft að missa góða starfskrafta sem voru ekki að hætta útaf því að þeim 

fannst starfið leiðnlegt heldur vegna þess að launin voru ekki þess virði. Þar kemur fram 

helsta skýringin á starfsmannaveltunni. 
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1  Inngangur  

 

Hóteliðnaðurinn á Íslandi hefur vaxið gríðarlega á seinustu árum. Gistinóttum fjölgar ár 

frá ári og einnig má sjá verulega aukningu milli mánaða frá árinu á undan. Þessu fylgir 

aukin atvinna og  þar af leiðandi fleira starfsfólk (Hagstofa Íslands, e.d.-b). Með tímanum 

hafa stjórnendur áttað sig á því hversu dýrmætur mannauðurinn er. Mannauður er 

dýrmætur hlekkur í fyrirtækjum og þekkingu hans og hæfni er ekki hægt að afrita. Þessa 

vegna skiptir miklu máli að hugsa vel um starfsfólk sitt og búa til þannig umhverfi að það 

hvetji starfsmennina til að halda áfram í sínu starfi og vinna eftir sinni bestu getu 

(Ingunn Björk Vilhjálmsdóttir og Jóhanna Kristín Gústafsdóttir, 1999). 

Margir þættir koma að hvatningu og er mismunandi hvað hvetur fólk áfram. Margar 

kenningar hafa verið settar fram til að reyna að útskýra þessa tilfinningu sem hvetur fólk 

áfram. Meðal þessara kenninga er þarfapýramídi Abraham Maslows. Maslow hélt því 

fram að þarfir okkar væri hægt að raða í fimm stigveldi. Ekki væri hægt að mæta þörfum 

hvers stigs nema búið væri að mæta að fullu þörfum stigsins á undan (McShane og 

Glinow, 2000).  Frederick Herzberg setti einnig fram tveggjaþáttakenninguna. Hann  

benti á tvo þætti sem hefðu áhrif á starfsánægju og hvatningu. Annar þátturinn eru 

hvataþáttur og tengist ánægju starfsmanna, hinn þátturinn er þægindaþáttur sem 

tengist óánægju starfsmanna (Dinibutun, 2012). David McClelland setti fram 

starfshvatakenninguna. Í þessari kenningu eru þrjár tegundir þarfa;árangursþörf, 

valdaþörf og viðurkenningarþörf. Hann taldi að þarfirnar væru mismunandi eftir 

einstaklingum og á milli starfa (Dinibutun, 2012).  

Rannsóknir hafa verið gerðar víða um heim til þess að kanna þessar kenningar og 

þegar niðurstöður liggja fyrir hverju sinni hljóta þessar kenningar annað hvort lof eða 

sæta mikilli gagnrýni. Kenning Herzberg hefur verið gagnrýnd og eru tvö atriði algengust. 

Annað er að kenningin hefur takmarkað notagildi fyrir verkafólk. Hitt atriðið er að 

kenningin er aðferðafræðilega bundin (Mullins, 2011). Niðurstöður úr rannsókn sem birt 

var í Journal of Operations Management sem Julie M. Hays og Arthur V. Hill gerðu var 
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niðurstaðan sú að aukin hvatning starfsmanna og þjálfun þeirra jákvæð áhrif á 

þjónustugæði (Hays og Hill, 2001). 

Markmið höfundar með þessari ritgerð var að skyggnast inn í upplifun starfsfólks í 

gestamóttöku á hvatningu frá yfirmönnum sínum. Einnig var markmiðið að svara 

spurningunni; hvaða hvatning virkar best og hvort hún skiptir hún máli? Notast var við 

eigindlega aðferðafræði sem nefnist fyrirbærafræði. Tekin voru fimm hálf opin 

djúpviðtöl til þess að kafa eins djúpt í upplifun viðmælenda og hægt væri og til að skilja 

fyrirbærin og þemun sem lýstu og gáfu okkur betri mynd á þessi fyrirbæri. Þannig náði 

höfundur að setja sig inn í reynsluheim viðmælenda og komast að niðurstöðu. 

Ákveðið var að hafa viðmælendahópinn starfsfólk sem vinnur í gestamóttöku á 

stórum hótelum á höfuðborgarsvæðinu. Sú afmörkun var gerð til þess að hafa sem 

marktækastar niðurstöður, þar sem stór hótel eru með skýrari skipurit og gefa þar af 

leiðandi betri mynd. Einnig var reynt að fá fólk á öllum aldri og með mismikla 

starfsreynslu.  Þá var leitast eftir að fá bæði viðmælendur af dagvöktum og 

næturvöktum því þannig fengi höfundur sem mestu breidd og marktækari niðurstöðu. 

Markmiðið var einnig að bera niðurstöður rannsóknarinnar saman við kenningarnar sem 

hafa verið settar fram um hvatningu og athuga hvort að þær eigi við rök að styðjast. 

Uppbygging ritgerðarinnar er að henni er skipt upp í fimm kafla. Að loknum inngangi 

kemur fræðilegur hluti sem útskýrir helstu hugtök og kenningar. Einnig  er gerð grein 

fyrir vexti hóteliðnaðarins og rannsóknum sem hafa verið gerðar á hvatningu. Að þessu 

loknu kemur aðferðafræði hlutinn. Í honum er lýst þeirri aðferðafræði sem var notuð og 

rökstudd af hverju hún varð fyrir valinu. Niðurstöður og túlkun koma þar á eftir og er þar 

verið að lýsa þemunum sem komu fram í rannsókninni. Þar er upplifun viðmælenda gerð 

ljós og fyrirbærin útskýrð. Að lokum koma lokaorð og umræða. Þar svarar höfundur 

rannsóknarspurningunni og túlkar niðurstöðurnar. Einnig kemur höfundur með 

hugmyndir að frekari rannsókn og setur fram tillögur ef rannsóknin yrði  endurtekin. 

 



 

10 

2 Fræðileg umfjöllun 

Orðið „mannauður“ er skilgreint í orðabók sem: ,,Þau verðmæti sem felast í hugviti, 

þekkingu, reynslu o.s.frv.” (Íslensk orðabók, 2007). Mannauður er því mikilvægt hugtak 

og verður gerð grein fyrir því og skoðað hvernig fræðimenn skilgreina það hugtak. 

Margar skilgreiningar hafa verið settar fram um hvatningu og oft eru fræðimenn ekki 

sammála um hvernig á að skilgreina þetta hugtak. Margar hvatakenningar hafa verið 

settar fram af fræðimönnum og lýsa þær hinum ýmsum þáttum sem geta haft þau áhrif 

að hvetja fólk. Þó nokkrar rannsóknir hafa verið gerðar á þessum kenningum í gegnum 

tíðina og þær verið gagnrýndar eða lofaðar. Hér er gerð grein fyrir þessum hugtökum og 

helstu kenningum ásamt vexti hóteliðnaðarins á Íslandi. 

2.1 Mannauður 

Þekking, hæfileikar og færni, sem starfsmenn búa yfir, er mikilvæg uppspretta 

samkeppnisforskots skipulagsheilda. Mannauður hjálpar skipulagsheildum að gera sér 

grein fyrir þeim möguleikum eða lágmarka þær ógnir sem koma úr ytra umhverfi. 

Jafnframt er mannauðurinn hvorki í boði víðar né hægt að herma eftir eða taka af 

honum afrit. Við þetta má bæta að ekki eru til staðgönguvörur fyrir mannauðinn. Auk 

þess getur tæknin ekki komið í stað þeirra hæfileika og færni sem starfsmenn koma með 

inn í skipulagsheildina. Mannauðurinn er því mjög mikilvægur og mikils virði fyrir 

skipulagsheildir (Glinow og McShane, 2000). 

Mikilvægt er að þjálfun mannauðs sé til staðar og að hún sé markviss. Það er sú leið 

sem nauðsynlegt er að fara til þess að þróa hæfni mannauðs og getur hún einnig verið 

tækifæri til að bæta núverandi, sem og framtíðar frammistöðu hans innan 

skipulagsheilda. Í þróun mannauðs innan skipulagsheilda er lærdómurinn og þjálfunin, 

sem leitast er eftir, sú að þróa þekkingu starfsmanna, bæta starfsánægju þeirra og auka 

framleiðni. Þessi þróun leiðir skipulagsheildir til árangurs og ýtir einnig undir þróun 

starfsmanna á sköpun innan skipulagsheilda. Með því geta skipulagsheildirnar verið 

frekar tilbúnar undir að mæta nýjungum og í leiðinni bæta þær samkeppnishæfni sína í 

síbreytilegu viðskiptaumhverfi (Armstrong, 2006). 
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Stjórnendur skipulagsheilda og stofnana eru nú til dags farnir að átta sig á og gera sér 

betur grein fyrir því hversu mikilvægur mannauðurinn er. Hann er mikilvægasta 

auðlindin og í þessu síbreytilega umhverfi sem við lifum í dag þá er hann eitt helsta 

samkeppnisvopnið. Þegar þú ert með ánægða starfsmenn þá eru þeir gjarnir á að hafa 

hollustu fyrirtækisins í fyrirrúmi og leggja hart að sér, auk þess að skapa gott 

andrúmsloft í kringum sig. Þar sem nútíminn einkennist af upplýsingum og hraða þurfa 

skipulagsheildir að nýta sér þá orku og vitneskju sem mannauðurinn býr yfir til fulls og 

virkja þessa þætti ef þeir ætla sér að lifa af (Ingunn Björk Vilhjálmsdóttir og Jóhanna 

Kristín Gústafsdóttir, 1999). 

2.2 Hvatning 

Armstrong (2006) segir að ástæða til að gera eitthvað sé hvöt og að þættir sem hafa 

áhrif á að fólk hagi sér á vissan hátt sé hvatning. Að vera hvattur áfram fær mann til að 

framkvæma. Þannig hljómar skilgreining Ryan og Deci á hvatningu. Margar aðrar 

skilgreiningar á hvatningu hafa verið settar fram og ekki eru allir sammála um hvernig 

hún á að hljóma. Aðalástæða þess er vegna þess hversu mismunandi hvatning virkar á 

mismunandi fólk. Schunk o.fl. (2010) tala um búið sé að útskýra hvatningu á marga 

vegu, meðal annars sem viðbrögð hegðunar við áreiti, trú, innri öflum, viðvarandi 

hæfileikum og öðrum áhrifum. 

Armstrong (2006 ) talar um að það sem felst í því að hvetja fólk er að leiðbeina þeim í 

þá átt sem þú vilt að þau fari til að ná árangri. Það sem felst í að hvetja sjálfan þig er að 

taka sjálfstæða ákvörðun um stefnu og leið aðgerða sem tryggja að þú náir árangri. 

Hægt er að lýsa hvatningu sem markvissri hegðun. Það hvetur fólk þegar það býst við að  

gjörðir þeirra séu líklegar til að ná settu markmiði og að fá mikilsmetna umbun sem 

uppfyllir þörf þeirra. 

Gerðar hafa verið rannsóknir á hvatningu og hafa niðurstöður sýnt að flest starfsfólk 

hefur mikinn áhuga á að bæta sig til hins betra og framkvæma allt það sem það getur. 

Því lengur sem þú gefur starfsfólki ástæðu til að framkvæma eins og ætlast er til af því 

þá þarf ekki að hóta þeim eða ógna til að það fari eftir því. Það þarf ekki að bjóða 

fjárhagslega umbun eða stöðuhækkun. Í staðinn eru því gefnir möguleikar á að auka 

færni sína í starfi með því að veita þeim þjálfun og verkefni sem hjálpar því að auka 

færni sína í núverandi stöðu þess. Þannig skapast umhverfi þar sem starfsfólki finnst það 
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frjálst að deila hugmyndum sínum, fá viðurkenningu fyrir þær hugmyndir og þeirra 

fyrirhöfn við að koma þeim í verk. Með þessu er verið að stuðla að ánægju í starfi sem 

sýnir sig og stuðlar að betri starfsárangri (Stone, 2007). 

Ýmsar þarfir og væntingar í vinnu er hægt að flokka á nokkra vegu. Ein þeirra er ytri 

og innri hvatning. Ytri hvatning eru áþreifanlegu atriðin eins og laun, hlunnindi, öryggi, 

stöðuhækkun, vinnuumhverfi og vinnuaðstæður. Þessi áþreifanlega umbun er oftast 

ákveðin út frá stöðu starfsmannsins innan fyrirtækisins. Innri hvatning er aftur á móti 

ekki áþreifanleg heldur sálræn, eins og til dæmis tækifæri til að nýta hæfileika, takast á 

við áskoranir og fá viðurkenningu fyrir unnin störf (Mullins, 2013, bls. 247).  

2.2.1 Hvatakenningar 

Margar kenningar eru til sem reyna að útskýra eðli hvatningar. Þessar kenningar eru að 

nokkru leyti sannar og hjálpa við að útskýra hegðun ákveðins hóps af fólki á ákveðnum 

tíma. Það sem gerir þessar kenningar svo mikilvægar fyrir stjórnendur er að þeir skilji 

margbreytileika hvatningar og skort á tilbúnum lausnum eða svörum við hvernig eigi að 

hvetja fólk til vinnu. Þessar kenningar sýna að til eru margar tegundir hvata sem hafa 

áhrif á hegðun og frammistöðu fólks. Þær eiga það allar sameiginlegt að búa til ramma 

utan um hvernig á að og hvernig er best að hvetja starfsfólk til að vinna fúslega og á sem 

áhrifaríkastan hátt (Mullins, 2013, bls. 247). 

Hér verða skoðaðar þrjár kenningar. Þær eru þarfapýramídi Abrahams Maslow’s, 

tveggjaþáttakenning Frederick Herzberg og starfshvatakenning David McClelland. 

 

2.2.1.1 Þarfapýramídi Abraham Maslows 

Þekktasta hvatakenningin er pýramídi Maslow’s. Það var sálfræðingurinn Abraham 

Maslow sem þróaði hann árið 1940. Líkanið dregur og fellir saman langan lista af 

þörfum, sem hafa verið rannsakaðar áður, í fimm stigveldi (frá lægsta til hæsta). Þessi 

fimm stigveldi eru líkamlegar þarfir, öryggisþarfir, kærleikur, virðing og 

sjálfsbirtingarþörf. Neðstu tvö þrepin eru grunnþarfir. Maslow talaði um að þegar 

grunnþörfunum væri mætt þá færum við á næsta stig. Grunnþarfirnar sem um ræðir eru 

fæði, andrúmsloft, vatn, skjól, öryggi, stöðugt umhverfi og heilsa. Þegar þessum þörfum 

hefur verið mætt kemur fram þörfin fyrir næstu stig. Næstu tvö stig eru þarfir fyrir ást 
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og umhyggju, sjálfsvirðingu og félagslega virðingu. Efsta stigið er svo þörfin fyrir að 

upfylla sjálfan sig og framkvæma það sem maður mögulega getur. Efsta stigið getur 

verið vaxandi þörf og haldið áfram að þróast jafnvel þó að hún sé uppfyllt (McShane og 

Glinow, 2000). 

Það eru mörg vandamál sem koma upp í vinnumhverfinu sem varða kenningu 

Maslow’s. Fólk er mismunandi og sumir uppfylla ekki þarfir sínar, þá sérstaklega efsta 

stigs þörfunum í vinnunni. Sumir uppfylla þær á öðrum sviðum lífsins, þess vegna er svo 

mikilvægt fyrir stjórnendur að hafa fullkomin skilning á einka- og félagslífi starfsmanna, 

ekki bara skilning á hegðun þeirra í vinnunni. Fólk setur einnig mismunandi gildi á sömu 

þörfina, eins og til dæmis í sumum fyrirtækjum vill fólk fá hærri stöður og hærra launuð 

störf frekar en starfsöryggi. Svo snýst þetta við í öðrum fyrirtækjum en þar skiptir fólk 

það meira máli að öðlast starfsöryggi heldur en að fá hærri laun. Það er einnig 

persónubundið hvaða þörf kemur á eftir grunnþörfinni. Stundum eru sumar þarfir jafn 

mikilvægar á sama tíma hjá fólki og getur því verið erfitt að átta sig á því á hvaða stigi 

fólk er hverju sinni. Gagnrýni á kenninguna hefur aðallega beinst að því hversu 

ósveigjanleg hún er þegar litið er til að þess að forgangsröðun fólks er mismunandi 

(Mullins, 2011). 

Það var ekki ætlun Maslows í upphafi að þarfapýramídinn yrði yfirfærður á fyrirtæki. 

Þrátt fyrir gagnrýni og efasemdir um kenninguna hefur hún haft veruleg áhrif á aðferðir í 

stjórnun til hvatningar og hönnunar skipulagsheilda til að mæta þörfum starfsfólks 

(Mullins, 2011). 

 

2.2.1.2 Tveggjaþáttakenning Frederick Herzberg 

Upprunaleg rannsókn Herzberg’s samanstóð af viðtölum við 203 verkfræðinga og 

endurskoðendur. Hann valdi þessar stéttir vegna vaxandi mikilvægis þeirra í 

viðskiptalífinu frá mismunandi avinnugreinum í Pittsburg í Bandaríkjunum. Þar voru 

einstaklingarnir beðnir um að lýsa tíma þegar þeim leið ótrúlega vel eða ótrúlega illa í 

vinnunni eða einhverju af fyrra starfi. Það sem kom út úr viðtölum var almennt í 

samræmi og kom þá í ljós að það væru tvö mismuanndi sett af þáttum sem höfðu áhrif á 

vinnu og hvatningu. Út frá þessari rannsókn þróaðist tveggja þátta kenningin um 

hvatningu og starfsánægju (Mullins, 2013, bls. 256). 
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Í niðurstöðunum kom fram að ánægjuþættirnir tengdust oftast innihaldi starfsins og 

starfsreynslu. Óánægjuþættirnir tengdust helst starfsumhverfinu og starfsaðstæðum. 

Herzberg setti ánægju undir hvatningarþætti (e. motivators) en óánægju undir 

þægindaþætti (e. hygienes). Tveggja þátta kenning Herzberg‘s samanstendur af þessum 

tveimur þáttum. Þeir þættir sem tilheyra hvataþáttunum eru viðurkenning, 

stöðuhækkun, vinnan sjálf, ábyrgð í starfi og þróun í starfi. Þeir þættir sem tiheyrðu 

þægindaþáttunum voru laun, yfirmenn, stefna og stjónun fyrirtækis, samskipti við 

starfsmenn og yfirmenn og vinnuaðstæður (Dinibutun, 2012). 

Þægindaþættirnir geta í grófum dráttum tengst grunnþörfunum í kenningu Maslows 

og hvataþættirnir tengst þörfunum sem eru á hærra stigi í þeirri kenningu. Til þess að 

hvetja starfsmenn sína til að standa sig sem best skulu stjórnendur einblína vel á 

hvataþættina. Herzberg lagði samt mikla áherslu á að þægindaþættirnir væru alveg jafn 

mikilvægir en bara fyrir öðruvísi ástæður. Þægindaþættirnir eru nauðsynlegir og geta 

komið í veg fyrir óánægju starfsmanna ef þeim er sinnt eins og skyldi. Þessi kenning 

Herzberg‘s bendir til þess að það séu meiri líkur á að góð frammistaða í starfi leiði til 

starfsánægju heldur en hið andstæða (Mullins, 2011). 

Kenningin hefur verið gagnrýnd og eru tvö atriði algengust. Annað er að kenningin 

hefur takmarkað notagildi fyrir verkafólk. Hitt atriðið er að kenningin er 

aðferðafræðilega bundin. Öll gagnrýni sem Herzberg hefur fengið fyrir kenninguna hefur 

þó líka kosti því að í kjölfarið byrjuðu menn að skoða atburði til að greina þarfir 

starfsfólks og hann sýndi raunvísindalega nálgun á hvatningu í starfi og starfsánægju. 

Jafnframt vöktu verk hans athygli á mikilvægi á starfshönnun til að halda gæðum 

atvinnulífsins í hámarki (Mullins, 2011). 

 

 

2.2.1.3 Starfshvatakenning David McClelland 

David McClelland var sammála Herzberg þegar hann sagði að hvataþættirnir, sem eru 

efstu stigin í þarfapýramídanum, væru mikilvægastir. McClelland setti fram þrjár 

tegundir þarfa. Þær eru árangursþörf (e. the achievement motive), valdaþörf (e. the 

power motive) og viðurkenningarþörf (e. the affiliative motives). Þessar þrjár þarfir 
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tengjast þremur efstu þarfastigum Maslows. Einnig eru þarfirnar mismunandi eftir 

einstaklingum og á milli starfa (Dinibutun, 2012). 

McClelland notaði próf til að mæla þarfir einstaklinga. Prófinu var þannig háttað að 

einstaklingunum voru sýndar myndir og þeir beðnir að lýsa því hvað þeir héldu að væri 

að gerast á þeim. Lýsingarnar voru síðan notaðar sem grunnur til að greina hvar 

hvatning þeirra lægi helst (Mullins, 2011). 

Það voru nokkrir afgerandi þættir sem einkenndi fólk með árangursþörf.  Það vildi 

hæfilega erfið verkefni og markmið sem uppskáru hvatningu. Þetta gaf því tækifæri til 

að sanna að það gæti gert betur. Annar þáttur var að hafa persónulega ábyrgð fyrir 

frammistöðu. Það fólk vill ná árangri með áherslu á eigin getu og áreynslu frekar en 

samvinnu. Það hefur einnig þörf fyrir að fá skýrt og ótvírætt álit á frammistöðu sinni. 

Það virtist líka mikið fyrir nýjungar eins og það væri alltaf að leita að ögrandi verkefnum 

og færa sig yfir í eitthvað aðeins meira krefjandi (Mullins, 2011). 

Þeir þættir sem einkenndu fólk sem hafði valdaþörf voru að það hafði mjög sterka 

þörf fyrir að stjórna öðrum í kringum sig, til dæmis með því að koma með sínar tillögur 

og skoðanir og gefa sitt mat. Það fólk vildi hafa áhrif og gegna áhrifahlutverkum. 

McClelland talaði um að stjórnandi þyrfti að hafa þennan eiginleika og þörfina fyrir völd. 

En aftur á móti þyrfti hann að hafa stjórn á þessum eiginleikum (Dinibutun, 2012). 

Þættirnir sem einkenndu einstaklinga með viðurkenningarþörf voru þannig að þeir 

vildu hafa góð samskipti við fólkið í kringum sig. Einnig þótti þeim mikilvægt að viðhalda 

góðum og sterkum tengslum við fjölskyldu og vini. Hlýja og vinátta er það helsta sem 

þeir vilja og að eiga auðveld samskipti sín á milli (Dinibutun, 2012). 

 

2.2.2 Rannsóknir á hvatningu 

Í Journal of Operations Management birtu Julie M. Hays og Arthur V. Hill rannsókn sína 

sem þau gerðu á sambandi milli hvatningar/framtíðarsýnar starfsmanna, starfsþjálfunar 

og skynjun þjónustu. Þau komu fram með þversniðsrannsókn og bjuggu til tilgátuskipan 

til að rannsaka sambönd þessara þátta innbyrðis. Rannsóknin var gerð á 25 alþjóðlegum 

hótelum í Norður-Ameríku, aðeins var eitt hótel sem svaraði ekki. Samtals voru þetta 

174 stjórnendur og 102 framlínustarfsmenn. Þar hafði aukin hvatning starfsmanna og 
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þjálfun þeirra jákvæð áhrif á þjónustugæði samkvæmt niðurstöðunum. Einnig kom það í 

ljós að hvatning starfsmanna hafði áhrif á sambandið milli þjálfunar starfsmanna og 

þjónustugæða. Niðurstöðurnar undirstrika mikilvægi hvatningar, bæði í starfsþjálfuninni 

og þjónustugæði (Hays og Hill, 2001). 

Carolyn Stringer, Jeni Didham og Paul Theivananthampillai rannsökuðu þessi flóknu 

tengsl sem eru á milli innri og ytri hvatningar, launaánægju og starfsánægju hjá 

söluaðilum sem eru með áætlun að borga framlínustarfsmönnum eftir frammistöðu. 

Niðurstöður voru birtar í Qualitative Research in Accounting & Management og voru 

byggðar á dæmisögum frá sjö verslunum, könnun, gömlum skjölum, opnum spurningum 

og rannsókn á samskiptum milli starfsmanna og stjórnenda. Þau fundu jákvætt samband 

á milli launa og innri hvatningar og einnig á milli starfsánægju og innri hvatningar. Hins 

vegar fannst neikvætt samband á milli ytri hvatningar og starfsánægju og voru launamál 

sterkasta sambandið við starfsánægju. Samkvæmt þessari rannsókn eru hagnýtar 

afleiðingar af því að borga framlínustarfsmönnum vel varðandi starfsánægju. Einnig 

ættu stjórnendur að leggja meiri áherslu á innri hvatningu þar sem hún leiðir frekar til 

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

2.3 Hóteliðnaðurinn á íslandi 

Mánaðarlega safnar Hagstofa Íslands upplýsingum frá gististöðum og vinnur út frá því 

tölfræði um nýtingu og framboð, fjölda gistinótta og gesta eftir tegund gististaða, 

landsvæðum og þjóðernum gesta (Hagstofa Íslands, e.d.-a). 

Í Hagtíðindum árið 2014  voru teknar saman gistingar ferðamanna fyrir árið 2013. Þar 

kom fram að um 4,3 milljónir gistinætur höfðu verið seldar hér á landi árið 2013 og var 

þetta var aukning um tæp 15% frá því árinu 2012. Erlendir ferðamenn voru um 79% af 

þessum heildarfjölda gistinótta og var það aukning um 17% frá árinu 2012. Fjöldi 

gistinótta hjá Íslendingum jókst um 8% og tveir þriðju af öllum þessum gistinóttum voru 

á gistiheimilum eða hótelum (Hagstofa íslands, 2014). Einnig var gerð samantekt á 

gistingu ferðamanna fyrir árið 2014 sem kom í Hagtíðindum árið 2015. Þar kom fram að 

um 5,5 milljónir gistinætur höfðu verið seldar á árinu 2014 og er það tæp 21% aukning 

frá árinu 2013.  Gistinætur erlendra ferðamanna voru um 80% og jukust þær um 25% frá 

árinu 2013. Fjöldi gistinótta hjá Íslendingum jókst um 6% og af þessum heildarfjölda 

voru 60% gistinótta á hótelum eða gistiheimilum (Hagstofa Íslands, 2015c). 
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Til að gera betur grein fyrir þessari aukningu í hótelgistinóttum þá voru gistinætur á 

hótelum í ágúst árið 2015 um 33.700 sem er 17% aukning miðað við sama mánuð árið 

2014. Þar af voru erlendir gestir 92% af heildarfjölda gistinótta og höfðu þær aukist um 

19% frá sama tíma árið 2014  en gistinætur  Íslendinga hafði vaxið um 2% frá sama 

mánuði á árinu 2014 (Hagstofa Íslands, 2015a). Í september árið 2015 voru gistinætur á 

hótelum um 253.000 sem er 27% aukning miðað við sama mánuð árið 2014. Af þessum 

gistinóttum voru 89% erlendir gestir og fjölgaði þeim um 36% frá sama tíma árið 2014 

en gistinóttum Íslendinga fækkaði um 15% samanber sama mánuð frá árinu 2014 

(Hagstofa Íslands, 2015b). 

Á heimasíðu Hagstofu Íslands sýnir að fjöldi launþega í rekstri gististaða á Íslandi var í 

byrjun árs 3.300 manns. Í maímánuði var hann orðinn 4.400 og í lok ágúst orðinn 6.100 

manns (Hagstofa Íslands, e.d.-b). Í ljósi þess hversu gríðarlegur vöxtur er á 

hóteliðnaðinum hér á Íslandi fannst rannsakanda áhugavert að kanna hvernig stærstu 

hótelin eru að höndla mannauðsmál miðað við þennan vöxt. Er verið að hugsa vel um 

mannauðinn eða gleymist hann í þessum vexti? Það leiðir okkur að spurningunni sem 

rannsakandi vill fá svör við: Hvernig upplifa framlínustarfsmenn hvatningu frá 

yfirmönnum sínum ? 
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3  Aðferðafræði 

Til þess að svara rannsóknarspurningunni var valin aðferðafræði sem heitir 

fyrirbærafræði (e. phenimenology). Fyrirbærafræði er eigindleg rannsóknaraðferð (e. 

qualitative) sem byggist á að fara dýpra í viðfangsefni ritgerðarinnar. Hér á eftir verður 

gert grein fyrir þessari aðferðafræði, hvað hún felur í sér og hvernig túlkun og greining á 

viðtölunum var gerð. Einnig verður greint frá vali á viðmælendum og hvernig þeir voru 

valdir til að fá sem marktækastar niðurstöður og sagt frá rannsókninni sjálfri. 

3.1 Fyrirbærafræði 

Uppruna fyrirbærafræðarinnar má rekja til heimspekingsins Edmund Husserl og er hún 

eigindleg rannsóknaraðferð sem byggir á heimspeki (Manen, 1990).  Husserl setti fram 

og þróaði kenningar á fyrri hluta tuttugustu aldarinnar sem lagði grunninn fyrir 

aðferðafræðina sem fyrirbærafræðin byggir á. Þessar kenningar urðu síðar að 

áhrifamikilli hreyfingu innan fræðasamfélagsins (Lanigan, 1988).  

Fyrirbærafræði getur náð til hinna mörgu sviða mannlegs veruleika og einnig er orðið 

fyrirbæri vítt hugtak sem á við um margt.  Fyrirbærafræðin leitast eftir að skilja, þannig 

er hún frábrugðin mörgum rannsóknaraðferðum sem leitast einungis eftir að vinna með 

staðreyndir dagsins í dag og fullyrðingar (Husserl, 1913).  Fyrirbærafræði leitast eftir að 

skyggnast inn í hugarheim manna og byggir á vitund fólks. Skynjun og upplifun 

einstaklinga er það sem fyrirbærafræðin rannsakar en fyrst og fremst samband þeirra 

við reynsluheim sinn (Lanigan, 1988; Orbe, 1998).  Hún skoðar upplifun hvers og eins af 

tilteknu fyrirbæri og leitast eftir að fyrirbærið sem skoðað er tali fyrir sig sjálft. Þannig 

reynir hún að komast sem næst rótum fyrirbærisins  og eðli upplifunarinnar og hvernig 

við upplifum allt sem er í kringum okkur, án þess að hafa þó áhrif á það (Manen, 1990). 

Tilgangur ritgerðarinnar er að skyggnast inn í upplifun starfsfólks í gestamóttöku á 

hvatningu frá yfirmönnum sínum. Þar sem fyrirbærafræðin snýst um að skoða upplifun 

einstaklinga og skilja hana varð sú aðferðafræði fyrir valinu. Með henni er hægt að fá 

dýpri skilning á upplifun viðmælendanna og gefur rannsóknaraðferðin möguleika á að 

skyggnast betur inn í einstök atriði. Rannsóknaraðferðin, sem var valin til að framkvæma 

fyrirbærafræðilega rannsókn, var að taka djúpviðtöl eða svo nefnd hálfopin djúpviðtöl. 
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Þar gefst viðmælendum kostur á að tjá sig eins og þeir vilja  um sína upplifun án þess að 

rannsakandi hafi áhrif á það. Rannsakandi taldi þetta hentugustu aðferðina til að komast 

að svari við rannsóknaspurningu ritgerðarinnar.  

3.2 Úrvinnsla 

Talað er um þrjú skref við úrvinnslu gagna í fyrirbærafræðinni og eru þau; lýsing, 

samþætting og túlkun. Markmiðið er að dýpka skilning rannsakanda og að hann lesi 

ítrekað yfir viðtölin sem tekin voru (Orbe, 1998). 

Byrjunarstig fyrirbærafræðilegrar rannsóknar kallast lýsing. Hér fara viðtölin fram og 

afritun þeirra þegar þeim hefur verið lokið. Afritunin er mikilvægur þáttur í 

greiningarvinnunni því þar er allt viðtalið, talað mál, sett yfir á ritað form (Nelson, 1989). 

Rannsakandinn þarf að vera meðvitaður um sína reynslu og skoðanir. Hann þarf að  

passa að hafa ekki áhrif á rannsóknina sjálfa og vera hlutdrægur á þessu stigi (Orbe, 

1998). 

Annað skrefið er samþætting, hér byrjar rannsakandinn að lesa yfir afritin án þess að 

eiga eitthvað við þau.  Þegar rannsakandinn les afritin svo í annað skiptið strikar hann 

undir setningar og hugtök sem eru mikilvæg. Með þessari aðgerð er verið að kafa dýpra í 

viðtölin og mynda þemu í hverju og einu viðtali fyrir sig áður en farið er að lesa næsta 

viðtal, sem er síðan lesið á sama hátt yfir. Þemagreining lýsir sér á þann hátt að þá eru 

þeir þættir sem taldir hafa verið mikilvægir fyrir rannsóknina ákvarðaðir og  lögð áhersla 

á þá (Orbe,1998). 

Þriðja skrefið er túlkun sem er túlkunarvinna til að reyna komast að merkingu og 

þýðingu þeirra þátta sem komu fram í afritunum. Hér eru þemu skoðuð sem og innra 

samband þeirra og merking þeirra dregin fram. Rauður þráður kemur þá gjarnan í ljós 

sem er sameiginlegur í öllum viðtölunum. Aðalmarkmiðið er að komast lengra í skilningi 

á fyrirbærinu og sjá það sem er ekki endilega augljóst. Engin ein túlkun er rétt og er 

mikilvægt að átta sig á því (Nelson, 1989;Orbe, 1998). 

3.3 Viðtölin 

Tekin voru hálf-opin djúpviðtöl þannig að viðtalsramminn var með opnum spurningum 

ásamt ítarspurningum. Þegar viðtalsramminn var þróaður þá var reynt að hanna 

spurningarnar á þann hátt  að þær kæmu að rannsóknarspurningunni úr ýmsum áttum. 
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Spurningunum var ætlað að fanga upplifun viðmælenda með því að lýsa atburðum og 

gafst viðmælandanum tækifæri á að leiða samtalið. Af þeim sökum var misjafnt hvort 

farið var eftir röð spurninganna í viðtalsrammanum eða spurt almennt. Rannsakandinn 

leyfði viðmælendum að ráða förinni með sínum lýsingum og valdi spurningar eftir því. 

Viðtölin voru mismunandi en í þeim öllum  kom upplifun viðmælenda skýrt fram og 

afstaða þeirra. Sum viðtölin voru mjög lifandi, oft höfðu viðmælendur mikið að segja og 

vildu koma sínum sjónarmiðum á framfæri. Þau voru mislöng en öll voru þau um það bil 

30-50 mínútur. Að þeim loknum voru þau afrituð orðrétt en nöfn viðmælenda og 

hótelanna sem þeir starfa hjá eru breytt og gefin gervinöfn svo ekki sé hægt að rekja 

svör þeirra til að tryggja trúnað viðmælenda.  

3.4 Viðmælendur 

Viðmælendur í rannsókninni eru starfsmenn sem starfa í gestamóttöku á stórum 

hótelum á höfuðborgarsvæðinu. Þeir eru hvorki yfirmenn né vaktstjórar heldur einungis 

almennir starfsmenn. Markmiðið var að fá almennan starfsmann sem hefur engan titil til 

að fá sem raunverulegustu uplifun þeirra af hvatningu frá yfirmanni þeirra. Einnig voru 

aðeins valdir viðmælendur sem starfa á stórum hótelum því þar er skýrara skipurit 

heldur en á minni hótelum. Á minni hótelum er oft fjölskylda í rekstri eða mjög fáir 

utanaðkomandi starfsmenn sem gera línurnar á milli almenns starfsmanns og yfirmanns 

mjög óskýrar. Það hefði ekki gefið nógu marktækar niðurstöður í rannsókninni. 

Viðmælendum var safnað í gegnum samfélagsmiðla og fólk, sem vinnur í öðrum deildum 

á hótelunum, sem hafði tengsl við starfsmann í móttökunni. Markmiðið var að fá að 

minnsta kosti fimm viðmælendur til að fá sem marktækasta niðurstöðu sem er staðall í 

fyrirbærafræði (Smith, Flowers og Larkin, 2009). Einnig leitaðist höfundur eftir að fá 

viðmælendur af báðum kynjum og af dagvakt og næturvakt. Breiður aldur var líka þáttur 

sem höfundur sóttist eftir og mismunandi starfsreynsla á hótelinu. Rannsakandi reyndi 

að hafa samband við fleiri viðmælendur en ekki fengust svör eða viðmælendur komust 

ekki í viðtal eða voru hættir störfum. Niðurstaðan var því sú að tekin voru viðtöl við 

fimm viðmælendur. Viðmælendur voru á aldrinum 22-32 ára og voru þeim gefin 

gælunöfn til að tryggja trúnað. Starfsaldur þeirra var frá því að hafa byrjað fyrir nokkrum 

mánuðum upp í tvö ár. Þeir höfðu allir mismunandi bakgrunn hvað varðar nám og var 

því hópurinn mjög fjölbreyttur. Viðmælendur fá gervinöfnin Hólmfríður, Steinþór, Ottó, 
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Rúnar og Þorbjörg svo svör þeirra verði ekki rekjanleg. Steinþór og Ottó vinna á 

næturvöktum og hin á dagvöktum.  

3.5 Rannsóknin 

Þegar lokið var hönnun og prufum á viðtalsrammanum voru viðtölin tekin. Rannsakanda 

var bent á viðmælendur í gegnum samfélagsmiðla og setti hann sig síðan í samband við 

þá. Þeir sem svöruðu og voru tilbúnir að koma í viðtal ráðfærðu sig við rannsakanda um 

stað og stund fyrir viðtalið. Rannsakandi leyfði viðmælendum algjörlega að ráða tíma og 

stað eftir því sem hentaði þeim best og fannst þægilegast. Viðtölin voru ýmist tekin í 

hópvinnuherbergi á Landsbókasafninu, kaffihúsi og Stúdentakjallaranum.  Rannsakandi 

lagði mikla áherslu á að viðmælendur væru á þeim stað sem þeim fyndist þægilegast og 

liði vel með að svara og lýsa atburðum við spurningum í viðtalinu. Einnig að samskiptin 

væri ekki stíf og of formleg heldur frekar í áttina að góðu spjalli. Viðmælendur voru mjög 

opnir um sína reynslu og áttu ekki í neinum erfiðleikum með að lýsa og tjá sína skoðun. Í 

upphafi hvers viðtals voru viðmælendur upplýstir um tilgang og markmið 

rannsóknarinnar. Einnig var upplýst samþykki fengið fyrir þátttöku og upptöku viðtalsins 

og þeim gert grein fyrir að  í ritgerðinni yrðu gervinöfn notuð fyrir bæði þau og hótelin 

þar sem þau starfa svo að svör þeirra yrðu ekki rekjanleg og fullum trúnaði var heitið. 

Einnig var þeim gert ljóst að  þeim væri frjálst að hætta þátttöku hvenær sem væri í 

ferlinu. Fyrsta viðtalið gekk vonum framar væntingum rannsakanda sem staðfesti það að 

viðtalsramminn náði vel og skýrt til viðmælenda. Stundum þurfti rannsakandinn að 

spyrja aðeins í kringum spurningarnar þegar viðmælendur voru ekki alveg með á hreinu 

hvort að spurningin ætti við atburð sem kom þeim fyrst í huga. Með því að spyrja í 

kringum atburðinn sem kom fyrst í huga viðmælenda sem þeir vildu segja frá til þess að 

tjá upplifun sína á einhverju sem þeir höfðu lent í fékk rannsakandinn mjög góða 

tilfinningu og skilning á þeirra upplifun. Viðtölin voru tekin á tímabilinu 11. nóvember til 

4. desember 2015. Rannsakandi bjóst við að geta tekið viðtölin á styttra tímabili en löng 

bið eftir svari og engin svör lengdu tímabilið þó nokkuð. Einnig spilaði mikil 

starfsmannavelta í þessu starfi inn í þar sem rannsakanda var bent á viðmælendur en þá 

höfðu þeir látið af störfum eða fært sig um deild. 

Viðtölin voru öll hljóðrituð á stafrænt upptökutæki og á snjallsíma til öryggis ef 

upptaka á  annað hvort tækið myndi mistakast eða það yrði batteríslaust. Eftir hvert 
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viðtal ræddi rannsakandi við viðmælendur og spurði þá um upplifun sína á viðtalinu. 

Allir viðmælendurnir höfðu jákvætt að segja um viðtalið og nokkrir voru mjög 

áhugasamir um rannsóknina og námið sem rannsakandinn er í. Rannsakandi flutti 

viðtalið strax yfir í tölvu eftir að því hafði verið lokið til að koma í veg fyrir áhættuna á að 

það myndi glatast eða tekið yrði yfir það.  Viðtölin voru afrituð orðrétt samdægurs eða 

nokkrum dögum eftir viðtalið. Síðan voru þau lesin yfir hvert fyrir sig og þemagreind.  

Því næst bar rannsakandinn viðtölin saman og fann rauða þráðinn sem var í öllum 

viðtölunum. Þannig voru fjögur helstu þemun fundin og lýsingar sem útskýrðu þau. 
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4  Niðurstöður og túlkun 

Hér verður gert grein fyrir túlkun á svörum sem fengust við rannsóknina og niðurstöður 

hennar. Viðmælendur upplifðu yfirmenn sína mismunandi og einnig upplifunina á 

starfinu og þáttum sem fylgir því.  Áhrifaríkar lýsingar og tilfinningar komu fram og var 

ljóst að einstök málefni brunnu sterkt á viðmælendum. Skiptar skoðanir voru um einstök 

atvik. Það sem kom skýrast fram var hversu mikilvæg mannleg samskipti væru á milli 

starfsmanna og yfirmanna. Eftir að hafa farið í gegnum þrjú skref við úrvinnslu gagna í 

fyrirbærafræðinni birtust eftirfarandi fjögur þemu: rúlletta, vinátta, virðing og 

niðurdrepandi og verða þau þemu rædd hér að neðan. 

4.1 Rúlletta 

Viðmælendur höfðu mismunandi upplifanir á móttökunum sem þeir fengu fyrsta daginn 

og við þjálfun í starfinu. Viðmælendurnir sem vinna á dagvakt upplifðu mikla spennu og í 

sumum tilfellum mjög yfirþyrmandi andrúmsloft á fyrsta deginum. Spennuna mátti rekja 

til mikillar starfsmannaveltu sem var að eiga sér stað á hótelunum. Margir nýir voru að 

byrja og fólk að hætta og var mikil spenna í loftinu sem viðmælendur fundu fyrir. Við 

það hafði myndast mjög skrítinn mórall og sögusagnir mynduðust á sumum hótelunum 

meðal starfsfólks. Flestir viðmælendur fengu námskeið eða kynningu á kerfinu eða 

starfseminni áður en þeir unnu fyrsta daginn sinn á gólfinu. Fyrsti dagurinn á gólfinu var 

yfirleitt þannig að starfsmennirnir voru “skuggi” annars starfsmanns. Þeir viðmælendur 

sem fengu ekki kynningu eða námskeið í byrjun í starfi voru mun óvissari með sitt starf 

og fundu fyrir óöryggistilfinningu. Það gerði það að verkum að hvatning til að vaxa og 

dafna í starfi var ekki til staðar. Í staðinn upplifðu þeir þá tilfinningu að þrauka daginn út 

sem mætti líkja við rúllettu. Sú tilfinning fannst þeim ekki góð og í sumum tilfellum 

upplifðu viðmælendur hana sem einhverskonar hindrun og að þeirra mati hefði upplifun 

þeirra átt að vera áskoranir fyrsta daginn. Þorbjörg segir: 

 Fyrsta daginn gekk þetta bara mjög vel en þetta var svoldið yfirþyrmandi 
og mikið af upplýsingum fyrir fyrsta dag í nýrri vinnu. Maður þurfti bara að 
læra þetta strax eins og smellt væri fingri. Þessi bransi er náttúrlega bara 
eins og rúlletta. Það voru eiginlega allir nýir þegar ég byrjaði og það fannst 
mér óþægilegt því þá gat maður ekki leitað til einhvers sem var með reynslu 
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í þessu. Að mínu mati hefði þurft námskeið áður en fyrsti dagurinn var til að 
kenna grunnatriði í stað þess að manni sé hent út í djúpu laugina og fá það 
viðhorf að maður þarf bara að læra þetta. Sem gerir það að verkum að ef þú 
ert ekki persónuleiki sem spyr þá ertu ekki að fara þrauka þetta. Þú þarft 
bara að þrauka út fyrstu dagana og leggja þig allan fram til að læra. 

 

Steinþór og Ottó upplifðu þetta ekki eins yfirþyrmandi og hinir viðmælendurnir. Þeirra 

upplifun má rekja til þess að þeir eru á næturvakt, í lýsingu Steinþórs segir hann: 

 Það var ekkert sérstakt plan fyrir þjálfun á starfinu. Það er ansi oft mikill 
dauður tími þegar allir eru sofandi og þá gafst góður tími í að fara yfir öll 
þessu helstu grunnatriði. 

 

Af þessum dæmum má segja að viðmælendur sem eru á dagvakt hefðu þurft þennan 

rólega og dauða tíma sem þeir á næturvöktunum töluðu um. Þar lærðu þeir starfið best 

og fengu svigrúm til að átta sig á aðstæðum og starfinu. En á daginn þá er svo mikið að 

gera að það gefst lítið svigrúm til að fólk átti sig á hlutunum,nema í þeim tilfellum þar 

sem viðmælendur fengu einhverskonar þjálfun fyrir fyrsta daginn. Starfsmannavelta 

spilar þarna stóran part, eins og Þorbjörg talaði um, að það voru eiginlega allir nýir og 

ekki hægt að leita til margra sem höfðu almennilega reynslu af starfinu. Þetta upplifðu 

fleiri viðmælendur á dagvakt að fá ekki svigrúm til að átta sig á starfinu, heldur þarftu 

bara að þrauka út daginn. 

Allir viðmælendurnir voru með sérstakan gátlista sem átti að fara yfir á vaktinni og 

gera. Með honum fannst viðmælendum betra að læra starfið og vita hvað væri ætlast til 

af þeim, einnig að allir væru upplýstir um hvað ætti að gera á vaktinni. Það hefði einnig 

verið þægilegt að hafa slíkan lista þar sem andrúmsloftið var yfirþyrmandi fyrsta daginn 

og auðveldara að ná utan um þá þætti sem átti að gera á vaktinni og fá þessa 

heildarmynd af starfinu. Nema í tilfelli Hólmfríðar þá var ekki farið eftir honum og hann 

var ekki mikilvægt tæki á vaktinni. Hún upplifði að oft væri hún að gera meira en 

samstarfsfélagi hennar sem nennti ekki að gera vissa hluti. Ekki væri talað við hann þrátt 

fyrir ítrekaðar kvartanir frá starfsfólki til yfirmannsins. Þetta sýnir hversu mikilvægt er að 

hafa þessa lista því það gerir starfsfólkið öruggara með hvað er ætlast til af þeim og 

getur komið í veg fyrir pirring um að sumir séu að gera meira en aðrir. Hólmfríður segir:  
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 Kennslan sem ég fékk var ekki formleg og þar af leiðandi er ég enn þann 
dag í dag að lenda í atvikum sem ég kann ekki og sem kemur yfirmönnum í 
opna skjöldu að ég kunni ekki. En það er bara af því að ég fékk ekki formlega 
kennslu og mér var ekki kennt allt. Sem er ótrúlega pirrandi og lætur manni 
líða stundum eins og maður kunni ekki neitt og sé ekki að leggja sig fram. 
Einnig erum við með svona tékklista en hann er bara í möppu ofan í skúffu 
og það er ekkert farið eftir honum. Það yrði mjög sniðugt að gera tékklista 
um það hver á að gera hvað, þá hefði ekki verið vafamál hvað ætti að kenna 
mér og ekkert hefði gleymst. 

 

Viðmælendurnir voru sammála um að vissan hluta af starfinu væri hægt að kenna en 

svo er ákveðinn hluti sem kemur bara með reynslunni. Starfið fer allt eftir gestunum og 

þeirra óskum og fyrirspurnum. Það verður að bregðast við þeim fyrirspurnum og óskum 

jafnóðum og þær berast og þær eru mjög fjölbreytilegar. Því væri ekki hægt að þjálfa 

fólk í þeim þætti starfsins heldur mikilvægt að starfsmenn væru upplýstir um stefnu og 

áherslu fyrirtækisins í þjónustu. Þeir töluðu um að það væru nokkur bönnuð orð eins og 

,,nei” og ,,ég veit ekki”. Alltaf ætti maður að vera fagmannlegur í störfum sínum og 

þjónusta gestina eins vel og hægt væri. Þessar fyrirspurnir verða oft til þess að 

viðmælendurnir fara út fyrir sitt starf og voru þeir allir á sama máli að hafa gert það. Það 

koma upp fjölbreytileg mál og stundum þegar þernurnar eða aðrar deildir  eru farnar 

heim.  Þá þyrfti að leysa þau mál og vinna oft störf sem er í höndum annarra deilda á 

hótelunum. Rúnar talaði um að hafa gert hluti allt frá því að þrífa klósett og laga 

sjónvarpstæki, því starfsmennirnir í þeim deildum, sem sinna þessum störfum, voru 

farnir heim. Viðmælendur voru á sama máli um að það væri sjálfsagt að gera þessa hluti. 

Það sem fór mest í pirrurnar á þeim varðandi það að gera hluti sem tilheyrði öðrum 

deildum var að ef þeir fengu kvartanir. Það er að segja, þeir fengu óánægju gestanna 

beint framan í sig eins og til dæmis að það væru ekki hrein handklæði og það væri ekki 

þeim að kenna. Einnig töluðu viðmælendur um ánægju gesta þegar þeim væri hjálpað í 

vandræða aðstæðum, eins og að hafa týnt hlutum og slíkt væri mjög hvetjandi. Þá 

hrósuðu gestirnir þeim í bak og fyrir og skrifuðu oft góð ummæli um þá á vefsíðuna 

Tripadvisor. Sú vefsíða er fyrir ferðamenn til að veita endurgjöf á þeim stöðum sem þeir 

dvelja á og voru allir viðmælendur á sama máli um að það væri hvetjandi að lesa hrós og 

góð ummæli sem kæmu þar fram. Gestirnir sýndu oft mikið þakklæti og töluðu 

viðmælendur um að það væri góð tilfinning að fá slíkt þakklæti. Yfirmenn myndu sjá það 
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og væri það mjög hvetjandi til þess að gefa sér tíma í að  aðstoða fólk við atvik sem eru 

fyrir utan þeirra starfsvið. 

4.2 Vinátta 

Meðal viðmælenda var áberandi hvað samstarfsfólk hafði mikil áhrif og spilaði stóran 

part í starfinu. Allir viðmælendur voru ánægðir með vaktina sína og flestir voru sáttir 

með sinn yfirmann. Samstarfsmenn höfðu þau sterku áhrif að gera vinnuna skemmtilega 

og margir töldu þá vera einn skemmtilegasta þáttinn við starfið. Vinátta og tengsl höfðu 

oft þau hvetjandi áhrif að viðmælendur vildu ekki skipta um vinnustað. Steinþór segir: 

 Mér finnst mjög skemmtilegt fólk sem vinnur þarna, það er örugglega það 
skemmtilegasta við starfið. Yfirmaðurinn okkar líka, hún er mjög skemmtileg. 
Ég held að það sé aðallega starfsfólkið sem kemur í veg fyrir að ég skipti um 
vinnu. Ég hef unnið á þó nokkrum stöðum og oftast eru nokkrir leiðinlegir og 
nokkrir skemmtilegir. Það er enginn leiðinlegur í móttökunni, ég er mjög 
heppinn með fólk sem ég vinn með. 

 

Í öllum tilfellum var það samstarfsfólk sem kom í veg fyrir að fólk hafi hætt þegar 

mikið álag og spenna var í upphafi starfs. Þrátt fyrir mikla starfsmannaveltu þá virðist 

myndast kjarni sem hélst í starfinu og skipti það miklu máli. Einnig myndaðist oft 

vinasamstarf, Ottó segir: 

Það er mikið svona ,,buddies system”, við erum bara tveir á næturvöktum og 
það vill bara þannig til að allir sem hafa verið að sinna því hafa yfirleitt verið 
strákar á mínum aldri. Stelpur eru ekki mikið að sækja í þetta og ekki eldra 
fólk. Þetta er einfaldlega strákar eins og við sem látum okkur bara hafa það 
því það er betur borgað á næturnar. Þar af leiðandi erum við mjög svipaðir 
og föttum hvorn annan. Við pössum upp á hvorn annan og ef einhver er að 
gleyma einhverju þá minnum við hann á það og hjálpum til. Starfsfólkið er 
það skemmtilegast við starfið. 

 

Viðmælendur fundu oft fyrir tilhlökkun að fara í vinnuna og hitta samstarfsfólkið 

sitt. Þetta væri ekki bara að mæta í vinnuna heldur að hitta vini sína. Einnig væri mjög 

gaman þegar farið væri í starfsmannaferðir eða út að borða því stemningin væri svo 

góð. Hvatningin við þessar ferðir, og það sem væri gert fyrir starfsfólkið, væri sú að það 

væri að vinna með skemmtilegu fólki. Ef það væri ekki gott andrúmsloft í vinnunni þá 

væru þessar ferðir ekki þess virði. Sumum viðmælendunum fannst skorta að það yrði 
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gert meira með vaktinni einmitt vegna þess hversu vel allir næðu saman og mætti líkja 

þessu við vinahóp. Hólmfríður segir: 

Stærsti parturinn við að mér finnst starf mitt skemmtilegt er starfsfólkið 
tvímælalaust. Það mætti klárlega hugsa betur um það og gera meira 
skemmtilegt með því. Yfirmenn taka alltaf vel í það þegar einhver kemur 
með hugmynd af starfsmannaferð en það er aldrei gert neitt í því og það 
pirrar mig mjög. 

4.3 Virðing 

Viðmælendur upplifðu yfirmenn sína mismunandi. Flestir höfðu góða upplifun af sínum 

yfirmanni, það sem einkenndi þá upplifun var virðing sem mátti rekja til  góðra og mikilla 

samskipta. Það sem einkenndi frásögn hjá þeim viðmælendum sem höfðu slæma 

upplifun var þekkingarleysi, samskiptaleysi og virðingarleysi. Mismunandi var eftir 

hótelum hvort hótelstjórinn og aðrir yfirmenn væru inni í samskiptunum og væru 

almennt til staðar eða á svæðinu. Mannleg samskipti var það sem skipti hvað mestu 

máli. Mikil samskipti í gegnum tölvupóst höfðu virkilega neikvæð áhrif það er að segja 

að viðmælendur upplifðu þessi samskipti sem virðingarleysi af hálfu yfirmannsins. Ottó 

segir: 

Samskiptin eru ekki mikil og fara aðallega í gegnum tölvupóst. Það sem 
kemur fram í þessu tölvupóstum er oftast einhver ,,office politics” eins og 
ekki megi nota þessi áhöld eða ekki má fara inn á þessi svæði. Sem fer mjög 
mikið í taugarnar á mér þar sem þessir hlutir að mínu mati skipta ekki miklu 
máli og eru langt frá heildarmyndinni sem starfið er. 

 

 Viðmælendum fannst einnig að ef þeir hefðu eitthvað að segja þá fannst þeim oftast 

ekki tilefni til að senda það í gegnum tölvupóst heldur vildu þeir geta stungið þessu að 

yfirmönnum augliti til auglitis. Þessi skortur á mannlegu samskiptum bar í för með sér 

pirring og báru viðmælendur ekki virðingu fyrir yfirmanninum ef hann gat ekki gefið sér 

tíma til að spjalla við þau. Ef yfirmennirnir gátu ekki lagt sig fram við að ræða við þau, þá 

upplifðu þau ekki tilfinninguna að langa að leggja sig fram og bæta það sem þeir voru að 

benda á. Ottó segir : 

Fyrrum yfirmaðurinn minn mætti oft fyrr í vinnuna eða vann aðeins frameftir 
bara til að heilsa uppá okkur stundum eða koma því til skila til okkar það 
sem þurfti að láta okkur vita af. Yfirmaðurinn okkar núna gerir það aldrei og 
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finnst mér það mjög lélegt að hún geti ekki komið svona hlutum til skila 
augliti til auglitis. Að mínu mati sýna þessi mannlegu samskipti virðingu og 
líka gott fyrir báða aðila að muna að hinn aðilinn sé mennskur. Ég er ekkert 
vélmenni sem sinnir hennar skipunum og hún einhver hátign sem allir eru 
hræddir við. Hún er hærra sett en ég og ég fylgi henni en það væri 
auðveldara ef ég myndi virða hana og ég virði ekki skipanir á skjá. 

 

Af þessari upplifun Ottóst má segja að oft gleymist að allt starfsfólk í skipulagsheildum 

er mennskt. Sama hver er yfirmaður eða framlínustarfsmaður, þetta er allt fólk sem er 

að vinna saman í fyrirtæki og reynir að ná markmiðum og gildum fyrirtækisins í gegnum 

sitt starfshlutverk. Ef líkja mætti þessu við íþrótt þá er þetta ekki einstaklingsíþrótt, 

þetta er hópíþrótt. Einhverjir hafa það hlutverk að stjórna liðinu, vera fyrirliði og þess 

háttar. En kjarni málsins er að allir vinna saman og virða hvern annan. 

Einnig hafði það mikil áhrif ef skrifstofa móttökustjórans væri á sama stað og 

móttakan sjálf. Þannig væri meiri samgangur sem stuðlaði að meiri og betri samskiptum 

sem viðmælendur upplifðu oft sem öryggi. Það væri ekkert mál að fara á skrifstofuna, 

sem væri á bak við, ef það væri eitthvað sem þeir þyrftu að koma á framfæri. Einnig ef 

það kæmi eitthvað upp á í móttökunni þá væri yfirmaðurinn ekki langt í burtu og gátu 

viðmælendur þá fengið ráð hvernig þeir ættu að leysa málin. Það sýndi sig að yfirmenn 

væru þá oft meira inn í málum sem kæmu upp og upplifðu þau á staðnum eins og 

viðmælendur.  

Viðmælendur töluðu um að það skipti þá miklu máli að það sé tekið eftir starfi 

þeirra og hvað þeir væru að gera. Einnig að yfirmenn skildu hvað þeir væru að gera og 

kynnu starfið sjálfir. Rúnar segir: 

Fyrsta árið upplifði ég hana samt sem svolítið hrokafulla, kannski af því að 
hún var að byrja og væri stressuð eða ég veit það ekki alveg hvað það var. En 
á þessu fyrsta ári hennar fór ég í starfsmannaviðtal til hennar og ég bað um 
launahækkun. Hún sagði að hún gæti ekki hækkað mig þar sem ég væri enn 
að gera mistök og ætti það ekki skilið. Ég tók þessu sem þvílíkri móðgun þar 
sem hún hafði ekki verið mikið niður á gólfi með okkur og lært á kerfið 
okkar. Þannig fannst mér hún ekki hafa rétt á að segja þetta því hún vissi 
ekkert um hvað hún væri að tala. Ef hún hefði kunnað starfið þá hefði ég 
tekið þessu sem ábendingu og rætt við hana en þar sem það var ekki raunin 
móðgaðist ég rosalega. 
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Þetta sýnir sjónarhorn viðmælanda að þeir tækju ekki mark á endurgjöf frá yfirmönnum 

sínum ef þeir kynnu ekki starfið sjálfir og gætu ekki hjálpað til þegar veikindi væru eða 

mikið álag. Margir yfirmenn viðmælendanna kæmu oft til að létta undir álagi og jafnvel 

taka heilu vaktirnar hvort sem það væri dagvakt eða næturvakt ef þess þurfti. 

Viðmælendur upplifðu þetta sem mikla hvatningu og báru mikla virðingu fyrir þessum 

yfirmönnum, því ef þeir væru ekki tilbúnir að vinna það starf sem þau væru að gera 

hvernig ættu þau að vera tilbúin að starfa þá fyrir yfirmennina. Af upplifun Rúnars má 

sjá að það er gríðarlega mikilvægt þegar nýir yfirmenn koma inn í fyrirtækið og hafa 

enga reynslu í því fyrirtæki á þeirri deild sem þeir eru að stjórna að þeir taki sér nokkra 

daga niðri á gólfinu með undirmönnum sínum. Ekki bara til þess að læra starfið heldur 

einnig til að kynnast starfsfólkinu og upplifa atvik sem það er að lenda í daglega. Einnig 

að þeir viti, þegar þarf að taka ákvarðanir eins og um laun, fyrir hvað þeir eru að launa 

starfsmanninn og hafi rétt til þess að dæma hvernig hann er að standa sig. Rúnar segir: 

Samskipti mín við yfirmanninn breyttust fljótt eftir að hún fór að vera meira 
með okkur niðri á gólfinu og lærði loksins á kerfið okkar. Hún hafði áður 
unnið sem starfsmaður í móttöku en bara á öðru hóteli og það er bara ekki 
það sama því við erum með allt annað kerfi. Eftir þetta eigum við mjög gott 
samstarf og upplifi ég það að ég tek gagnrýni hennar ekki sem móðgun 
lengur eins og í byrjun því hún veit hvað hún er að tala um. 

 

Mikið var um að yfirmenn viðmælendanna höfðu verið almennir starfsmenn í 

móttökunni áður en þeir urðu móttökustjórar.  Viðmælendur upplifðu mikinn skilning 

frá þeim og töldu þeir nauðsynlegt að yfirmaður þeirra hefði verið almennur 

starfsmaður áður. Sú reynsla væri mikilvæg í yfirmannsstarfinu til að geta sinnt því sem 

best og skilið undirmenn sína. Skilningur og virðing starfsmanna var mikilvægur þáttur í 

hvatningu starfsmanna. Í tilfelli Hólmfríðar upplifði hún þó að þegar samstarfskona 

hennar var hækkuð um stöðu þá breyttist hún. Hún vildi hafa allt meira fagmannlegra 

sem hún skildi fullkomlega. En það sem kom henni mest á óvart var hvernig hún tók á 

hlutum sem hún hafði upplifað sjálf og bjóst hún við meiri skilningi frá henni. Hólmfríður 

segir: 

Þegar hún var færð um stöðu þá breyttist hún, þar að segja hún var meira 
fagmannlegri i störfum og vildi að við værum það líka. Sem ég skil 
fullkomlega en það sem kom mér mest á óvart var eins og með tölvuna til 
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dæmis sem er oft að detta úr sambandi og við höfðum kvartað mikið undir 
að hún skildi ekki beita sér nógu vel fyrir að bæta það. Þessir hlutir sem hún 
hafði kvartað líka undan og fannst þurfa að laga að hún skildi ekki beita sér 
betur til þess að það yrði gert. Það pirraði mig smá og fannst mjög undarleg 
hegðun. 

 

 Einnig töluðu nokkrir viðmælendur um að hótelstjórar og aðrir æðri stjórnendur 

væru sýnilegir og mikil mannleg samskipti væru við þá. Viðmælendur upplifðu að ef 

yfirmenn þeirra sýndu að þeim væri ekki sama og  kæmu öðru hvoru og ræddu við 

starfsfólkið þá skipti starf þeirra máli,ekki að þeir væru enn ein kennitalan í 

innstimplunarklukkunni. Þeir viðmælendur sem unnu á hóteli sem var að stækka of 

mikið upplifðu að of margir millistjórnendur væru og flókið skipurit. Það kæmi oft í veg 

fyrir skilvirkari lausnir á vandamálum sem kæmu upp og flækti oft mikið. Þorbjörg segir: 

 Það sem ég upplifi að það sem heldur fyrirtækinu gangandi er að það er 
hjarta í rekstrinum. Yfirmönnum og eigendum er ekki sama og eru þeir mjög 
sýnilegir niður á gólfinu hjá framlínustarfsmönnunum. Aðstoðar 
hótelstjórinn er mikið niðri hjá okkur núna vegna þess að það er búið að vera 
gríðarleg starfsmannavelta og mikil spenna búin að vera. Ég upplifi það 
þannig að honum er ekki sama og er að fylgjast með. Einnig lætur 
hótelstjórinn sjá sig öðru hvoru og er að spjalla við okkur og athuga hvort að 
ekki sé allt í góðu. Einnig minnir hann okkur á að ef það er eitthvað þá getum 
við alltaf hringt í hann og finnst mér það mjög virðingarvert. Mér finnst þetta 
mjög skemmtilegt og hvetjandi hversu sýnilegir þeir eru.  

   

Einnig kom endurgjöfin til sögu og þar kom í ljós að viðmælendum fannst mjög 

gott þegar þeir fengu endurgjöf, hvort sem hún var í formi hróss eða athugasemdar yfir 

því sem betur mætti fara. Flestir töldu sig fá nógu mikla endurgjöf og sögðu að hún 

skipti miklu máli. Hópur á fésbókinni var eitthvað sem allar móttökur viðmælenda voru 

með. Þar færu fram flest hrósin og ef einhver mál kæmu upp var sagt frá því þar og 

hvernig best væri að leysa þau sem þeim fannst mjög hvetjandi. Þannig væru allir 

starfsmenn upplýstir um þau mál og hvað gestir eru að hrósa fyrir. Viðmælendur 

upplifðu mikla hvatningu þegar þeim var hrósað persónulega í þessum hópi og einnig 

þegar yfirmenn kæmu til þeirra í vinnunni og hrósuðu. Oft gerðist það að þeim væri 

hrósað bæði í hópnum og í persónu. Það hvatti þau áfram að sinna sínu starfi vel og 

einnig ýtti við samstarfsfélögunum að gera slíkt hið sama.  Þetta væri mikilvægur partur 
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til þess að minna á að þjónusta gestina sem best og að tekið væri eftir þeirra starfi. Ef 

viðmælendur fengu enga endurgjöf væri mikil hætta á að þeir myndu hætta að bera 

virðingu fyrir starfinu og að enginn hvati væri til að gera vel. Hólmfríður segir: 

 Yfirmenn mættu klárlega gefa meiri endurgjöf, ég er í engum vafa með 
það. Hvort sem það er hrós eða ábending um hvað betur mætti fara. Mér 
fannst mjög gaman þegar yfirmaðurinn minn hrósaði mér persónulega og 
upplifði ég það sem viðurkenningu. Það er alltaf gaman að fá viðurkenningu 
á því að maður sé að gera vel og hvetur mann til að halda áfram á sömu 
braut. Ég upplifi að henni finnist óþægilegt að benda fólki á það sem betur 
mætti fara og það held ég að sé ástæða þess af hverju hún er ekki búinn að 
tala við samstarfsfélaga minn um hluti sem allir hafa verið að kvarta undan. 
Það er pirrandi og letjandi fyrir þá starfsmenn sem eru að gera vel og jafnvel 
meira stundum þegar aðrir eru ekki að sinna sínu og þeim er ekki bent á það.  

  

Ef endurgjöfina vantaði kom oft upp á að sumir starfsmenn kæmust upp með hluti sem 

urðu til þess að viðmælendur þurftu að gera meira. Þetta gerði það að verkum að oft 

myndaðist pirringur eða spenna þar sem viðmælendur voru alltaf að búast við 

ákveðnum hlutum af þessum starfsmanni. Að þeirra mati var oft betra að vera einum 

færri því þá væri ekki pirringur yfir að ætlast til af einhverjum öðrum. Það væri mjög 

letjandi og virðingaleysi við hina starfsmennina sem eru að sinna sínu starfi að áminna 

ekki eða reka viðkomandi ef hann er ekki að standa sig. Sumir viðmælendur upplifðu að 

starfsmenn höfðu verið reknir fyrir að brosa ekki nóg og vera ekki með góða 

þjónustulund. Einnig ef einstaklingur væri bara að mæta þarna til að mæta og væri ekki 

að veita gestunum athygli eins og að heilsa. Þeir töldu það mjög gott að fylgst væri með, 

einnig kom stundum upp pirringur ef svona einstaklingur kæmist upp með svona hluti til 

lengri tíma. En það væri mikil hvatning í því að yfirmenn væru að fylgjast með og væru 

að láta fólk fara ef það væri ekki að standa sig.  

 

4.4 Niðurdrepandi 

Viðmælendur voru á sama máli um að það sem væri mest niðurdrepandi við starfið 

væru launin. Þau væru oft ekki í samræmi við álag og starfið. Einnig væru laun oft sá 

þáttur sem olli því að fólk hætti. Þannig myndaðist þessi gríðarlega starfsmannavelta 

sem hefði einnig letjandi áhrif á marga eins og sagt var hér að ofan í rúllettukaflanum. 
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Jafnvel þótt að fólk væri ánægt með starf sitt þá væru hótelin oft að missa mjög góða 

starfskrafta vegna launa. Fólk væri örugglega til vera lengur í starfinu ef það fengi vel 

borgað fyrir það. Fólk er oft ekki að hætta vegna þess að því finnist starfið ekki 

skemmtilegt heldur einfaldlega að launin eru ekki þess virði fyrir þetta álag. Þetta gerði 

það að verkum að fólk sæi þetta starf ekki sem framtíðarstarf heldur sem tímabundna 

vinnu. Ástæðan þess að fólk sækist eftir að vinna á næturvöktum væru hærri laun. Það 

væri helsta ástæðan fyrir að fólk legði á sig að vinna á næturnar í stað dagvinnu. Hún 

einfaldlega borgaði sig ekki á dagvöktum miðað við álag og vinnutíma. Þorbjörg segir: 

 Það eina sem ég gæti sett út á eru launin, annað er nokkurn veginn í 
toppmálum þarna. Þú getur bara farið á síðu hjá stéttarfélaginu og þeir fara 
bara nákvæmlega eftir taxta og þau eru ekkert að fara hærra en það. Við 
fáum sölulaun af ferðunum sem við seljum en það er bara svo lítið og ekki 
mikið auka. Ég veit að ég á rétt að biðja um hærri laun eftir ákveðinn tíma og 
ég hugsa að þeir geri það alveg. En ef ekki þá veit ég ekki hvort að ég myndi 
vera þarna áfram. Ef mér byðust hærri laun annars staðar þá væri ekki 
spurning, ég myndi hætta og taka því þótt að ég gæti ekki verið ánægðari 
með samstarfsfólkið mitt og vinnuna. Því til lengri tíma þá er þetta ekki þess 
virði fyrir þessi laun. 

  

Mismunandi var eftir hótelum hvort að þau væru með sér afgreiðsluborð til að 

selja ferðir fyrir gesti eða ekki. Á sumum hótelunum var það í höndum viðmælendanna. 

Oft fylgir mikil vinna við að bóka þessar ferðir fyrir gestinn, prenta út svokallaðan 

,,voucher” og taka við greiðslu. Hólmfríður segir: 

 Það vantar alla umbun sem er mjög glatað og niðurdrepandi og ég man 
einmitt þegar ég byrjaði að “commision” sem hótelið fær af ferðunum sem 
við seljum fer allt til hótelsins. Starfsmennirnir fá ekkert sem er fáránlegt því 
þetta á að vera hvatning fyrir starfsfólkið þar sem þetta er aukavinna og 
álag. 

 

Á þeim hótelum þar sem viðmælendur sáu um þessar bókanir töldu þeir að það 

þyrfti að vera þannig að starfsmennirnir fengju eitthvað í sinn vasa. Annars væri engin 

hvatning í að standa í þessu þar sem launin væru ekki að borga fyrir þetta álag. Þrátt 

fyrir að þetta væri lítið þá skipti það samt máli til að hvetja mann til að reyna að selja 

gestunum ferðirnar. Annars myndi þeir sennilega segja gestunum hvar fyrirtækið væri 

sem seldi ferðirnar og ráðleggja þeim að bóka þær hjá þeim. Einnig var á sumum 
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hótelum að viðmælendur fengu fríðindi ef þeir seldu uppfærslur á hótel herbergjunum. Í 

tilfeli Ottós þá var það ferli mjög einfalt og gat starfsfólk fengið þessi fríðindi í formi 

gjafabréfa. Þar var bara listi sem þú gast séð hvað þú ættir rétt á þegar þú værir búinn 

að safna vissum uppfærslum. Síðan var þessu ferli breytt og gert flóknara og fengu 

starfsmenn nú prósentu af þessu á launaseðilinn sinn sem væri svo lág að það væri 

enginn hvati að reyna að selja þetta. Einnig væri ferlið til að skrá að viðkomandi hafi selt 

þessa uppfærslu orðið svo flókið að fólk nenni ekki að standa í því. En í tilfelli Rúnars þá 

var þetta auðvelt ferli og fékk hann góða prósentu af þessu á launaseðilinn.  Ýmis 

fríðindi fylgdu störfunum og í sumum tilfellum væru þau mjög hvetjandi en það sem 

skipti viðmælendur hvað mest til að halda sér í starfinu væru launin. Til lengri tíma þá 

litu þeir svo á að þetta væri ekki þess virði og þar af leiðandi fannst þeim ekki þeir vera 

virtir af fyrirtækinu sjálfu fyrir sína vinnu með þessum lágu launum. Einnig töluðu þeir 

um að þetta væri ráðandi í ferðamannaiðnaðinum sem til lengra litið væri ekki gott ef 

stjórnendur vildu vera þekktir fyrir að veita framúrskarandi þjónustu og gott viðmót. 

Mikil starfsmannavelta hefði þau áhrif að ekki væri stöðugt andrúmsloft, það er að segja 

að gestir gætu fundið muninn á vöktum. Gestirnir gætu ekki verið öruggir að þeir myndu 

ganga að nákvæmlega sömu þjónustu og viðmóti sama hvort þeir kæmu á mánudegi 

eða miðvikudegi eða kæmu að sumri til og svo kannski aftur næsta sumar. En með því 

að hækka launin í samanburði við álag og vinnu þá myndu þeir halda í þessa góðu og 

framúrskarandi starfsmenn sem virkilega elska starf sitt. Þegar lengra er litið fram á við 

þá myndu hótelin nokkurn veginn, eins og sumir viðmælendurnir komu orði að, græða á 

þeim kjarna. 
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5 Lokaorð og umræða 

Markmiðið með þessari ritgerð var að svara rannsóknarspurningunni og fá betri innsýn 

inn í hvaða hvatning virkar best og hvort að hún skipti máli. Leitast var við að skilja 

upplifun framlínustarfsmanna í gestamóttöku og kafa dýpra í þá atburði sem þeir höfðu 

upplifað í starfi sínu. Til þess var stuðst við fyrirbærafræði sem er eigindleg 

rannsóknaraðferð og notast var við djúp viðtöl. Þessi djúpu viðtöl voru hálf-opin og tekin 

voru viðtöl við fimm viðmælendur. Upplifun þessara viðmælenda á yfirmanni sínum 

voru mismunandi. Flestir höfðu góða upplifun en oft voru einhverjir þættir í 

starfsumhverfinu sem höfðu letjandi áhrif. Allir viðmælendur upplifðu einhverskonar 

hvatningu frá yfirmanni sínum.  

Þegar niðurstöður viðtalanna eru dregnar saman kemur í ljós að þeir viðmælendur 

sem upplifðu jákvæða hvatningu frá yfirmanni sínum voru þeir sem voru í miklum 

samskiptum við yfirmann sinn. Jákvæð hvatning var í formi hrósa, virðingar, tekið væri 

eftir starfi þeirra og upplifðu viðmælendur eins og þeir skiptu máli. Þeir sem upplifðu 

einhverskonar virðingarleysi af hálfu yfirmannsins síns mátti rekja orsök þess til skorts á 

mannlegum samskiptum. Þetta sýnir hvað mannleg samskipti eru mikilvæg í 

samskiptum yfirmanna og starfsfólks. Þeir yfirmenn fengu meiri virðingu og var 

starfsfólk almennt reiðubúnara til að leggja sig betur fram í starfi sínu fyrir þá, sem 

svarar þeirri spurningu að hvatning skiptir máli. Þegar starfshvatakenning McClelland er 

skoðuð þá má líkja upplifun viðmælendanna við viðurkenningarþörfina. En það sem 

einkennir þá þörf er að hafa góð samskipti við fólkið í kringum sig. Hlýja og vinátta er 

það helsta sem fólk vill og að eiga auðveld samskipti sín á milli. Vinátta og virðing voru 

þemu sem komu fram í niðurstöðum rannsóknarinnar. Viðmælendum þótti vinátta 

samstarfsfélaga sinna mjög mikilvæg og varð oft til þess að þeir skiptu ekki um starf. 

Virðing er eitthvað sem viðmælendur upplifðu einnig þegar góð samskipti voru til staðar 

við yfirmenn sína og var það einn mikilvægasti þátturinn. Þetta sýnir að það sem hvetur 

viðmælendur áfram er viðurkenningarþörf. Einnig skiptir hún gríðarlegu máli í ljósi þess 

að viðmælendur voru ekki sáttir með launin. Þeir sem voru sáttir með launin voru þeir 

sem unnu eingöngu á næturvöktum því þær eru borgaðar betur. Þetta starf er oft mjög 
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illa launað og endurspeglar ekki, að mati viðmælenda, þá vinnu og álag sem starfinu 

fylgir. Það skiptir gríðarlegu máli að fá hvatningu frá yfirmönnum sínum og að þeim sé 

sýnd virðing. Einnig að tekið sé eftir starfi þeirra og að þeim líði eins og þeir séu partur af 

fyrirtækinu. Ekki bara enn ein kennitalan í stimpilklukkunni og að þeir séu einskonar 

vélmenni sem sinna skipunum.  

Ef við berum saman hærri laun við hvatakenningarnar má sjá að þær eiga við rök að 

styðjast. Herzberg talaði um óánægjuþætti í tveggjaþátta kenningunni og að þeir 

tengdust oft starfsumhverfinu og starfsaðstæðum. Undir þægindaþáttunum má meðal 

annars finna þættina; laun, yfirmenn og samskipti við starfsmenn og yfirmenn, þetta eru 

þættir sem komu fram í rannsókninni.  Hann talaði einnig um ánægjuþætti og kölluðust 

þeir hvataþættir. Hvataþættir tengdust oftast innihaldi starfsins og starfsreynslu. Undir 

hvataþáttunum má meðal annars finna viðurkenningu, þróun í starfi og vinnuna sjálfa, 

þessa þætti mátti einnig finna í rannsókninni. Herzberg sagði að til þess að hvetja 

starfmenn sína til að standa sig sem best ættu stjórnendur að einblína vel á 

hvataþættina. Að því sögðu lagði hann samt mikla áherslu á að þægindaþættirnir væru 

nauðsynlegir og gætu komið í veg fyrir óánægju starfsmanna ef þeim væri sinnt eins og 

skyldi. Niðurstaða rannsóknarinnar passar við þessa kenningu Herzberg. Starfsmennirnir 

töldu að hrósin og endurgjöfin væri mikilvæg en það sem var niðurdrepandi og olli 

ósætti væru launin og ekki góð samskipti við yfirmann sinn. 

Þægindaþættir eru taldir í grófum dráttum tengjast grunnþörfum í kenningu 

Maslows. Grunnþarfirnar voru meðal annars vatn, skjól, öryggi og stöðugt umhverfi svo 

eitthvað sé nefnt. Maslow talaði um að það þyrfti að uppfylla þessar grunnþarfir áður en 

farið væri á næsta stig pýramídans. Þetta á einnig við rök að styðjast þar sem niðurstaða 

rannsóknarinnar sýndi að starfsmannavelta stafaði oft af lágum launum. Þarna er 

grunnþörfunum ekki mætt og fólk hættir störfum því það er ekki hægt að mæta næstu 

þörfum þeirra. Þrátt fyrir að fólk væri ánægt með starf sitt þá gat það ekki séð tilganginn 

lengur til að vera, miðað við launin og þar að auki, samkvæmt pýramídanum, komst það 

ekki á næsta stig. 

Rannsóknir sem hafa verið gerðar á hvatningu sýna samskonar niðurstöður. 

Rannsókn Julie M. Hays og Arthur V. Hill sýndi að að aukin hvatning starfsmanna og 

þjálfun þeirra hafði jákvæð áhrif á þjónustugæði. Þessar niðurstöður komu einnig fram í 
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viðtölunum þar sem kom upp að starfsmenn voru öruggari með starf ef það hefði fengið 

formlega þjálfun sem leiðir að betri þjónustu. Einnig að starfsmenn reyndu að leggja sig 

betur fram ef þeir fengu hrós og það hvatti líka samstarfsmenn að gera betur ef það 

varð vitni af að samstarfsfélagi þeirra fengi hrós fyrir eitthvað. Einnig komu samsvarandi 

niðurstöður úr viðtölunum og niðurstöður úr rannsókn Carolyn Stringer, Jeni Didham og 

Paul Theivananthampillai. Niðurstöður úr rannsóknum þeirra leiddu í ljós að launamál 

væru sterkasta sambandið við starfsánægju. Þetta passar við upplifun viðmælenda þar 

sem þeim fannst launin mest niðurdrepandi við starfið og oft væri fólk að hætta þó að 

þeim líkaði vinnan vel. Það sýnir hversu sterk tengls milli launa og starfsánægju getur 

verið. Jafnvel þó svo að fólk sé ánægt með starfið þá toppa launin og fólk hikar ekki við 

að skipta um vinnu ef það fær hærri laun. 

Til þess að svara spurningunni hvaða hvatning virkar best koma tveir þættir að 

niðurstöðu þess. Annar þátturinn er að starfsmenn fái prósentur eða einhverskonar 

umbun fyrir að selja ferðir eða selja gestum uppfærslu á hótelherbergjum. Þar sem 

launin eru ekki hvetjandi er þetta mikilvægur þáttur til þess að hvetja starfsmenn til að 

leggja þessa aukavinnu á sig. En að því sögðu skiptir máli að þetta ferli sé einfalt og að 

starfsmaðurinn fái virkilega einhvern hag af þessu þar sem launin hans gera það ekki. Ef 

þetta ferli er flókið þá er enginn hvati í að reyna selja þetta. Hinn þátturinn eru 

samskiptin og er það gullni þátturinn sem kemur fram í þessari rannsókn að mati 

höfundar. Í ljós kom að nokkrir þættir, eins og starfsmannavelta, álag og laun, sem hér 

hefur verið rætt um, hafi letjandi áhrif. En það sem skiptir hvað mestu máli voru 

samskiptin og að þau væru mannleg, það er að segja augliti til auglitis. Það væri þess 

háttar að báðir aðilar bæru virðingu fyrir hvor öðrum og sýndu skilning í tali og verki.  

Rannsakandi telur að til þess að fyrirtækjum gangi vel þarf að hugsa þetta í líkingu við 

gróður. Til þess að fá góðan gróður þarf að passa að jarðvegurinn sé góður og að hugsað 

sé vel um hann. Framlínustarfsmönnum má líkja við jarðveginn, hann er það sem festir 

ræturnar og myndar kjarnann. Án kjarnans væru engir yfirmenn og engir stjórnendur og 

því er gríðarlega mikilvægt að hugsa vel um framlínustarfsfólkið. Þegar á botninn er 

hvolft þá er það andlit fyrirtækisins, það fær upplifun gestanna beint í æð og starfsfólkið 

eru það fyrsta sem þarf að svara fyrir hótelið ef viðskiptavinurinn er óánægður með 

eitthvað. Því er gríðarlega mikilvægt að þetta fólk fái faglega þjálfun, sé hvatt áfram í 
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starfi, fái góð laun svo þeim líði eins og það séu virt. Allir þessi þættir stuðla að því að 

það beri hag fyrirtækisins fyrir brjósti, sé annt um það og sé ekki sama. Það fái þá 

tilfinningu að það sé hluti af heild sem samanstendur af góðu fólki og má líkja þeirri 

heild við sterk vinabönd eða fjölskyldu. Það stendur saman í blíðu og stríðu og virðir 

hvort annað, sama hvar í skipuritinu það er  statt. Það mun skila sér margfalt til baka til 

viðskiptavina og orðspors skipulagsheildarinnar. Samkvæmt niðurstöðu rannsóknarinnar 

og til að svara rannsóknarspurningunni þá skiptir hvatning gríðarlegu máli. Að mati 

upplifunar viðmælenda og það sem virkar best er umbun fyrir starf sitt í formi launa og 

góð samskipti. Góð samskipti sem einkenndust af hrósum, virðingu og að tekið væri eftir 

starfi þeirra. 

Ef höfundur myndi gera þessa rannsókn aftur væri hann til í að fá viðmælendur af 

dagvakt og næturvakt af sama hóteli. Finna þannig viðmælendur á nokkrum stórum 

hótelum og þá kæmi betri samanburður á vöktunum. Einnig væri þá hægt að athuga 

hvort að upplifun starfsmanna á sama hóteli væri misjöfn eftir vöktum. Einnig væri þá 

betri samanburður á milli hótela. 
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Viðauki 1 

Upplýst samþykki 

 

Ég undirritaður/-uð samþykki hér með að taka þátt í rannsókn  fyrir bs 

ritgerð Helgu Dísar Jakobsdóttur, viðskiptafræðinema í Háskóla Íslands. 

Tilgangur rannsóknarinnar er að athuga hvernig starfsmenn upplifa 

hvatningu frá yfirmönnum sínum, hvort að hún skipti máli og hvað virkar 

best. Ég hef verið upplýst/ur um hver sé tilgangur rannsóknarinnar og í 

hverju hún felst. Einnig hefur mér verið gert grein fyrir að ég geti neitað eða 

hætt þátttöku hvenær sem er án skýringa eftir að rannsókn er hafin. Einnig 

hef ég verið upplýst/ur um að þessi rannsókn sé gerð í trúnaði og að ekki 

verði hægt að rekja til einstaklinga eða hótelsins og að dulnefni verði notuð 

í ritgerðinni. 

 

 

                                                                                                                 .     

Samþykki viðmælanda 

 

                                                                                                                                                      . 

Undirskrift rannsakanda 

 

 

                                                                                                                                                     . 

Staður og dagsetning  
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Viðauki 2 

 

Kynningarbréf 

Góðan daginn 

 

Ég heiti Helga Dís Jakobsdóttir og er nemandi í viðskiptafræði við Háskóla 

Íslands. Ég er að skrifa um hvernig starfsmenn í gestamóttöku upplifa 

hvatningu frá yfirmönnum sínum í bs ritgerðinni minni. Tilgangurinn með 

ritgerðinni er að athuga hvernig upplifun starfsmanna er á yfirmönnum 

sínum varðandi hvatningu, hversu miklu máli hún skiptir og hvaða hvatning 

virkar best.  Ég er að leita að viðmælendum fyrir rannsókn sem er í 

tengslum við hana. Ég er að leita því að starfsmanni sem starfar í móttöku á 

stóru hóteli á höfuðborgarsvæðinu. Ég yrði mjög ánægð ef þú gætir gefið 

þér tíma og tekið þátt og komið í viðtal sem er sirka 30-45 mínútur. Nafn 

þitt og nafn hótelsins kemur ekki fram í ritgerðinni og þetta er gert í 

trúnaði. Svo rekjanleiki sé ekki verða notuð gervinöfn í ritgerðinni. 

 

Kveðja 

Helga Dís Jakobsdóttir 
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Viðauki 3 

 

Viðtalsrammi 

Bakgrunnur 

Nafn 

Aldur 

Kyn 

Hversu lengi hefurðu starfað í þessari vinnu? 

Af hverju valdirðu þessa vinnu? 

 

Móttökur og kennsla 

1. Hvernig upplifðir þú fyrsta daginn í vinnunni? (hvernig móttökur fékkst þú) 

2. Getur þú lýst hvernig  kennslu og þjálfun þú fékkst fyrir starfið ? 

3. Getur þú lýst hverjar eru helstu áherslurnar sem þú átt að leggja á þegar þú ert 

að þjónusta fólk  

4. Hvernig er starfslýsingin þín og geturðu lýst hvað er ætlast til af þér í þínu starfi ? 

Samskipti 

1. Hvernig myndir þú lýsa samskiptum þínum við yfirmann þinn ? 

2. Hvernig er látið þig vita þegar þú leysir starfið vel eða illa og hver gerir það ? 

3. Geturðu lýst atburðum þar sem yfirmaður þinn hefur hrósað þér fyrir vel 

unnið starf ? 

4. Getur lýst atburði þar sem yfirmaður þinn bendir þér á hvað betur má fara? 

 

Umbun 

1. Hvernig er þér umbunað í þínu starfi? (færðu hrós, eru bónusar) 

2. Hvað er það sem þér finnst skemmtilegast við þetta starf? 

3. Lýstu þeim þáttum eða atvikum sem dregur þig hvað mest niður í vinnunni 

(með að draga niður er ég að meina að nenna ekki vinnudeginum, langar að 

hætta ) 
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