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Samningur um trúnað 

 
 
Undirritaður nemandi við Háskólann á Bifröst og Arion banki gera með sér svofelldan samning 
um meðferð trúnaðarupplýsinga, sem fyrirtækið hyggst láta nemandanum í té við vinnslu BS 
verkefnisins Áhrifaþættir starfsánægju – Samanburður á útibúum Arion banka, sem unnið er á 
haustönn 2015 : 
 
 

1. Nemandi skuldbindur sig til þess að fara þannig með trúnaðarupplýsingar, að engin 
hætta sé á því að óviðkomandi fái vitneskju um þær. Nemandinn hefur ekki rétt til 
þess að nota upplýsingarnar á annan hátt en ráð er gert fyrir í samningi þessum. 

2. Æski fyrirtækið þess, skal nemandinn gera sérstaka grein fyrir því, til hvaða 
ráðstafana hann hyggst grípa, til að tryggja trúnað upplýsinga. 

3. Nemandinn skal, að verkefni loknu, skila þeim gögnum til fyrirtækisins sem afhent 
voru sem trúnaðargögn. 

4. Háskólinn á Bifröst hefur heimilað að BS verkefni þetta hlíti reglum um 
trúnaðarverkefni. Lokaverkefni þessu er skilað í rafrænt safn námsritgerða og 
rannsóknarrita, Skemmuna, og er aðgangur að verkefninu þar að jafnaði lokaður í tvö 
ár frá skilum þess. Lokaverkefni sem jafnframt er skilað útprentuðu er geymt í lokaðri 
skjalageymslu skólans í tvö ár frá því að hún er afhent. Að þeim tíma liðnum er farið 
með hana eftir almennum reglum um meðferð lokaverkefna.  

 
Bifröst, 07.09.2015 

 
 
Auður Stefánsdóttir 
 

 
   F. h. Arion banka 
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Útdráttur 

Viðfangsefni þessarar rannsóknar var starfsánægja og áhrifaþættir hennar. Fjölmargir 

þættir geta haft áhrif á viðhorf fólks til starfsánægju og eru þeir einnig mismunandi 

milli einstaklinga. Höfundi fannst því áhugavert að kanna hverjir þessir þættir eru hjá 

starfsfólki í útibúum Arion banka ásamt því að kanna hvort stærð vinnustaðar hafi 

áhrif á starfsánægju. Rannsóknarspurningin var því eftirfarandi:  

„Hvaða þættir hafa áhrif á starfsánægju og skiptir stærð vinnustaðar máli þegar 

kemur að starfsánægju?” 

Stuðst var við samleitandi snið þar sem bæði eigindlegra og megindlegra gagna var 

aflað, þau greind hvort í sínu lagi en síðan tengd saman þar sem við átti. 

Megindlegi hluti rannsóknarinnar var í formi spurningakönnunar sem send var á 

starfsfólk tveggja útibúa bankans. Eigindlegi hluti rannsóknarinnar fór þannig fram að 

tekin voru hálf opin viðtöl við útibússtjóra útibúanna tveggja og starfsmannastjóra 

fyrirtæksins. 

Niðurstöður rannsóknarinnar leiddu í ljós að starfsmenn virtust frekar ánægðir í starfi 

sínu í heildina litið. Stærð vinnustaðar virtist ekki skipta máli varðandi heildaránægju 

starfsfólks en tveir af þremur einstökum þáttum komu þó betur út á minni 

vinnustaðnum.  
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Formáli 

Eftirfarandi ritgerð er 14 eininga lokaverkefni til B.Sc. gráðu í viðskiptafræði við 

Háskólann á Bifröst. Sérstakar þakkir fyrir góðar móttökur og aðstoð við rannsóknina 

fá Jónas Hvannberg starfsmannastjóri Arion banka, Sverrir Guðmundsson og Katrín 

Rós Gunnarsdóttir útibússtjórar í Arion banka ásamt starfsfólki útibúa í Vesturbæ og á 

Höfða. Einnig vil ég þakka Haraldi Daða Ragnarssyni leiðbeinanda mínum fyrir 

góðar ábendingar og leiðsögn. Haraldi Bjarnasyni vil ég síðan þakka fyrir yfirlestur 

ritgerðar ásamt ábendingum um málfar og framsetningu. 

 

 

 

Haustönn 2015, 

 

 

Auður Stefánsdóttir
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1. Inngangur 

Mannauðsstjórnun skipar sífellt stærra hlutverk í stjórnun fyrirtækja vegna þess 

hversu mikilvæg auðlind mannauðurinn er. Samkeppnisumhverfi fyrirtækja er 

síbreytilegt og er mannauðurinn helsta samkeppnisvopn þeirra. Það er því nauðsynlegt 

að fyrirtæki tileinki sér faglega mannauðsstjórnun. Til þess að ná samkeppnisforskoti 

þurfa stjórnendur að tryggja að starfsfólk búi yfir þeirri nauðsynlegu færni og hegðun 

sem fyrirtækið þarfnast til að ná markmiðum sínum. Starfsánægja starfsfólks spilar 

hér stórt hlutverk því að aukin starfsánægja leiðir til aukinnar frammistöðu starfsfólks, 

fyrirtækjatryggðar og minni starfsmannaveltu. Allt eru þetta þættir sem auka ávinning 

fyrirtækja (Dessler, 2013). Stjórnendur verða því að huga að því hvaða þættir það eru 

sem að hafa áhrif á starfsánægju svo stuðla megi að enn betri árangri starfsfólks. 

Fjölmargir þættir geta haft áhrif á starfsánægju starfsfólks eins og til dæmis samskipti 

við samstarfsmenn og yfirmenn, vinnuaðstæður, laun og möguleiki á stöðuhækkun. 

Hins vegar getur það verið mismunandi milli einstaklinga hvaða þættir það eru sem 

leiða til starfsánægju þar sem um er að ræða viðhorf hvers og eins (Robbins, 2003).  

1.1 Viðfangsefni ritgerðar 

Þar sem það getur verið mismunandi milli einstaklinga hvaða þættir leiða til 

starfsánægju fannst höfundi áhugavert að kanna hvaða þættir það eru sem hafa áhrif á 

starfsánægju hjá starfsmönnum í útibúum Arion banka. Er það viðfangsefni þessarar 

ritgerðar ásamt því að skoða hvort stærð vinnustaðar skipti máli þegar kemur að 

starfsánægju.  

 

Rannsóknarspurningin er því: 

„Hvaða þættir hafa áhrif á starfsánægju og skiptir stærð vinnustaðar máli þegar 

kemur að starfsánægju?” 

 

Ástæða þess að Arion banki varð fyrir valinu er sú að höfundur er fyrrum starfsmaður 

fyrirtækisins og hefur góð tengsl innan þess. Höfundur taldi sig því hafa gott aðgengi 

að þýðinu og viðmælendum viðtala. Vegna stærðar fyrirtækisins var ákveðið að 

afmarka rannsóknina við tvö útibú. Útibúin voru valin eftir stærð til að geta svarað því 

hvort stærð vinnustaðar skipti máli þegar kemur að starfsánægju. 

Arion banki er fjármálafyrirtæki sem veitir alhliða bankaþjónustu til fyrirtækja og 
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einstaklinga (Arion banki, e.d. d). Fyrirtækið er í eigu Kaupþings banka sem er í 

slitameðferð og íslenska ríkisins. Kaupþing banki á 87% hlutafjár í Arion banka, fyrir 

hönd kröfuhafa sinna, í gegnum dótturfélag sitt Kaupskil ehf. Íslenska ríkið á svo 13% 

eignarhlut en með eignarhluti ríkisins í fjármálafyrirtækjum fer Bankasýsla ríkisins 

(Arion banki, e.d. a). Hjá fyrirtækinu starfa um 900 manns og er meðalstarfsaldur hjá 

starfsfólki þess 10 ár en dæmi eru um að starfsmenn séu með meira en 40 ára 

starfsaldur (Arion banki, e.d. c). 

1.2 Uppbygging ritgerðar 

Ritgerðin skiptist í tvo hluta, annars vegar fræðilega nálgun á viðfangsefnið og hins 

vegar rannsóknina sjálfa. Í fræðilega hlutanum er farið yfir viðfangsefni og markmið 

mannauðsstjórnunar ásamt því að skoða mannauðsstefnu Arion banka með hliðsjón af 

viðtali við starfsmannastjóra fyrirtækisins. Þar á eftir eru kenningar um 

starfshvatningu skoðaðar ásamt áhrifaþáttum starfsánægju. Að auki verður rýnt í fyrri 

rannsóknir sem gerðar hafa verið um viðfangsefnið. Seinni hlutinn snýr svo að 

rannsókninni sjálfri og hefst á umfjöllun um aðferðafræði hennar. Þá koma 

niðurstöður rannsóknar þar sem niðurstöður spurningakönnunar eru greindar með 

hliðsjón af viðtölum við útibússtjóra og starfsmannastjóra. Í lokin er svo stutt 

samantekt á niðurstöðum ásamt lokaorðum, heimildaskrá og fylgiskjöl. 

1.3 Rannsóknaraðferð 

Til að leita svara við rannsóknarspurningunni var stuðst við eigindlega og megindlega 

rannsóknaraðferð en með því að blanda saman þessum tveimur aðferðum mátti nýta 

kosti þeirra beggja. Munurinn á þessum tveimur aðferðum er sá að megindleg 

rannsóknaraðferð gefur tölulegar upplýsingar en með eigindlegri rannsóknaraðferð er 

farið dýpra ofan í viðfangsefnið. Eigindleg rannsóknaraðferð er því góð viðbót við þá 

megindlegu. Gallar megindlegrar rannsóknaraðferðar eru þeir að um lokaðar eða 

hálfopnar spurningar er að ræða og svarmöguleikarnir fyrirfram ákveðnir eða 

takmarkaðir. Grunnt er farið ofan í efnið og því erfitt að vita hvað liggur að baki 

hverju svari þar sem ekki gefst tækifæri á að útskýra það nánar. Gallinn við eigindlega 

rannsóknaraðferð er hins vegar sá að hún getur verið tímafrek sérstaklega ef um 

marga viðmælendur er að ræða (Wisker, 2007).  

Megindlegi hlutinn var í formi staðlaðrar spurningakönnunar á netinu sem send var á 

netföng alls starfsfólks útibúanna tveggja að undanskildum útibússtjórum þeirra. 
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Starfsfólk útibúanna tveggja er þrjátíu talsins og var því notast við allt þýðið en ekki 

úrtak þar sem þýðið var frekar lítið. Tilgangur spurningakönnunarinnar var að fá sýn 

starfsfólks á þá þætti sem það telur að skipti máli varðandi starfsánægju ásamt því að 

kanna hvort áberandi munur væri á svörum starfsfólks eftir stærð vinnustaðar. 

Eigindlegi hluti rannsóknarinnar var í formi viðtala við útibússtjóra útibúanna tveggja 

ásamt viðtali við starfsmannastjóra fyrirtækisins. Viðtölin voru hálf opin þar sem 

stuðst var við spurningalista og var tilgangur þeirra að fá dýpri skilning á 

viðfangsefnið. Til að ná fram sem bestri svörun starfsfólks var ákveðið að rannsókn 

þessi yrði trúnaðarverkefni og var skrifað undir trúnaðaryfirlýsingu þess efnis. 

1.4 Annmarkar rannsóknar 

Helsti annmarki þessarar rannsóknar varðar svarhlutfall. Átján starfsmenn af þrjátíu 

svöruðu spurningakönnun sem gerir 60% svarhlutfall. Rannsóknin er því ekki 

marktæk en gefur engu að síður góða vísbendingu um þá þætti sem hafa áhrif á 

starfsánægju starfsfólks í útibúum Arion banka og hvort stærð vinnustaðar skipti máli 

þegar kemur að starfsánægju. Annar annmarki rannsóknarinnar varðar réttmæti 

hennar. Vegna stærðar fyrirtækisins varð höfundur að afmarka sig við tvö útibú en 

hefði viljað taka fyrir öll útibú bankans. Mögulega hefði niðurstaða orðið önnur hefði 

rannsóknin náð yfir öll útibú Arion banka eða önnur útibú hans. Varðandi 

áreiðanleika eigindlega hlutans var viðbúið að útibússtjórar gætu verið hlutdrægir og 

var því ákveðið að taka einnig viðtal við starfsmannastjóra fyrirtækisins. Niðurstöður 

viðtalanna eru sambærilegar og því verður réttmæti þeirra að teljast hátt. Að lokum 

skal tekið fram að sem fyrrverandi starfsmaður fyrirtækisins gætti höfundur þess 

sérstaklega að hafa á engan hátt áhrif á rannsóknina né þá aðila sem henni tengjast. 

Að auki gætti höfundur þess að mynda sér ekki skoðun á viðfangsefninu við upphaf 

rannsóknar né á meðan úrvinnsla hennar fór fram. 
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2. Mannauðsstjórnun 

Mannauðurinn er eitt það mikilvægasta sem fyrirtæki búa yfir og er mikilvægur 

hlekkur í því að hámarka arðsemi fyrirtækja. Það er því nauðsynlegt að stjórnendur 

geri sér grein fyrir mikilvægi mannauðsstjórnunar í stjórnun fyrirtækja. Með 

hugtakinu mannauður er átt við starfsmenn fyrirtækja og þá menntun, þekkingu, 

þjálfun og færni sem þeir búa yfir. Mannauðsstjórnun snýst svo um það að finna rétta 

starfsfólkið, ráða það og þjálfa ásamt því að meta og umbuna því með viðeigandi 

hætti. Einnig þarf að tryggja réttindi starfsfólks, koma fram við það af sanngirni og sjá 

til þess að aðbúnaður sé góður. Í mannauðsstjórnun er litið á mannauðinn sem auðlind 

og mikil áhersla lögð á starfsfólkið og tryggð þess við fyrirtækið. Fyrirtækjatryggð er 

eitthvað sem getur skapast með aukinni starfsánægju og upplifi starfsfólk að það sé 

metið af verðleikum getur það lágmarkað starfsmannaveltu fyrirtækisins. Hvoru 

tveggja getur skapað fyrirtækjum sammkeppnisforskot á markaði (Dessler, 2013).  

2.1 Viðfangsefni mannauðsstjórnunar 

Viðfangsefni mannauðsstjórnunar eru ansi mörg og oft er talað um Níu lykla 

mannauðsstjórnunar í því samhengi. Á mynd 1 má sjá að þeir skiptast í áætlanagerð, 

öflun umsækjenda, ráðningar og val, þjálfun, frammistöðu, mat, umbun, þróun og að 

lokum starfslok. Á milli ráðninga og vals og þjálfunar myndast síðan það sem kallað 

er Sálfræðilegi samningurinn. 

 

 
Mynd 1: Níu lyklar mannauðsstjórnunar (Sigrún H. Kristjánsdóttir og Gylfi 

Dalmann Aðalsteinsson, 2006). 

Til að varpa betur ljósi á viðfangsefni mannauðsstjórnunar verður farið lauslega yfir 
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hvern og einn þátt hér að neðan. 

2.1.1 Áætlanagerð 

Áætlanagerð skiptist í starfsgreiningu, starfslýsingu og ítarlega færnilýsingu. Í upphafi 

þarf að fara fram starfsgreining en hún snýst um það að greina þær skyldur og færni 

sem hvert starf innan fyrirtækisins krefst. Í framhaldi á starfsgreiningu þarf að gera 

starfslýsingu fyrir öll störf en hún inniheldur nánari útlistun á því hvað starfið felur í 

sér. Þetta eru þættir eins og skyldur, ábyrgð, samskiptahættir og vinnuskilyrði. 

Starfslýsingar eru mjög mikilvægar fyrir fyrirtæki því þær stuðla að vandaðri 

ráðningum og skýrari væntingum starfsfólks og yfirmanna. Einnig eru þær grunnur 

fyrir ýmsar aðgerðir eins og uppsagnir og frammistöðumat ásamt því að veita 

fyrirtækjum vörn gegn kærum er varða til dæmis brot á kjarasamningum. Ítarleg 

færnilýsing inniheldur síðan atriði eins og nauðsynlega færni, menntun og 

persónuleika sem starfsfólk þarf að búa yfir til að vera ráðið í starfið. Allt þetta ferli 

gerir það líklegra að réttur aðili sé ráðinn í störf fyrirtækisins ásamt því að starfsfólk 

veit til hvers ætlast er af þeim sem leiðir til minni starfsmannaveltu (Dessler, 2013). 

2.1.2 Öflun umsækjenda 

Öflun umsækjenda er byggð á starfsgreiningu og umsækjenda má afla með 

óformlegum og formlegum hætti. Þegar umsækjenda er aflað með óformlegum hætti 

er það gert með innanhúsráðningum, óumbeðnum umsóknum, hausaveiðum og í 

gegnum ábendingar sem fyrirtækið fær um mögulegt starfsfólk. Þegar umsækjenda er 

aflað með formlegum hætti nota fyrirtæki ráðningarskrifstofur, auglýsingar eða aðrar 

hefðbundnar leiðir. Við öflun umsækjenda er mikilvægt að hafa í huga að gæta 

jafnvægis milli innanhúsráðninga og ráðninga utan frá því þó að stjórnendur þekki 

mögulega styrkleika og veikleika starfsfólks við innanhúsráðningar og sé með 

starfsfólk í höndunum sem þekkir fyrirtækið þá er einnig nauðsynlegt að fá inn nýja 

þekkingu og sýn (Dessler, 2013). 

2.1.3 Ráðningar og val 

Ráðningar og val umsækjenda er ákveðið ferli þar sem ákveðnum matsaðferðum er 

beitt við að meta umsækjendur og ráða þá svo til starfa. Markmiðið er að velja þann 

einstakling sem er líklegastur til þess að gagnast fyrirtækinu best (Dessler, 2013). Við 
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val á umsækjendum er stuðst við starfsgreiningar og starfslýsingar til að kanna hvort 

ákveðin skilyrði séu uppfyllt (Beardwell og Claydon, 2010). 

2.1.4 Sálfræðilegi samningurinn 

Við ráðningu starfsfólks verður til það sem kallað er Sálfræðilegi samningurinn. Hann 

er ekki einn af níu lyklum mannauðsstjórnunar en engu að síður mikilvægur þáttur í 

væntingum starfsmanns til starfsins og mögulegrar starfsánægju. Sálfræðilegi 

samningurinn er óáþreifanlegur samningur sem verður til um leið og umsækjandi sér 

ákveðið starf auglýst. Það sem þessi samningur snýst um er það að umsækjandi fer að 

gera sér ákveðnar væntingar um starfið og fyrirtækið sjálft um leið og hann ákveður 

að sækja um. Eftir ráðningu snýr samningurinn að líðan starfsmannsins í starfi, 

upplifun hans á starfsöryggi, möguleikum hans á starfsþróun innan fyrirtækisins, 

samband milli hans og stjórnenda og vinnuaðstöðu hans. Standist væntingar hans ekki 

eða þá að ekki er staðið við loforð sem honum eru gefin getur skapast rof á 

samninginn. Sálfræðilegi samningurinn snýr líka að vinnuveitanda en um leið og 

vinnuveitandinn skoðar ferilskrá umsækjanda myndar hann sér ákveðna skoðun á 

mögulegum starfsmanni. Standi starfsmaðurinn svo ekki undir væntingum eða sýnir 

af sér aðra mynd í starfi en vinnuveitandinn hafði gert sér í hug myndast einnig rof á 

samninginn (Þóra Hrólfsdóttir og Gylfi Dalmann Aðalsteinsson, 2007). 

2.1.5 Þjálfun 

Þjálfun á bæði við um nýtt og núverandi starfsfólk. Hún er nauðsynleg fyrir starfsfólk 

svo það geti sinnt verkefnum sínum og þannig skilað fyrirtækinu hámarksafköstum. 

Til að byrja með þarf að meta hverjar fræðsluþarfirnar eru, síðan þarf að skilgreina 

hver markmið þjálfunarinnar eru og þurfa þau að vera raunveruleg og mælanleg. 

Næsta skref er svo þjálfunin sjálf, hvernig hún fer fram og að lokum þarf að meta 

hverju þjálfunin skilaði (Dessler, 2013). 

2.1.6 Frammistaða og mat 

Frammistaða og mat eða frammistöðustjórnun skiptist í þrjú skref. Fyrsta skrefið er að 

skilgreina þær kröfur sem starfið krefst. Næsta skref er að meta frammistöðu 

starfsmannsins og bera hana saman við starfskröfurnar. Þriðja skrefið er síðan að veita 

starfsmanninum endurgjöf með það að markmiði að hvetja hann til þess að standa sig 
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betur eða halda áfram að standa sig vel. Sé frammistöðustjórnun vel framkvæmd getur 

hún dregið úr starfsmannaveltu, aukið gæði þjónustu, aukið frumkvæði starfsfólks og 

leitt til betri heildarárangurs fyrirtækja (Dessler, 2013). 

2.1.7 Þróun 

Þróun gengur út á það að starfsfólk tileinki sér nýja þekkingu, færni og hæfni til að 

geta tekist á við ný og meira krefjandi verkefni. Starfsumhverfið er stöðugt að 

breytast og því er nauðsynlegt fyrir starfsfólk að þróast í starfi. Með starfsþróun 

verður til hæfara starfsfólk sem getur leitt til þess að fyrirtækið nái 

samkeppnisforskoti á markaði (Beardwell og Holden, 2001). Starfsþróun getur bæði 

verið lárétt og lóðrétt. Með lóðréttri starfsþróun er átt við stöðuhækkun þar sem leitast 

er við að fara upp skipuritið en þegar starfsfólk færist til í starfi á sama stigi 

skipuritsins er talað um lárétta starfsþróun. Hún er ekki síður mikilvæg (Noe, 2005). 

2.1.8 Umbun 

Umbun er mikilvægur þáttur í stjórnun mannauðs því að viðurkenning er eitthvað sem 

einstaklingar sækjast eftir fyrir störf sín og er það hluti af því sem veitir þeim 

starfsánægju (Herzberg, 1987). Umbun getur til dæmis verið í formi bónusa, gjafa af 

einhverju tagi eða í formi hróss frá yfirmanni (Dessler, 2013). Með umbun er 

starfsfólk verðlaunað fyrir frammistöðu sína og fær þannig viðurkenningu fyrir störf 

sín (Armstrong, 2014). Armstrong (2014) talar um mikilvægi þess að umbun taki mið 

af gildi fyrirtækisins og hversu mikið það er tilbúið til að leggja til fjárhagslega. 

Einnig er mikilvægt að starfsfólki sé umbunað í samræmi við það virði sem það 

skapar fyrirtækinu. Þá þarf að passa að umbunað sé fyrir réttu hlutina því það sendir 

skilaboð um hvað það er sem skilar árangri. 

2.1.9 Starfslok 

Síðasti lykillinn er svo starfslok. Ástæður starfsloka geta verið ýmsar. Starfsmaður 

getur látið af störfum vegna aldurs eða vegna uppsagnar af hans hálfu eða 

fyrirtækisins. Við starfslok er mikilvægt að starfslokagreining fari fram (Dessler, 

2013). Starfslokagreining getur verið í formi starfslokasamtals þar sem yfirmaður og 

starfsmaður ræða um ástæður starfsloka hafi starfsmaður sagt upp sjálfur. Hafi 

starfsmanni verið sagt upp af hálfu fyrirtækisins getur hann notfært sér þær 
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ábendingar sem þar koma fram á nýjum vinnustað. Báðir aðilar geta því nýtt þær 

upplýsingar sem fram koma og er slíkt samtal því ansi þýðingarmikið (Feinberg og 

Jeppeson, 2000). 

2.2 Markmið mannauðsstjórnunar 

Samkvæmt Armstrong (2014) eru markmið mannauðsstjórnunar fimm talsins. 

Í fyrsta lagi hjálpar mannauðsstjórnun fyrirtækjum að ná markmiðum sínum með 

þróun og innleiðingu á stefnumiðaðri mannauðsstjórnun sem samþætt er 

viðskiptaáætlun fyrirtækisins. Með stefnumiðaðri mannauðsstjórnun leitast fyrirtæki 

við að ná markmiðum sínum með því að tryggja nauðsynlega færni og hegðun 

starfsfólks. Með því að leita eftir og ráða til sín hæfasta starfsfólkið geta fyrirtæki 

viðhaldið og jafnvel aukið samkeppnisforskot sitt á markaði (Dessler, 2013). Í öðru 

lagi er það markmið mannauðsstjórnunar að skapa afkastamikið vinnuumhverfi 

(Armstrong, 2014). En með, til dæmis, aukinni starfsánægju starfsmanna eykst 

frammistaða þeirra og þar af leiðandi afköst og framlegð fyrirtækisins (Dessler, 

2013). Í þriðja lagi á mannauðsstjórnun að sjá til þess að fyrirtæki hafi starfsfólk sem 

býr yfir þeim hæfileikum, kunnáttu og drifkrafti sem þau þurfa á að halda (Armstrong, 

2014). Vel gerð starfsgreining og starfslýsing auðveldar fyrirtækjum að ráða til sín 

starfsfólk sem uppfyllir þau skilyrði sem fyrirtækið leitar eftir (Beardwell og Claydon, 

2010). Einnig er mikilvægt að fyrirtæki veiti bæði nýju og núverandi starfsfólki þá 

þjálfun sem það þarf til að auka við þekkingu sína og færni svo það geti skilað 

hámarksafköstum (Dessler, 2013). Í fjórða lagi er markmið mannauðsstjórnunar að 

skapa jákvætt samband og samskipti milli stjórnenda og starfsfólks ásamt því að 

byggja upp gagnkvæmt traust (Armstrong, 2014). Sé þetta ekki til staðar getur skapast 

rof á sálfræðilega samninginn þar sem væntingar til starfsins eða starfsumhverfisins 

eru ekki eins og til stóð en að hluta til byggir sálfræðilegi samningurinn á trausti milli 

stjórnenda og starfsmannsins og því hvort á hann sé hlustað (Þóra Hrólfsdóttir og 

Gylfi Dalmann Aðalsteinsson, 2007). Fimmta og síðasta markmiðið er svo að hvetja 

til siðferðislegrar nálgunar við stjórnun mannauðs (Armstrong, 2014). Starfsmenn 

ætlast til þess að þeir búi við öryggi á vinnustað og að stjórnendur komi fram við þá af 

sanngirni. Sanngirni er eitthvað sem er óaðskiljanlegt því sem fólk kallar réttlæti og 

því mikilvægt að hugað sé vel að því hvernig komið er fram við starfsfólk (Dessler, 

2013). 
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2.3 Mannauðsstefna Arion banka 

Samkvæmt mannauðsstefnu Arion banka leggur fyrirtækið mikla áherslu á það að 

velja rétta fólkið þegar ráðið er í störf. Frumkvæði, sjálfstæði, vilji til að takast á við 

breytingar, þjónustulund og samskiptahæfni eru eiginleikar sem að fyrirtækið leitast 

eftir í fari starfsmanna. Horft er til þess samhliða því að farið er eftir vel skilgreindum 

ráðningarferlum þar sem tekið er mið af faglegri þekkingu, menntun, reynslu og 

áhugasviði (Arion banki, e.d. b). Samkvæmt starfsmannastjóra Arion banka (munnleg 

heimild, 29. september 2015) er starfsfólk hvatt til þess að koma með tillögur eða 

ábendingar, sem það hefur fram að færa, þar sem fyrirtækið vill að fólk leggi sitt 

fram. Auðvitað sé það undir hverjum stjórnanda komið hversu hvetjandi hann er í þá 

áttina en það sé margt hjá fyrirtækinu sem hvetji til þess. Í fyrsta lagi hvetja gildi og 

mannauðsstefna fyrirtækisins til þess að fólk sýni frumkvæði. Í öðru lagi er skipulag 

mjög lárétt og þar af leiðandi hefur starfsfólk mjög gott aðgengi að yfirmönnum 

sínum. Einnig er fyrirtækið að innleiða straumlínustjórnun og partur af því ferli eru 

stöðug umbótaverkefni þar sem starfsfólk segir frá hlutum í umhverfi sínu sem má 

bæta. Markmiðið er að starfsfólk komi með tillögu að fimm umbótaverkefnum á ári 

en stefnt er að því að þau verði fleiri á næstu árum.  

Vel er tekið á móti nýju starfsfólki ásamt því að veita markvissa þjálfun og fræðslu. 

Þjálfun og fræðsla er ekki einungis fyrir nýtt starfsfólk því fyrirtækið býður upp á 

fræðsluáætlun fyrir allt starfsfólk þar sem öllum eru veitt jöfn tækifæri til að auka 

þekkingu sína og færni. Með því vill fyrirtækið hvetja til starfsþróunar og veita 

starfsmönnum sínum tækifæri til að vaxa í starfi (Arion banki, e.d. b). Fræðslunni má 

skipta í nokkra hluta en fyrirtækið býður upp á nýliðanámskeið sem kallast 

Framlínuskólinn og er ætlað nýju starfsfólki í útibúum. Einnig er boðið upp á 

námskeið sem snúa að faglegri þekkingu starfsfólks og svo persónulegri hæfni eins og 

samskiptum, sjálfsstyrkingu og fleira. Að auki er fyrirtækið með sérstök námskeið 

sem ætluð eru stjórnendum (Starfsmannastjóri Arion banka munnleg heimild, 

29.september 2015). 

Í mannauðsstefnunni er einnig komið inn á vinnuumhverfið en þar segir að fyrirtækið 

leggi sig fram við að skapa starfsumhverfi þar sem lagt er upp með að starfsfólk geti 

eflt kunnáttu sína og vaxið í starfi og er það stjórnenda að sjá til þess að starfsfólk fái 

tækifæri til þess (Arion banki, e.d. b). Litið er á starfsþróun í tvennum skilningi, 

annars vegar lárétta starfsþróun þar sem starfsfólk bætir við sig þekkingu og verður 

hæfari starfskraftur innan deildarinnar eða sviðsins og svo lóðrétta starfsþróun sem 
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felur í sér stöðuhækkun. Hvatt er til hvoru tveggja (Starfsmannastjóri Arion banka 

munnleg heimild, 29.september 2015). 

Regluleg og gagnleg endurgjöf er einnig hluti af starfi stjórnenda (Arion banki, e.d. 

b). Með straumlínustjórnuninni er þess krafist að endurgjafarsamtöl fari fram í 

hverjum mánuði. Einnig er mikil áhersla lögð á að hrósa starfsmönnum fyrir vel unnin 

störf og tækifæri til þess nýtt á daglegum morgunfundum sem haldnir eru á öllum 

starfsstöðvum. Til að halda utan um þetta er starfsfólk spurt í árlegri 

vinnustaðagreiningu hvort það hafi fengið endurgjöf og hrós frá yfirmönnum sínum 

(Starfsmannastjóri Arion banka munnleg heimild, 29.september 2015). 

Vinnuaðstaða skiptir einnig máli og eru opin vinnurými einkennandi fyrir 

vinnuumhverfi fyrirtækisins. Með opnum vinnurýmum gefst starfsfólki frekar 

tækifæri á því að deila þekkingu og upplýsingum þar sem við á (Arion banki, e.d. b). 

Starfsmannastjóri (munnleg heimild, 29.september 2015) telur vinnuaðstöðu í 

útibúum almennt góða. Hins vegar gerir hann sér grein fyrir því að áreiti er meira í 

útibúum hjá þeim sem eru í framlínunni heldur en í höfuðstöðvum og því um meira 

krefjandi aðstöðu að ræða. Stöðugt álag getur verið allan daginn og erfiðara fyrir 

starfsfólk að komast frá. Engu að síður er lögð áhersla á gott jafnvægi milli vinnu og 

einkalífs og er það tekið fram í jafnréttisáætlun bankans að allt starfsfólk hafi tök á 

því að samræma starf sitt og fjölskyldulíf eins og hægt er (Arion banki, e.d. b). 

Áhersla er lögð á það að starfsfólk klári sín verkefni á vinnutíma og yfirvinna sé því 

sem minnst. Hins vegar eru álagstoppar sem erfitt er að komast hjá en margt starfsfólk 

á til dæmis ung börn og það á að vera skilningur fyrir því að þeim og öðru 

fjölskyldulífi þurfi að sinna. Varðandi fæðingarorlof þá er það normið að starfsfólk 

geti verið í burtu í tólf mánuði án þess að hafa sérstaklega fyrir því (Starfsmannastjóri 

Arion banka munnleg heimild, 29.september 2015). 

Þá er lögð áhersla á samstarf starfsfólks og góðan starfsanda. Eins og fram kom hér að 

ofan framkvæmir bankinn vinnustaðagreiningu árlega með það að markmiði að nýta 

niðurstöður til að efla starfsánægju og starfsumhverfið (Arion banki, e.d. b). 

Samkvæmt starfsmannastjóra (munnleg heimild, 29.september 2015) hafa mælingar á 

starfsanda komið vel út í útibúum bankans í vinnustaðagreiningum. Komi upp 

vandamál er lögð áhersla á að vinna úr þeim og starfsfólk virkjað til þess að ræða 

málin og koma með hugmyndir að úrbótum. Einnig hafa yfirmenn verið virkjaðir og 

utanaðkomandi ráðgjafar verið fengnir til aðstoðar. Gangi samstarfið ekki sem skyldi 

hafa stjórnendur verið fluttir í önnur störf innan bankans. 
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3. Starfsánægja 

Eitt af mikilvægari hugtökum mannauðskenninga er starfsánægja og vísar hún til 

viðhorfs einstaklinga gagnvart eigin starfi. Fjölmargir þættir geta haft áhrif á þessi 

viðhorf eins og til dæmis samstarfsfólk, yfirmenn, vinnuaðstæður, laun og möguleiki 

á stöðuhækkun (Robbins, 2003). Fólk eyðir stórum hluta ævi sinnar í vinnunni og því 

er nauðsynlegt að vera ánægður í starfi bæði sjálfs síns vegna og fyrirtækisins vegna.  

Ávinningur fyrirtækja er sá að með aukinni starfsánægju eykst frammistaða 

starfsfólks og í kjölfarið eykst ávinningur fyrirtækisins með aukinni framlegð 

(Dessler, 2013). Lítil starfsánægja getur hins vegar leitt til mikillar starfsmannaveltu 

hjá fyrirtækjum sem er mjög kostnaðarsamt fyrir þau. Að auki hefur lítil starfsánægja 

verið tengd við lélegri mætingu starfsfólks og óstundvísi ásamt auknum 

sálfræðilegum og líkamlegum heilsuvanda þess (Hellriegel o.fl., 1995) á meðan 

ánægðir starfsmenn eru líklegri til að hafa frumkvæði að hagsbótum fyrir fyrirtækið 

ásamt því að vera sveigjanlegri og finna til meiri ábyrgðar gagnvart fyrirtækinu. 

Starfsánægja starfsfólks er einnig mikilvæg fyrirtækjum að því leytinu til að hún 

skilar sér til viðskiptavina fyrirtækisins í formi betri þjónustu sem það veitir 

viðskiptavinum (Cranny o.fl., 1992). 

Hugtakið hefur verið skilgreint á mismunandi hátt og eru þær skilgreiningar 

breytilegar frá manni til manns. Bandaríski sálfræðingurinn Edwin Locke skilgreindi 

starfsánægju sem ánægjulegt og jákvætt tilfinningalegt ástand sem væri afleiðing mats 

einstaklinga á starfi sínu eða upplifun þeirra á því (Saari og Judge, 2004). 

Starfsánægju má einnig skilgreina sem viðbrögð við því þegar eigin reynsla á starfinu 

og væntingar til starfsins eru bornar saman. (Cranny o.fl., 1992). Starfsánægja er vítt 

hugtak og getur starfsfólk verið ánægt með ákveðna þætti starfsins og óánægt með 

aðra. Starfsfólk getur samt verið ánægt í starfi í heildina litið og er það þá metið út frá 

samantekt á viðhorfum starfsfólks á starfinu (Hodson, 2002). Stjórnendur þurfa síðan 

að þekkja styrkleika og veikleika starfsfólks síns og vita hvað það er sem það vill fá út 

úr starfi sínu, hvað það er sem því líkar vel við í starfinu og hvað því mislíkar 

(Kovach, 1987).  

3.1 Kenningar um starfshvatningu 

Hér að neðan verður farið yfir nokkrar kenningar um starfshvatningu til þess að öðlast 

betri skilning á hugtakinu starfsánægju en kenningar um hvatningu og starfsánægju 
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eru mjög skyldar. Skyldleikinn felst í því að frammistaða og afökst ánægðs 

starfsmanns eru betri en óánægðs (Cranny o.fl., 1992). Kenningarnar sem teknar voru 

fyrir eru: Þarfapýramídi Maslows (Maslow’s Hierarchy of Needs),  ERG-kenning 

Alderfers (Alderfer’s Existence-Relatedness-Growth Theory), Tveggja þátta kenning 

Herzberg (Herzberg’s Motivator-Hygiene Theory), Markmiðakenning Edwin Locke 

(Goal-Setting Theory) og Væntingakenning Vroom (Vroom’s Expectancy Theory). 

3.1.1 Þarfapýramídi Maslows 

Samkvæmt Maslow stjórnast hegðun fólks af þörfum þess. Einhver þörf hefur áhrif á 

það sem fólk tekur sér fyrir hendur og allt þar til því verki er fullnægt. 

Maslow talaði um að einstaklingar væru hvattir áfram af fimm almennum þörfum og 

skipti þeim upp í jafnmörg þrep. Hverju þrepi þarf svo að fullnægja áður en haldið er 

upp í næsta og æðra þrep. Aðeins þarfir sem á eftir að uppfylla geta haft áhrif á 

hegðun því þær þarfir sem búið er að uppfylla veita enga hvatningu (Porter o.fl., 

2003). Þrepin fimm má sjá á mynd 2 hér að neðan. 

 
Mynd 2: Þarfapýramídi Maslows (Porter o.fl. ,  2003) 
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• Neðsta þrepið eru lífeðlislegar þarfir og eru það grunnþarfir sem fólk þarf til 

að komast af eins og súrefni, matur, vatn, svefn og þess háttar þarfir. Á 

vinnustaðnum gætu slíkar þarfir snúið að hinu almenna vinnuumhverfi, hlutir 

eins og hreint loft t.d (Porter o.fl., 2003). 

• Í næsta þrepi eru öryggisþarfir og snúast þær um líkamlegt og tilfinningalegt 

öryggi. Dæmi um þetta er þörfin fyrir stöðugleika, röð og reglu, tilfinningalegt 

öryggi og vörn gegn slysum svo dæmi séu nefnd. Þegar horft er til 

vinnuumhverfisins gætu þessar þarfir átt við öruggt vinnuumhverfi og 

starfsöryggi (Porter o.fl., 2003). 

• Þriðja þrepið er svo þörfin fyrir að tilheyra og er þá átt við þörfina fyrir að 

vera viðurkenndur af öðrum, vináttu og ást. Á vinnustaðnum gætu þessar 

þarfir átt við um samskipti við samstarfsmenn og yfirmenn (Porter o.fl., 2003). 

 

Þessi þrjú þrep tilheyra því sem Maslow kallar nauðsynlegar þarfir og eigi 

einstaklingur að vera heilsuhraustur og öruggur verður að fullnægja þessum þörfum 

áður en lengra er haldið. Síðustu tvö þrepin snúast svo um þörfina til að vaxa og 

samkvæmt Maslow er sú þörf mun óljósari en hinar (Porter o.fl., 2003). 

 

• Þrep fjögur er sjálfstraust og snýst um þörfina fyrir sjálfsvirðingu, sjálfstraust 

og þörfina fyrir að hafa álit á öðrum ásamt því að bera virðingu fyrir öðrum. Í 

tengslum við starfsumhverfið gæti þetta snúið að því að bera virðingu fyrir 

ábyrgðarmeiri störfum eða þörfina fyrir að fá viðurkenningu fyrir ákveðin 

verkefni sem tekist hafa vel (Porter o.fl., 2003). 

• Efsta og hæsta þrepið er sjálfsvitundin og snýst um þörfina fyrir að nýta 

hæfileika sína til fullnustu og verða um leið besta mögulega útgáfan af sjálfum 

sér. Mjög misjafnt er hvenær fólk telur þörfum sínum fullnægt og því er þetta 

stig mjög einstaklingsbundið. Í tengslum við starfið gæti þetta snúið að því að 

takast á við krefjandi verkefni sem ögra hæfileikum og hæfni manns ásamt því 

að gefa tækifæri á frumlegheitum og nýsköpun (Porter o.fl., 2003). 

3.1.2 Tveggja þátta kenning Herzberg 

Frederick Herzberg setti fram tveggja þátta kenninguna eftir að hafa rannsakað 

starfsánægju. Þátttakendur rannsóknar hans voru beðnir um að lýsa því hvað það var 

sem gerði þá sérstaklega ánægða með starf sitt og einnig sérstaklega óánægða með 
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starf sitt. Niðurstöður rannsóknarinnar voru þær að þeir þættir sem starfsfólk var 

sérstaklega ánægt með sneru að innri þáttum starfsins meðan þeir þættir sem sneru að 

óánægju með starfið sneru að ytri þáttum þess. Innri þættina nefndi hann hvata 

(motivators) og næst starfsánægja einungis í gegnum notkun þeirra. Þetta eru þættir 

eins og árangur, viðurkenning, vinnan sjálf, ábyrgð, starfsþróun og vöxtur. Ytri 

þættina nefndi hann viðhaldsþætti (hygiene factors) og eru þetta þættir eins og stefna 

fyrirtækis, laun, samskipti við samstarfsmenn og stjórnunarhættir. Þessir 

viðhaldsþættir geta einungis komið í veg fyrir óánægju í starfi en ekki stuðlað að 

starfsánægju. Sé öllum viðhaldsþáttum sem skapa óánægju eytt myndast ástand þar 

sem hvorki er ánægja né óánægja (Porter o.fl., 2003). Samkvæmt þessu geta 

viðhaldsþættir eins og laun til dæmis ekki skapað starfsánægju en þau geta hins vegar 

skapað óánægju (Armstrong, 2014). Samkvæmt Herzberg eiga stjórnendur að veita  

innri hvötunum meiri athygli, þáttum sem hafa áhrif á hegðun starfsfólks eins og t.d. 

árangur, viðurkenningu og starfsþróun (Porter o.fl., 2003). 

3.1.3 Markmiðakenning Edwin Locke 

Samkvæmt markmiðakenningunni er hvatning til vinnu meiri og frammistaða betri 

þegar starfsfólki eru sett ákveðin markmið. Markmiðin þurfa að vera krefjandi en 

samt sem áður samþykkt og því er mikilvægt að starfsfólk taki þátt í setningu 

markmiða (Armstrong, 2014). Rannsóknir hafa sýnt fram á það að starfsfólk nær betri 

árangri þegar markmið eru krefjandi og styður það þær áherslur kenningarinnar að 

markmið þurfi að vera krefjandi (Riggio, 2008). Endurgjöf á frammistöðu skiptir 

síðan öllu máli til þess að viðhalda hvatningu og þá sérstaklega þegar kemur að stærri 

markmiðum (Armstrong, 2014). Margar leiðir hafa verið farnar í því að fá fólk til að 

helga sig markmiðum eins og til dæmis að veita reglulega endurgjöf og fjárhagslega 

umbun (Riggio, 2008). Kenningin leggur áherslu á fjögur atriði sem tengja markmið 

við útkomu frammistöðu. Setning markmiða dregur athygli að forgangsröðun ásamt 

því að hafa áhrif á það hversu mikið fólk leggur á sig. Einnig hvetja markmið 

starfsfólk til þess að nota alla sína kunnáttu og hæfni til að auka líkur þeirra á 

velgengni. Þá munu meira krefjandi markmið leiða til fullnýtingu á hæfileikum 

starfsfólks (Armstrong, 2014). 

 

 



 

 25 

3.1.4 Væntingakenning Vroom 

Kenning Vroom er byggð á þeim forsendum að einstaklingar taki meðvitaðar og 

skynsamlegar ákvarðanir varðandi starfshegðun sína. Samkvæmt Vroom lætur 

starfsfólk skynsemina ráða þegar það þarf að taka starfstengdar ákvarðanir. Það velji 

þann kostinn sem það trúir að leiði til þeirrar umbunar sem það vill fá (Porter o.fl., 

2003). Hvatningin verður þar af leiðandi mikil þegar einstaklingar vita hvað þeir þurfa 

að gera til að fá umbun, vænti þeir þess að geta fengið umbunina og að hún sé þess 

virði (Armstrong, 2014). Mikilvægt er að markmiðin séu ekki óraunhæf því 

starfsmaðurinn verður að trúa því að staðið verði við umbunina, annars er hún ekki 

hvetjandi (Robbins, 2003). Samkvæmt kenningunni eru það þrír meginþættir sem hafa 

áhrif á hvatningu en þeir eru samband fyrirhafnar og frammistöðu (effort-performance 

expectancy), samband frammistöðu og umbunar (performance-outcome expectancy) 

og samband persónulegra markmiða og umbunar (valences of various outcomes). 

Samband fyrirhafnar og frammistöðu snýst um líkurnar sem eru á því að vænt 

frammistaða náist miðað við það sem starfsmaður ákveður að leggja á sig til að ná 

þeim markmiðum. Samband frammistöðu og umbunar er skilgreint sem trú 

starfsmannsins á því að ákveðin frammistaða muni leiða til ákveðinnar útkomu eða 

umbunar sem starfsmaðurinn hefur lagt upp með að ná. Síðasti liðurinn er svo 

samband persónulegra markmiða og umbunar og snýst um það hvort starfsmanninum 

þyki sú umbun, sem í boði er, eftirsóknarverð eða ekki (Porter o.fl., 2003). Kenningin 

segir því að starfsfólk muni leggja meira á sig ef það trúir því að sú frammistaða, sem 

það skilar, skili sér í einhverri umbun sem því þykir eftirsóknarverð. Væri til dæmis 

stöðuhækkun umbunin og hún væri eitthvað sem starfsmanni finnst eftirsóknarvert þá 

myndi starfsmaðurinn leggja meira á sig ef hann trúir því að sú frammistaða leiði til 

stöðuhækkunarinnar. Starfsmaðurinn leggur þetta hins vegar ekki á sig nema hann 

telji að það sé mögulegt að ná þessum árangri (Robbins, 2003).  

3.2 Áhrifaþættir starfsánægju 

Reynt hefur verið að meta áhrifaþætti starfsánægju með hinum ýmsu rannsóknum og 

kenningum. Þeim rannsóknum sem snúa að starfsánægju hefur verið skipt í tvennt. Er 

þá um að ræða rannsóknir þar sem áhuginn beinist að almennri starfsánægju og svo 

ánægju með ákveðna þætti starfsins. Þeir þættir sem þá eru helst skoðaðir eru starfið 

sjálft, laun, möguleiki á stöðuhækkun, samstarfsmenn og framkoma stjórnenda. Allir 
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þessir þættir hafa háa fylgni við hina almennu starfsánægju og eru hluti af henni 

(Smith o.fl., 1969). Þá hefur bakgrunnur svarenda einnig haft áhrif á niðurstöður og 

hafa rannsóknir sýnt að starfsánægja virðist aukast eftir því sem aldur starfsmanna 

eykst, með hærra menntunarstigi, virðingarfyllri störfum og hækkandi launum 

(Gibson og Klein, 1970). 

Kenningum um áhrifaþætti starfsánægju má flokka eftir fjórum stefnum samkvæmt 

grein Ástu Bjarnadóttur (2000) um starfsánægju ungra Íslendinga sem birtist í 

Sálfræðiritinu. 

• Sú fyrsta kom fram á öðrum áratug tuttugustu aldar og var hún kynnt af 

Frederick W. Taylor. Stefnan gerir ráð fyrir því að með því að bæta efnislegan 

aðbúnað, starfsumhverfi og tengja laun við afköst megi hámarka ánægju í 

starfi og frammistöðu starfsfólks. 

• Í Bandaríkjunum hófst svo næsta skeið kenninga með svonefndum Hawthorne 

rannsóknum. Í þessum kenningum er áherslan lögð á félagslega þætti eins og 

t.d. samskipti undir- og yfirmanna, samskipti við samstarfsmenn og starfsanda. 

Samkvæmt þessum kenningum er lykillinn að mikilli starfsánægju innan 

fyrirtækja jákvæð félagsleg tengsl. 

• Sú þriðja og jafnframt sú sem hefur haft mestu áhrifin í stjórnunarfræðum 

undanfarna áratugi inniheldur kenningar sem einbeita sér að því að 

starfsánægja snúist fyrst og fremst um starfið sjálft, þ.e. eiginleika þess og 

innihald. Mest er lagt upp úr þáttum eins og að starfsfólk fái tækifæri til að 

nýta og þroska hæfileika sína og getu, sjálfstæðum vinnubrögðum, ábyrgð í 

starfi, fjölbreyttum verkefnum og að starfsfólk fái reglulega endurgjöf frá 

yfirmönnum sínum. 

• Síðasta nálgunin er sú sem hefur verið mest áberandi síðustu ár og beinist að 

starfsmanninum sjálfum. Eiginleikar starfsins eru þá aukaatriði og byggist 

starfsánægja aðallega á ýmsum eiginleikum sem starfsmaðurinn sjálfur hefur 

að geyma. Bakgrunnsbreytur og persónuleikabreytur hafa þá verið tengdar við 

starfsánægju. Bakgrunnsbreytur með því að skoða þá þætti sem hafa áhrif á 

viðhorf til starfsins og persónuleikabreytur með því að skoða viðhorf 

starfsmanna til ýmissa hluta sem taldir eru hafa jákvæða eða neikvæða 

tilfinningahneigð. 
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4. Fyrri rannsóknir 

Hér verður farið yfir fyrri rannsóknir sem fjalla um starfsánægju og áhrifaþætti 

hennar. 

4.1 Rannsókn um áhrifavalda starfsánægju 

Árið 2007 framkvæmdi Arney Einarsdóttir rannsóknina: Áhrifavaldar starfsánægju 

og hvatningar - Íslensk stöðlun og prófun á evrópsku starfsánægjuvísitölunni. Í 

rannsókn þessari var stuðst við líkan Evrópsku starfsánægjuvísitölunnar (European 

Employee Index) en líkanið skoðar starfsánægju og hvatningu út frá sjö þáttum sem 

eru ímynd, stjórnun, næsti yfirmaður, samstarf, starf og starfsskilyrði, laun og kjör 

ásamt starfsþróun. Þetta má sjá á mynd 3 hér að neðan. 

 

 
Mynd 3: Líkan Evrópsku starfsánægjuvísitölunnar (HRM rannsóknir og ráðgjöf, 

e.d.). 

Markmið rannsóknarinnar var að greina hverjir væru helstu áhrifaþættir starfsánægju 

hér á landi og einnig hvort að menningarlegur munur á vægi áhrifaþátta og í viðhorfi 

væri á milli Norðurlandanna. Rannsóknin náði yfir 12 fyrirtæki sem voru valin víðs 

vegar úr atvinnulífinu til að reyna að endurspegla íslenskan vinnumarkað á sem 

bestan hátt. Fjöldi svarenda var 346 manns. Til að geta greint hvort menningarlegur 

munur væri milli Íslands og annarra Norðurlanda var stuðst við niðurstöður úr árlegri 

könnun EEI sem gerð var á hinum Norðurlöndunum árið 2003. Þar voru þátttakendur 
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frá 2500 til 3000 í hverju landi. Niðurstöður íslensku rannsóknarinnar voru þær að 

starf og starfsskilyrði höfðu mestu áhrifin á starfsánægju eða 35% vægi. Ímynd varð í 

öðru sæti með 20% vægi og í þriðja sæti varð starfsþróun með 18% vægi.  Í síðustu 

fjórum sætunum voru svo laun og launakjör með 11% vægi, samstarf með 10% vægi, 

næsti yfirmaður með 6% vægi og síðasti þátturinn, stjórnun fyrirtækis hafði engin 

áhrif eða 0% vægi.  

Varðandi menningarlegan mun milli Norðurlandaþjóðanna í sambandi við vægi 

áhrifaþátta hafði ímynd meiri áhrif á starfsánægju hjá Finnum og Íslendingum en hjá 

öðrum þjóðum og samstarf hafði mestu áhrifin í Svíþjóð. Laun og launakjör höfðu 

síðan mestu áhrifin hér á landi og í Danmörku en töluvert minni áhrif hjá Svíum. 

Stjórnun fyrirtækis fékk 0% vægi hér á landi en á hinum Norðurlöndunum var vægi 

þess á bilinu 4-10%. Eini þátturinn sem fékk sambærilegt vægi í öllum löndunum var 

starfsþróun en vægi hennar var frá 18 til 20%. Þegar kom að menningarlegum mun í 

viðhorfum var niðurstaðan sú að almenn starfsánægja mældist hæst í Danmörku og 

lægst í Svíþjóð. Tryggð mældist hæst á Íslandi af Norðulöndunum ásamt því að 

Íslendingar deila efsta sætinu í hollustu fyrirtækja með Dönum (Arney Einarsdóttir, 

2007). 

4.2 Vinnumarkaðskönnun VR 

Í tæplega tvo áratugi hefur VR staðið að könnun á fyrirtæki ársins þar sem starfsfólk á 

hinum almenna og opinbera markaði fær sendan spurningalista. Um er að ræða 

stærstu vinnumarkaðskönnun sem gerð er á Íslandi og árið 2015 voru svarendur hátt í 

12.000 talsins. Markmið rannsóknarinnar er fyrst og fremst að fá upplýsingar um 

líðan starfsfólks ásamt viðhorfi þess til mikilvægra þátta í starfsumhverfinu og til 

stjórnunar fyrirtækja. Niðurstöðurnar nýtast svo fyrirtækjum til þess að laga það sem 

þarf eða gera enn betur. Í könnuninni er starfsfólk spurt um viðhorf sitt til átta 

lykilþátta í innra starfsumhverfi fyrirtækja. Þeir þættir sem spurt er um eru ánægja og 

stolt, ímynd fyrirtækis, sjálfstæði í starfi, sveigjanleiki í vinnu, vinnuskilyrði, 

launakjör, starfsandi og trúverðugleiki stjórnenda. Að baki hvers þáttar liggja nokkrar 

spurningar eða fullyrðingar sem svarendur eru beðnir um að taka afstöðu til. 

Niðurstöður rannsóknar ársins 2015 leiddu í ljós að svarendur töldu sveigjanleika í 

vinnu vera mikilvægasta þáttinn. Starfsandi var svo númer tvö og sjálfstæði í starfi 

númer þrjú. Hér að neðan má sjá alla þættina raðaða eftir mikilvægi: 

1. Sveigjanleiki í vinnu 
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2. Starfsandi 

3. Sjálfstæði í starfi 

4. Ánægja og stolt 

5. Launakjör 

6. Ímynd fyrirtækis 

7. Trúverðugleiki stjórnenda 

8. Vinnuskilyrði 

Að auki voru þátttakendur beðnir að svara spurningum í tengslum við virðingu og 

sanngirni. Varðandi virðingu voru þátttakendur spurðir hvort framlag þeirra væri 

metið að verðleikum og hvort þeir teldu sig njóta virðingar á vinnustaðnum. Í 

sambandi við sanngirni voru þátttakendur beðnir að svara því hvort þeir teldu sig fá 

sanngjörn laun með tilliti til menntunar, ábyrgðar og vinnutíma. Meirihuti 

starfsmanna taldi að framlag þeirra væri metið að verðleikum ásamt því að telja sig 

njóta virðingar á vinnustaðnum. Hins vegar taldi innan við helmingur sig fá sanngjörn 

laun miðað við reynslu þeirra og hæfni. Einnig vakti það athygli að meiri jákvæðni 

gætti hjá minni fyrirtækjum en þeim stærri (VR, e.d.). 
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5. Aðferðafræði 

Í þessum kafla verður farið yfir rannsóknarferlið, tilgang rannsóknar og þær 

rannsóknaraðferðir sem stuðst var við. Einnig verður farið yfir þær aðferðir sem 

notaðar voru við greiningu á gögnum ásamt því að gerð er grein fyrir stöðu 

rannsakanda innan rannsóknar. Þá eru siðferðisleg álitaefni tilgreind. Til að svara 

rannsóknarspurningunni var stuðst við blandaða aðferð, eigindlega og megindlega 

rannsóknaraðferð.  

5.1 Þátttakendur rannsóknar, úrtak og aðgengi 

Þar sem fyrirtækið, sem um ræðir, er mjög stórt var ákveðið að afmarka rannsóknina 

við tvö útibú þess. Útibúin voru valin eftir stærð, annað útibúið er með 10 starfsmenn 

fyrir utan útibússtjóra og hitt með 20 starfsmenn fyrir utan útibússtjóra. Var það gert 

svo hægt væri að svara seinni hluta rannsóknarspurningarinnar en sá hluti snýr að því 

hvort stærð vinnustaðar skipti máli þegar kemur að starfsánægju. Þar sem þýðið var 

frekar lítið var ákveðið að notast við það allt í spurningakönnuninni frekar en að taka 

úrtak. Viðtöl voru síðan tekin við útibússtjóra útibúanna tveggja ásamt 

starfsmannastjóra fyrirtækisins. 

Aðgengi að þýðinu var mjög gott þar sem spurningakönnunin var send á netfang allra 

þátttakenda. Höfundur sendi útibússtjóra hvors útibús fyrir sig tölvupóst með hlekk á 

spurningakönnunina og sáu þeir svo um að áframsenda póstinn á starfsfólk sitt ásamt 

hvatningu um þátttöku. Aðgengi að viðmælendum viðtala var einnig mjög gott en í 

upphafi hafði höfundur samband við starfsmannastjóra bankans og útibússtjóra 

útibúanna tveggja sem allir samþykktu þátttöku í rannsókninni. 

5.2 Lýsing á rannsóknaraðferðum 

Stuðst var við eigindlega og megindlega rannsóknaraðferð til að leita svara við 

rannsóknarspurningunni. Með því að styðjast við báðar tegundir rannsóknaraðferða 

mátti nýta kosti beggja aðferða og einnig sjá hvort niðurstöður viðtala styðji við 

niðurstöður spurningakönnunar eða bæti jafnvel einhverju við. Samleitandi snið 

(convergent parallel design) varð fyrir valinu en þá er eigindlegra og megindlegra 

gagna aflað og þau greind hvort í sínu lagi. Niðurstöður beggja aðferða eru svo 

tengdar saman og túlkaðar (Anna Ólafsdóttir og Sigurlína Davíðsdóttir, 2013). 

Megindlegi hluti rannsóknarinnar var í formi spurningakönnunar sem send var rafrænt 
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á starfsfólk útibúanna tveggja að undanskildum útibússtjórum þeirra. Var hún opin 

dagana 9.-18. september 2015. Spurningalistinn innihélt 23 lokaðar spurningar. Fyrstu 

fjórar spurningarnar voru bakgrunnsspurningar þar sem spurt var um starfsaldur, 

starfsheiti, menntunarstig og starfsstöð. Þátttakendur voru síðan beðnir um að taka 

afstöðu til ákveðinna fullyrðinga sem sneru að samskiptum á vinnustað, 

vinnuumhverfi og starfinu sjálfu. Stuðst var við fimm arma Likert-kvarða (Bryman, 

2012) þar sem þátttakendur voru beðnir um að tilgreina hvort þeir væru mjög 

sammála viðkomandi fullyrðingu, frekar sammála, hvorki sammála né ósammála, 

frekar ósammála eða mjög ósammála. Að lokum voru þátttakendur beðnir um að raða 

niður eftir mikilvægi þeim þáttum sem að skiptu þá mestu máli varðandi starfsánægju. 

Gefnir voru upp átta þættir og þátttakendur beðnir um að raða þeim niður eftir 

mikilvægi þar sem talan 1 hafði mesta vægið og 8 minnsta. Aðeins var hægt að velja 

hverja tölu einu sinni. Spurningakönnunin var opin í 10 daga svo þátttakendur hefðu 

nógan tíma til þess að svara og hægt væri að ná til sem flestra. Megindleg 

rannsóknaraðferð gefur tölulegar upplýsingar og hentar því vel þegar afla á 

upplýsinga frá stórum hópi fólks. Gallarnir eru hins vegar þeir að um lokaðar eða 

hálfopnar spurningar er að ræða og svarmöguleikar fyrirfram ákveðnir eða 

takmarkaðir. Grunnt er farið ofan í efnið og því er erfitt að vita hvað liggur að baki 

svörunum þar sem svarendum gefst ekki tækifæri á að útskýra þau nánar. (Wisker, 

2007).  

Eigindlegi hluti rannsóknarinnar var í formi viðtala við útibússtjóra útibúanna tveggja 

ásamt viðtali við starfsmannastjóra fyrirtækisins. Um hálfopin viðtöl var að ræða og 

er þá átt við að stuðst er við fyrirfram ákveðnar spurningar en ekki fyrirfram ákveðin 

svör (Sigurður Kristinsson, 2013). Spurningalistinn innihélt 12 spurningar en að auki 

voru útibússtjórar spurðir um starfsmannafjölda í útibúum sínum. Spurningar 

útibússtjóra og starfsmannastjóra voru þær sömu nema viðtöl við útibússtjóra sneru að 

þeirra útibúum en viðtal við starfsmannastjóra að útibúum eða fyrirtækinu í heild 

sinni. Með eigindlegri rannsóknaraðferð er farið dýpra ofan í viðfangsefnið og því er 

auðveldara fyrir spyrjandann að átta sig á því hvað liggur að baki hverju svari. Er 

þessi aðferð því góð viðbót við megindlega aðferð. Gallinn við þessa aðferð er hins 

vegar sá að hún getur verið tímafrek, sérstaklega ef um marga viðmælendur er að 

ræða (Wisker, 2007). 
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5.3 Greining gagna 

Greining megindlegra gagna fór þannig fram að niðurstöður spurningakönnunar voru 

slegnar inn í forritið PSPP og tölfræðileg gögn greind. PSPP er ókeypis útgáfa af 

forritinu SPSS sem mikið er notað í rannsóknum við úrvinnslu tölulegra gagna. Með 

forritinu er hægt að keyra út niðurstöður spurningkönnunar bæði á einfaldan hátt og 

með krosskeyrslum, fylgnimælingum og fleira. Í þessu tilfelli var forritið notað til 

þess að krosskeyra ákveðnar spurningar svo hægt væri að skoða fylgni milli þeirra. 

Til að reyna að fá svör við því hvaða þættir það eru, sem að hafa áhrif á starfsánægju, 

voru allar spurningar krosskeyrðar með fullyrðingunni: Í heildina litið er ég 

ánægð(ur) í starfi. Til að svara þeirri spurningu hvort stærð vinnustaðar hafi áhrif á 

starfsánægju var bakgrunnsbreytan útibú krosskeyrð með fullyrðingunni um 

heildaránægju í starfi ásamt starfsanda, upplýsingaflæði og hvort starfsmenn teldu 

líklegt að þeir myndu starfa á viðkomandi vinnustað næstu árin. Myndir og töflur 

voru síðan settar upp í Excel.  

Úrvinnsla eigindlega hlutans fór þannig fram að viðtölin voru hljóðrituð og þau síðan 

skrifuð niður orðrétt. Útdráttur var gerður úr hverju viðtali fyrir sig og textinn 

flokkaður eftir viðfangsefni.  

Eigindleg og megindleg gögn voru greind hvort í sínu lagi en síðan borin saman að 

því loknu. Með þessari blönduðu aðferð var mögulegt að bera saman sýn stjórnenda 

og starfsfólks á þeim þáttum sem hafa áhrif á starfsánægju. 

5.4 Staða rannsakanda innan rannsóknar og siðferðisleg álitaefni 

Höfundur þessarar ritgerðar er fyrrverandi starfsmaður Arion banka og var það ástæða 

þess að þetta fyrirtæki varð fyrir valinu. Höfundur hefur góð tengsl innan fyrirtækisins 

og hafði því gott aðgengi að þýðinu og viðmælendum viðtala. 

Ákveðið var að hafa rannsóknina trúnaðarverkefni til að ná fram sem bestri svörun og 

var skrifað undir yfirlýsingu um meðferð trúnaðarupplýsinga áður en rannsóknin 

hófst.  

Siðferðisleg álitaefni, sem snúa að höfundi, eru þau hvort höfundur haldi sig við 

staðreyndir ásamt því að framkvæma og túlka rannsóknina á sannan og réttmætan 

hátt. Sem fyrrum starfsmaður fyrirtækisins var þess sérstaklega gætt að hafa á engan 

hátt áhrif á rannsóknina né þá aðila sem tengjast henni. Einnig gætti höfundur þess að 

mynda sér ekki skoðun á viðfangsefninu við upphaf rannsóknar né á meðan úrvinnslu 
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hennar stóð. 
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6. Niðurstöður 

Markmiðið með þessari rannsókn var að kanna hvaða þættir það eru sem að hafa áhrif 

á starfsánægju hjá starfsmönnum í útibúum Arion banka og skoða hvort stærð 

vinnustaðar skipti máli þegar kemur að starfsánægju. Til að fá svar við því hvort stærð 

vinnustaðar hafi áhrif á starfsánægju var spurningakönnun lögð fyrir í tveimur 

útibúum af mismunandi stærð. Átján af þrjátíu starfsmönnum svöruðu könnuninni 

sem gerir 60% svarhlutfall. Starfsánægja var síðan skoðuð út frá þremur þáttum: 

Samskiptum á vinnustað, vinnuumhverfi og starfinu sjálfu. Voru þessir þættir hafðir 

til hliðsjónar við gerð spurningakönnunar og viðtalsspurninga. Viðtöl voru tekin við 

útibússtjóra útibúanna og starfsmannastjóra bankans til að öðlast dýpri skilning á 

viðfangsefninu. Hér verður farið yfir helstu niðurstöður spurningakönnunar og 

viðtala. Ákveðnar spurningar voru svo krosskeyrðar til að skoða fylgni milli þeirra. 

Greint var frá niðurstöðum spurningakönnunar og viðtala í sama kafla þar sem 

tilgangur viðtalanna var að dýpka skilning á ákveðnum svörum 

spurningakönnunarinnar. 

Til að reyna að fá svör við því hvaða þættir það eru sem hafa áhrif á starfsánægju voru 

allar spurningar krosskeyrðar með fullyrðingunni: Í heildina litið er ég ánægð(ur) í 

starfi. Til að svara þeirri spurningu hvort stærð vinnustaðar hafi áhrif á starfsánægju 

var bakgrunnsbreytan útibú krosskeyrð með fullyrðingunni um heildaránægju í starfi 

ásamt starfsanda, upplýsingaflæði og hvort starfsmenn teldu líklegt að þeir myndu 

starfa á viðkomandi vinnustað næstu árin.  

 



 

 35 

 
Mynd 4: Heildaránægja í starfi 

44% svarenda voru mjög sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi 

sínu, jafnmargir voru frekar sammála og 11% voru hvorki sammála né ósammála. 

Það að starfsfólk séu ánægt í starfi sínu er mjög mikilvægt fyrir fyrirtæki vegna þess 

að eftir því sem starfsánægja eykst og starfsfólk upplifir að það sé metið af 

verðleikum skapast fyrirtækjatryggð sem getur leitt til minni starfsmannaveltu og þar 

af leiðandi minni kostnaðar fyrir fyrirtæki. Einnig eykur starfsánægja frammistöðu 

starfsfólks og ávinningur fyrirtækisins eykst í kjölfarið með aukinni framlegð 

(Dessler, 2013). Ánægt starfsfólk er líklegra til að hafa frumkvæði að hagsbótum fyrir 

fyrirtækið og er sveigjanlegra ásamt því að það finnur fyrir meiri ábyrgð gagnvart 

fyrirtækinu. Það kemur því sjaldnar seint til vinnu og tekur frekar að sér aukavinnu. 

Ávinningur af starfsánægju skilar sér ekki bara til fyrirtækisins heldur einnig til 

viðskiptavina þess því að eftir því sem starfsfólk er ánægðara því betri þjónustu veitir 

það viðskiptavinum (Cranny o.fl., 1992). Rannsóknir hafa sýnt sterk tengsl milli 

ánægju starfsfólks og ánægju viðskiptavina. Niðurstöður þeirra hafa sýnt að tæplega 

70% af þeim sem hætta í viðskiptum við þjónustufyrirtæki gera það vegna starfsfólks 

sem þeir töldu „áhugalaust” og/eða „óhjálpfúst” (Svava Grönfeldt og Hafsteinn Már 

Einarsson, 1997). Það er því til mikils að vinna fyrir fyrirtæki að starfsmenn þeirra 

séu ánægðir í starfi.  
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6.1 Bakgrunnsspurningar 

Bakgrunnsspurningarnar voru fjórar í könnuninni, þ.e. spurt var um starfsaldur, 

starfsheiti, menntun og hvort að viðkomandi ynni í Vesturbæjarútibúi eða 

Höfðaútibúi. Til útskýringar eru starfsmenn í Vesturbæjarútibú 10 talsins en í 

Höfðaútibúi eru þeir 20. 

 

 
Mynd 5: Starfsaldur 

 
Mynd 6: Krosskeyrsla á spurningunum í heildina litið  er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

og hver er starfsaldur þ inn? 

Flestir þeirra sem svöruðu voru búnir að vinna hjá fyrirtækinu í 6-15 ár eða 44%. Þar 
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á eftir voru þeir sem höfðu unnið í 1-5 ár eða 33%. Þá voru þeir sem höfðu unnið í 26 

ár eða lengur 11% svarenda. Að lokum kom starfsfólk sem hafði unnið minna en 1 ár 

og 16-25 ár, báðir flokkar með 6% svörun. Þegar starfsaldur var krosskeyrður við 

fullyrðinguna Í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu kom í ljós að allir þeir sem 

höfðu unnið í fyrirtækinu í 16-25 ár voru mjög sammála fullyrðingunni. Allir þeir sem 

höfðu unnið í minna en 1 ár voru frekar sammála fullyrðingunni. Af þeim sem voru 

með starfsaldurinn 1-5 ár var skiptingin jöfn milli mjög sammála, frekar sammála og 

hvorki sammála né ósammála eða 33% hver. Helmingur þeirra sem hafði unnið í 6-15 

ár var mjög sammála en hinn helmingurinn var frekar sammála og sömu niðurstöður 

voru hjá þeim sem höfðu unnið í 26 ár eða lengur. Ánægðastir í starfi út frá starfsaldri 

voru því starfsmenn sem höfðu unnið í fyrirtækinu í 16-25 ár og er greinilegt að hjá 

þeim hefur skapast fyrirtækjatryggð. 

 

 
Mynd 7: Starfsheiti 
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Mynd 8: Krosskeyrsla á spurningunum í heildina litið  er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

og hvert er starfsheiti þ itt? 

Svarhlutfall eftir starfsheiti skiptist þannig að flest svör eða 50% komu frá 

þjónusturáðgjöfum. Þar á eftir voru svör frá gjaldkerum og fjármálaráðgjöfum 

einstaklinga eða 17% svörun hvor. Þeir sem unnu við önnur störf en tilgreind voru 

höfðu 11% svörun og fyrirtækjaráðgjafar 6%. Með 0% svörun voru fjármálaráðgjafar 

fyrirtækja og starfsfólk sem gegnir yfirmannsstöðu. Við krosskeyrslu kom í ljós að 

þeir sem unnu önnur störf ásamt fyrirtækjaráðgjöfum voru allir mjög sammála því að í 

heildina litið væru þeir ánægðir í starfi sínu. 67% af gjaldkerum voru frekar sammála 

og 33% voru hvorki sammála né ósammála. Af þjónusturáðgjöfum voru 44% mjög 

sammála og jafnmargir frekar sammála, 11% voru síðan hvorki sammála né 

ósammála. Af fjármálaráðgjöfum einstaklinga voru 33% mjög sammála og 67% 

frekar sammála. Ánægðastir í starfi eru því fyrirtækjaráðgjafar og þeir sem vinna 

önnur störf en tilgreind voru. 
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Mynd 9: Menntun 

 
Mynd 10: Krosskeyrsla á spurningunum í heildina litið  er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

og hvaða menntunarstigi hefur þú lokið? 

Þegar spurt var um menntun kom í ljós að flestir svarenda höfðu lokið grunnstigi 

háskólamenntunar (BA/BS) eða 39%. Næst algengast var svo stúdentspróf eða 33%. 

Þar á eftir grunnskólapróf eða 17% svarenda og 11% höfðu aðra menntun en tilgreind 

var. Enginn hafði lokið framhaldsstigi háskólamenntunar (MS/MA/MBA) né 

iðn/fagmenntun. Þegar menntunarstig var krosskeyrt við heildaránægju í starfi voru 

67% þeirra sem höfðu lokið grunnskólaprófi mjög sammála fullyrðingunni og 33% 

frekar sammála. Af þeim sem höfðu lokið stúdentsprófi voru 33% mjög sammála, 

50% frekar sammála og 17% hvorki sammála né ósammála. Af þeim sem höfðu lokið 

grunnstigi háskólamenntunar (BA/BS) voru 43% mjög ánægðir í starfi sínu í heildina 

litið og jafnmargir frekar sammála. 14% voru svo hvorki sammála né ósammála. Af 
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þeim sem höfðu aðra menntun en gefna valmöguleika var helmingurinn mjög 

sammála og hinn helmingurinn frekar sammála. Svörun á heildaránægju í starfi er 

nokkuð jöfn milli menntunarstiga en eins og sjá má höfðu flestir þeirra sem voru mjög 

sammála fullyrðingunni einungis lokið grunnskólaprófi og stangast sú niðurstaða á 

við rannsóknir sem hafa bent til þess að starfsánægja aukist með meiri menntun 

(Riggio, 2003).  

 

 
Mynd 11: Krosskeyrsla á spurningunum í heildina litið  er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

og í hvaða útibúi starfar þú? 

Svarhlutfall skiptist jafnt á milli útibúa eða 50% svörun í hvoru. Þegar svarhlutfall 

eftir útibúum var krosskeyrt við fullyrðinguna Í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi 

mínu kom í ljós að svör útibúanna voru eins. 44% svarenda í hvoru útibúi voru mjög 

sammála fullyrðingunni, 44% frekar sammála og 11% voru hvorki sammála né 

ósammála. Það var því ekki að sjá að stærð útibúa skipti máli þegar að heildaránægju 

starfsfólks kemur. Við skoðun einstakra þátta kom minna útibúið hins vegar betur út í 

tveimur af þremur þáttum. Þar voru fleiri mjög sammála því að starfsandi væri góður 

ásamt því að fleiri töldu líklegt að þeir myndu starfa á vinnustaðnum næstu árin. 

Upplýsingaflæði kom betur út á stærri vinnustaðnum. Á hverju ári eru framkvæmdar 

vinnustaðagreiningar í fyrirtækinu með það að markmiði að efla starfsumhverfið og 

starfsánægju. Samkvæmt viðtölum við útibússtjóra útibúanna virðist minna útibúið 

hafa komið betur út úr þessum greiningum á árinu. Samkvæmt útibússtjóra minna 

útibúsins (munnleg heimild, 8.september 2015) komu vinnustaðagreiningarnar mjög 

vel út hjá þeim og var vinnustaðurinn yfir meðallagi í öllum flokkum. Útibússtjóri 
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stærra útibúsins (munnleg heimild, 8.september 2015) talaði um að greiningarnar 

hefðu komið ágætlega út en að útkoman hefði samt sem áður mátt vera betri. Álag 

væri búið að vera mikið þar sem margt starfsfólk væri í námi og það bitnaði á hinum. 

 

 
Mynd 12: Krosskeyrsla á spurningunum starfsandinn á vinnustaðnum er góður og í 

hvaða útibúi starfar þú? 

Við skoðun einstakra þátta kom í ljós að fleiri í minna útibúinu voru mjög sammála 

því að starfsandinn væri góður en í því stærra, 67% á móti 44% en fleiri voru frekar 

sammála í því stærra eða 44% á móti 33%. 11% voru síðan frekar ósammála því að 

starfsandinn væri góður í stærra útibúinu. Orð útibússtjóra styðja þessar niðurstöður 

þar sem útibússtjóri minna útibúsins (munnleg heimild, 8.september) telur starfsanda 

fínan en samkvæmt útibússtjóra stærra útibúsins (munnleg heimild, 8.september) er 

starfsandinn þar nokkuð góður en gæti verið betri. 
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Mynd 13: Krosskeyrsla á spurningunum ég er ánægð(ur) með  upplýsingaflæð ið  á 

vinnustaðnum og í hvaða útibúi starfar þú? 

Fleiri voru einnig mjög sammála því að upplýsingaflæðið væri mjög gott í minna 

útibúinu en í því stærra, 44% á móti 11%. Hins vegar voru þeir sem sögðust frekar 

sammála fleiri í stærra útibúinu en því minna, 78% á móti 22%. Í stærra útibúinu voru 

einnig 11% hvorki sammála né ósammála á móti 22% í minna útibúinu. 11% voru 

síðan frekar ósammála því að upplýsingaflæðið væri gott í minna útibúinu. Fleiri voru 

því annað hvort mjög sammála eða frekar sammála því að upplýsingaflæði væri gott á 

stærri vinnustaðnum og kom það því betur út. 

 

 
Mynd 14: Krosskeyrsla á spurningunum ég tel líklegt að  ég starfi á þessum vinnustað  

næstu árin og í hvaða útibúi starfar þú? 
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Í minna útibúinu voru fleiri mjög sammála því að þeir myndu líklega starfa á þessum 

vinnustað næstu árin en í því stærra, 56% á móti 11% en fleiri í stærra útibúinu voru 

frekar sammála því að þeir myndu starfa á vinnustaðnum næstu árin, 67% á móti 

33%. 11% voru síðan hvorki sammála né ósammála í báðum útibúum og 11% voru 

frekar ósammála í því stærra. Samkvæmt viðtölum við útibússtjóra útibúanna hefur 

starfsmannavelta einnig verið minni í minna útibúinu. Þar er mjög mikið sama 

starfsfólkið og aðallega einhverjar starfsmannabreytingar þegar starfsfólk fer í 

fæðingarorlof. Starfsmannavelta hefur hins vegar verið í efri mörkum í stærra 

útibúinu (munnleg heimild, 8.september). 

6.2 Samskipti á vinnustað 

 
Mynd 21: Starfsandi á vinnustað  

Þegar spurt var um starfsanda voru 56% svarenda mjög sammála því að starfsandinn á 

vinnustaðnum væri góður, 39% voru frekar sammála og 6% frekar ósammála. 

Starfsandi er því nokkuð góður og er það í takt við önnur útibú bankans en samkvæmt 

starfsmannastjóra koma útibú almennt mjög vel út í mælingum á starfsanda í 

vinnustaðagreiningum fyrirtækisins (munnleg heimild, 29. september 2015). 

Þegar krosskeyrt var við fullyrðinguna í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

kom í ljós að að helmingur þeirra sem var mjög sammála því að starfsandinn á 

vinnustað þeirra væri góður var einnig mjög sammála því að þeir væru í heildina litið 

ánægðir í starfi sínu og hinn helmingurinn var frekar sammála. Af þeim, sem voru 

frekar sammála því að starfsandinn væri góður, voru 43% mjög sammála því að þeir 
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væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu og jafnmargir frekar sammála. 14% voru 

hvorki sammála né ósammála. Þeir sem voru frekar ósammála því að starfsandinn á 

vinnustaðnum væri góður voru hvorki sammála né ósammála því að þeir væru í 

heildina litið ánægðir í starfi sínu. Því má sjá fylgni milli starfsanda og starfsánægju. 

 

 
Mynd 22: Samstarfsfólk 

Þegar spurt var að því hvort að starfsfólki kæmi vel saman við samstarfsfólk sitt voru 

83% svarenda mjög sammála og 17% frekar sammála. Þegar krosskeyrt var við 

fullyrðinguna Í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu kom í ljós að af þeim sem 

voru mjög sammála því að þeim kæmi vel saman við samstarfsfólk sitt voru 53% 

mjög sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu og 47% frekar 

sammála. Af þeim sem voru frekar sammála því að þeim kæmi vel saman við 

samstarfsfólk sitt voru 33% frekar sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í 

starfi sínu og 67% hvorki sammála né ósammála. Jákvæð samskipti við samstarfsfólk 

og yfirmenn hafa því áhrif á starfsánægju svarenda. 

 



 

 45 

 
Mynd 15: Samskipti við  yfirmenn 

Þegar spurt var að því hvort samskipti milli starfsfólks og yfirmanna væru góð 

sögðust 78% svarenda vera mjög sammála og 22% voru frekar sammála. Þegar 

krosskeyrt var við fullyrðinguna Í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu kom í 

ljós að af þeim sem voru mjög sammála því að samskipti milli sín og yfirmanna væru 

góð voru 57% mjög sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu og 

43% frekar sammála. Af þeim sem voru frekar sammála því að samskipti milli sín og 

yfirmanna væru góð var helmingur svarenda frekar sammála því að þeir væru í 

heildina litið ánægðir í starfi sínu og hinn helmingurinn var hvorki sammála né 

ósammála. Þeir sem voru mjög sammála því að samskipti milli sín og yfirmanna væru 

góð voru því ánægðari í starfi sínu en þeir sem voru frekar sammála því að samskiptin 

við yfirmenn væru góð. Fólk hefur þörf fyrir að vera viðurkennt af öðrum, vináttu og 

ást. Kemur það fram í öðru þrepi Þarfapýramída Maslows og er eitt af því sem hann 

kallar nauðsynlegar þarfir sem verði að fullnægja. Á vinnustaðnum gætu þessar þarfir 

því átt við samskipti við samstarfsmenn og yfirmenn (Porter o.fl., 2003). 
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Mynd 17: Yfirmaður lætur vita og leiðbeinir um það  sem betur má fara 

Þegar spurt var að því hvort að starfsfólk teldi að yfirmaður léti sig vita og leiðbeindi 

því um það sem betur mætti fara voru 56% mjög sammála, 39% frekar sammála og 

6% hvorki sammála né ósammála.  

Þegar krosskeyrt var við fullyrðinguna Í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

kom í ljós að af þeim sem voru mjög sammála því að yfirmaður þeirra léti þá vita og 

leiðbeindi um það sem betur mætti fara í störfum þeirra voru 70% svarenda mjög 

sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu og 30% frekar sammála. 

Af þeim sem voru frekar sammála voru 14% mjög sammála því að þeir væru í 

heildina litið ánægðir í starfi sínu, 71% frekar sammála og 14% hvorki sammála né 

ósammála. Allir þeir sem voru hvorki sammála né ósammála því að yfirmaður þeirra 

léti þá vita og leiðbeindi þeim um það sem betur mætti fara í störfum þeirra voru 

einnig hvorki sammála né ósammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi 

sínu. Má því sjá tengsl milli starfsánægju og þess að yfirmaður láti vita og leiðbeini 

um það sem betur má fara í störfum starfsmanna 
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Mynd 18: Yfirmaður gefur sér tíma til að  hlusta á tillögur og ábendingar 

Helmingur svarenda var mjög sammála því að yfirmaður þeirra gæfi sér tíma til að 

hlusta á þær tillögur eða ábendingar sem þeir höfðu fram að færa, 44% voru frekar 

sammála og 6% voru frekar ósammála. Í viðtölum við útibússtjóra (munnleg heimild, 

8. september) kom fram að starfsfólki gefist tækifæri til að koma með tillögur og 

ábendingar bæði í gegnum endurgjafarsamtöl og á daglegum morgunfundum þar sem 

starfsfólk er hvatt til þess að koma með hugmyndir að umbótum. Svokölluð 

umbótaverkefni eins og komið var inn á hér að ofan í kaflanum um mannauðsstefnu 

fyrirtækisins. 

Við krosskeyrslu á fullyrðingunni Í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu kom í 

ljós að af þeim sem voru mjög sammála því að yfirmaður þeirra gæfi sér tíma til að 

hlusta á þær tillögur eða ábendingar sem þeir höfðu fram að færa voru 67% mjög 

sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi og 33% frekar sammála. Af 

þeim sem voru frekar sammála því að yfirmaður þeirra gæfi sér tíma til að hlusta á 

þær tillögur eða ábendingar, sem þeir höfðu fram að færa, voru 25% mjög sammála 

því að í heildina litið væru þeir ánægðir í starfi sínu, 62,5% frekar sammála og 12,5% 

hvorki sammála né ósammála. Allir þeir sem voru ósammála því að yfirmaður gæfi 

sér tíma til að hlusta á tillögur og ábendingar þeirra voru hvorki sammála né 

ósammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi. Hér má því sjá tengsl milli 

þess að yfirmaður gefi sér tíma til þess að hlusta á tillögur og ábendingar starfsfólks 

og starfsánægju.  
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Mynd 19: Hvatning til þ jálfunar og fræðslu 

Þegar starfsfólk var spurt um hvort það væri hvatt áfram af yfirmönnum sínum til að 

afla sér þeirrar þjálfunar og fræðslu sem það þarf til að viðhalda og/eða auka við 

þekkingu sína voru 28% svarenda mjög sammála því, 44% voru frekar sammála, 22% 

voru hvorki sammála né ósammála og 6% voru frekar ósammála. Samkvæmt 

útibússtjórum (munnleg heimild, 8. september 2015) er fræðsludeild í fyrirtækinu sem 

sér um þjálfun og fræðslu starfsfólks. Starfsfólk getur sótt um þessi námskeið sjálft á 

innra neti fyrirtækisins en er einnig hvatt til þess í endurgjafarsamtölum. 

Starfsmannastjóri (munnleg heimild, 29. september 2015) bendir einnig á að 

námskeið og fræðsla á vegum fyrirtækisins séu mjög vel kynnt á innra neti þess. 

Þegar krosskeyrt var við fullyrðinguna Í heildina litið er ég ánægður í starfi mínu 

kom í ljós að af þeim sem voru mjög sammála því að þeir væru hvattir áfram af 

yfirmönnum sínum til að afla sér þeirrar þjálfunar og fræðslu sem þeir þurftu til að 

viðhalda og/eða auka við þekkingu sína voru 80% svarenda mjög sammála því að þeir 

væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu og 20% frekar sammála. Af þeim sem voru 

frekar sammála því að þeir væru hvattir til þess að afla sér þjálfunar og fræðslu voru 

37,5% mjög sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu og 62,5% 

frekar sammála. Af þeim sem voru hvorki sammála né ósammála því að þeir væru 

hvattir til þjálfunar og fræðslu voru 25% mjög sammála því að þeir væru í heildina 

litið ánægðir í starfi sínu og jafnmargir hvorki sammála né ósammála. Hinn 
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helmingurinn var svo frekar sammála. Greinileg tengsl eru milli hvatningar til 

þjálfunar og fræðslu og starfsánægju en samkvæmt Dessler (2013) eru þeir starfsmenn 

sem fá tækifæri til að þróast í starfi og auka þannig þekkingu sína afkastameiri 

starfsmenn sem leiðir til aukinnar arðsemi fyrirtækja þar sem þekkingin innan þess 

eykst. 

 

 
Mynd 20: Heildaránægja með  yfirmenn. 

72% svarenda voru mjög sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir með 

yfirmenn sína, 22% voru frekar sammála og 6% voru hvorki sammála né ósammála 

Þegar heildaránægja með yfirmenn var krosskeyrð við fullyrðinguna Í heildina litið er 

ég ánægð(ur) í starfi mínu kom í ljós að af þeim sem voru mjög sammála því að þeir 

væru í heildina litið ánægðir með yfirmenn sína voru 54% mjög sammála því að þeir 

væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu og 46% frekar sammála. Af þeim sem voru 

frekar sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir með yfirmenn sína voru 25% 

mjög sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu og jafnmargir 

hvorki sammála né ósammála. Helmingur var svo frekar sammála. Allir þeir sem voru 

hvorki sammála né ósammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir með yfirmenn 

sína voru einnig hvorki sammála né ósammála því að þeir væru í heildina litið 

ánægðir í starfi sínu. Ánægja með yfirmenn skiptir því máli þegar kemur að 

starfsánægju starfsmanna. Eins og rannsóknir hafa sýnt fram á eykst starfsánægja 

þegar yfirmaður sýnir skilning, er vinalegur og þegar yfirmaður umbunar fyrir góða 

frammistöðu ásamt því að hlusta á skoðanir starfsfólks og sýna því áhuga (Robbins,  
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2003). 

6.3 Vinnuumhverfi 

 
Mynd 23: Vinnuaðstaða 

Þegar spurt var um vinnuaðstöðu kom í ljós að 17% svarenda voru mjög sammála því 

að þeir væru ánægðir með vinnuaðstöðu sína. Helmingur svarenda var frekar 

sammála, 22% hvorki sammála né ósammála og 11% voru frekar ósammála. Báðir 

útibússtjórar (munnleg heimild, 8. september 2015) töldu vinnuaðstöðu útibúanna 

nokkuð góða en útibússtjóri annars útibúsins benti á nokkra hluti sem þörf væri á að 

laga og vonaðist til þess að úr því yrði bætt á næstu vikum. Starfsmannastjóri 

(munnleg heimild, 29. september 2015) er sammála því að vinnuaðstaða í útibúum sé 

almennt góð en bætir við að hún geti verið krefjandi, sérstaklega þegar álag er mikið. 

Þegar krosskeyrt var við fullyrðinguna Í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

kom í ljós að af þeim sem voru mjög sammála því að þeir væru ánægðir með 

vinnuaðstöðu sína voru allir mjög sammála því að þeir væri í heildina litið ánægðir í 

starfi sínu. Af þeim sem voru frekar sammála því að þeir væru ánægðir með 

vinnuaðstöðu sína voru 33% mjög sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í 

starfi sínu og 67% frekar sammála. Af þeim sem voru hvorki sammála né ósammála 

því að þeir væru ánægðir með vinnuaðstöðu sína var helmingurinn mjög sammála því 

að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu, 25% frekar sammála og jafnmargir 

hvorki sammála né ósammála. Meirihluti starfsfólks virðist vera mjög sammála eða 

frekar sammála því að það sé í heildina litið ánægt í starfi sínu burt séð frá því hvort 
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það er ánægt með vinnuaðstöðu sína. Hér er því ekki að sjá að vinnuaðstaða hafi 

afgerandi áhrif á starfsánægju. 

 

 
Mynd 24: Upplýsingaflæð i 

28% svarenda voru mjög sammála því að upplýsingaflæði á vinnustaðnum væri gott. 

Helmingur svarenda var frekar sammála, 17% voru hvorki sammála né ósammála og 

5% voru frekar ósammála. Útibússtjórar (munnleg heimild, 8. september) töldu báðir 

að upplýsingaflæði væri mjög gott í útibúunum.Töflufundir væru hvern morgunn þar 

sem farið væri yfir alla tilkynningar, breytingar, uppákomur og annað sem þyrfti að 

ræða. Miðað við dreifingu svara virðist sýn starfsfólks og stjórnenda á 

upplýsingaflæðið ekki alveg sú sama. 

Þegar krosskeyrt var við fullyrðinguna í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

kom í ljós að af þeim sem voru mjög sammála því að þeir væru ánægðir með 

upplýsingaflæðið á vinnustaðnum voru 60% svarenda mjög sammála þvi að þeir væru 

í heildina litið ánægðir í starfi sínu og 40% voru frekar sammála.. Af þeim sem voru 

frekar sammála því að þeir væru ánægðir með upplýsingaflæðið voru 56% mjög 

sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu, 33% voru frekar 

sammála og 11% hvorki sammála né ósammála. Þeir sem voru hvorki sammála né 

ósammála því að þeir væru ánægðir með upplýsingaflæðið voru frekar sammála því 

að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu. Ekki virðist vera mikil fylgni milli 

heildaránægju í starfi og upplýsingaflæðis þar sem flestir eru mjög sammála eða 

frekar sammála því að þeir séu í heildina litið ánægðir í starfi burt séð frá því hvort 
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þeim finnist upplýsingaflæðið gott eða ekki. 

 

 
Mynd 26: Framtíðarvinnustaður 

33% svarenda voru mjög sammála þeirri fullyrðingu að þeir myndu líklega starfa á 

þessum vinnustað næstu árin. Helmingur svarenda var frekar sammála, 11% voru 

hvorki sammála né ósammála og 6% voru frekar ósammála þessari fullyrðingu. 

Samkvæmt starfsmannastjóra (munnleg heimild, 29. september 2015) hefur 

starfsmannavelta í útibúum mikið til verið vegna þess að starfsfólk hættir til þess að 

fara í nám eða flyst utan.  

Þegar krosskeyrt var við fullyrðinguna í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

kom í ljós að af þeim sem að voru mjög sammála því að þeir myndu líklega starfa á 

vinnustaðnum næstu árin var helmingur mjög sammála því að þeir væru í heildina 

litið ánægðir í starfi sínu og hinn helmingurinn frekar sammála. Af þeim sem voru 

frekar sammála því að þeir myndu starfa á vinnustaðnum næstu árin voru 44% mjög 

sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu og 56% frekar sammála. 

Af þeim sem voru hvorki sammála né ósammála því að þeir myndu vinna á þessum 

vinnustað næstu árin var helmingur mjög sammála því að þeir væru í heildina litið 

ánægðir í starfi sínu og hinn helmingurinn var hvorki sammála né ósammála. Þeir sem 

voru frekar ósammála því að þeir myndu starfa á vinnustaðnum næstu árin voru 

hvorki sammála né ósammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu. 

Starfsfólk virðist því ánægðara í starfi sínu álíti það vinnustaðinn framtíðarvinnustað.  
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6.4 Starfið 

 
Mynd 27: Starfslýsing og ábyrgð  

Þegar spurt var um það hvort starfslýsing starfsfólks og ábyrgð í starfi væri skýr voru 

44% svarenda mjög sammála því og 56% frekar sammála. Starfsfólk er því nokkuð 

sammála þeirri fullyrðingu. Fyrirtækið notast við starfslýsingar og við ráðningu og 

flutning í starfi fær starfsmaður starfslýsingu sem endurnýjuð er eftir þörfum. Einnig 

eru starfslýsingar geymdar á innra neti fyrirtækisins og eru þar aðgengilegar öllum 

(Starfsmannastjóri Arion banka, munnleg heimild 29. september 2015).  

Þegar krosskeyrt var við fullyrðinguna í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

kom í ljós að af þeim sem voru mjög sammála því að starfslýsing og ábyrgð væri skýr 

voru 75% svarenda mjög sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi 

sínu og 25% frekar sammála. Af þeim sem voru frekar sammála því að starfslýsing og 

ábyrgð væri skýr voru 20% svarenda mjög sammála því að þeir væru í heildina litið 

ánægðir í starfi sínu, 60% voru frekar sammála og 20% voru hvorki sammála né 

ósammála. Skýr starfslýsing og ábyrgð skiptir því máli þegar kemur að starfsánægju. 

Starfsfólk veit þá til hvers er ætlast af því sem getur leitt til minni starfsmannaveltu 

fyrir fyrirtækið (Dessler, 2013). 
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Mynd 28: Ný ting þekkingar og hæfileika í starfi 

33% svarenda voru mjög sammála því að þekking þeirra og hæfileikar nýttust vel í 

starfi. Meirihlutinn eða 61% voru frekar sammála því og 6% voru hvorki sammála né 

ósammála. Samkvæmt Maslow hefur fólk þörf fyrir að vaxa og er hvatt áfram af 

ákveðnum þörfum. Efsta þrep þarfapýramída hans snýst um þörf fólks til að nýta 

hæfileika sína til fullnustu og verða þannig besta mögulega útgáfan af sjálfum sér 

(Porter o.fl., 2003). 

 Þegar krosskeyrt var við fullyrðinguna  í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

kom í ljós að þeir sem voru mjög sammála því að þeir teldu þekkingu sína og 

hæfileika vel nýtta í starfi voru 67% mjög sammála því að þeir væru í heildina litið 

ánægðir í starfi sínu og 33% frekar sammála. Af þeim sem voru frekar sammála því 

að þeir teldu þekkingu sína og hæfileika vel nýtta voru 37% mjög sammála því að þeir 

væru í heildina litið ánægðir í starfi, 45% frekar sammála og 18% hvorki sammála né 

ósammála. Þeir sem voru hvorki sammála né ósammála því að þekking þeirra og 

hæfileikar nýttust í starfi voru frekar sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir 

í starfi. Flestir virðast vera mjög sammála eða frekar sammála því að þeir séu í 

heildina litið ánægðir í starfi hvort sem þeir telja þekkingu sína og hæfileika vel nýtta 

í starfi eða ekki. Frammistaða starfsmanna er hins vegar háð því að þeir fái tækifæri 

til að nota þekkingu sína og hæfni til að ná markmiðum sínum (Blanchard og 

Thacker, 2004).  
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Mynd 16: Hrós fyrir vel unnin störf 

61% svarenda voru mjög sammála því að þeir fengju hrós fyrir vel unnin störf, 33% 

voru frekar sammála og 6% hvorki sammála né ósammála. Starfsfólk er því flest 

sammála því að það fái hrós en samkvæmt útibússtjórum er lögð mikil áhersla á það 

að hrósa starfsfólki og mjög meðvitað verið að auka það (munnleg heimild, 8. 

september). 

Þegar krosskeyrt var við fullyrðinguna Í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

kom í ljós að af þeim sem voru mjög sammála því að þeir fengju hrós fyrir vel unnin 

störf voru 64% mjög sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu og 

36% frekar sammála. Af þeim sem voru frekar sammála því að þeir fengju hrós fyrir 

vel unnin störf voru 17% mjög sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í 

starfi, 67% frekar sammála og 17% hvorki sammála né ósammála. Það má því sjá 

tengsl milli þess að fá hrós fyrir vel unnin störf og starfsánægju en samkvæmt 

Herzberg (1987) sækjast einstaklingar eftir viðurkenningu fyrir störf sín og er það 

hluti af innri þáttum sem veitt geta starfsánægju.  
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Mynd 25: Möguleikar á starfsframa 

Þegar spurt var um það hvort að starfsmenn teldu sig eiga möguleika á starfsframa 

innan fyrirtækisins voru 17% svarenda mjög sammála því, 33% voru frekar sammála, 

44% voru hvorki sammála né ósammála og 6% svarenda voru frekar ósammála. Í 

viðtölum við útibússtjóra (munnleg heimild, 8. september 2015) kom fram að 

starfsmenn ættu alltaf möguleika á stöðuhækkun en hins vegar færi það eftir menntun 

hvaða störf væru í boði. 

Þegar krosskeyrt var við fullyrðinguna Í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

kom í ljós að af þeim sem voru mjög sammála því að þeir ættu góða möguleika á 

starfsframa innan fyrirtækisins voru 67% mjög sammála því að þeir væru í heildina 

litið ánægðir í starfi sínu og 33% frekar sammála. Helmingur þeirra sem var frekar 

sammála því að þeir ættu góða möguleika á starfsframa var mjög sammála því að þeir 

væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu og hinn helmingurinn var frekar sammála. Af 

þeim sem voru hvorki sammála né ósammála því að þeir ættu möguleika á starfsframa 

innan fyrirtækisins voru 37,5% mjög sammála því að þeir væru í heildina litið 

ánægðir í starfi sínu, helmingurinn var frekar sammála og 12,5% voru hvorki 

sammála né ósammála. Þeir sem voru frekar ósammála því að þeir ættu góða 

möguleika á starfsframa innan fyrirtæksins voru hvorki sammála né ósammála því að 

þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu. Það er því ákveðin fylgni milli 

starfsánægu og því hvort fólk telji sig eiga möguleika á starfsframa innan 

fyrirtækisins. Til að undirstrika þetta töldu allir þeir sem voru mjög sammála því að 

þeir ættu góða möguleika á starfsframa innan fyrirtækisins, að þeir myndu starfa á 
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vinnustaðnum næstu árin. 

 

 
Mynd 30: Starfsöryggi 

Þegar spurt var um starfsöryggi voru 22% svarenda mjög sammála þeirri fullyrðingu 

að þeir teldu sig nokkuð örugga með starf sitt. 39% voru frekar sammála, 33% hvorki 

sammála né ósammála og 6% svarenda voru frekar ósammála.  

Þegar krosskeyrt var við fullyrðinguna í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

kom í ljós að af þeim sem voru mjög sammála því að þeir teldu sig nokkuð örugga 

með starf sitt voru allir mjög sammála því að í heildina litið væru þeir ánægðir í starfi 

sínu. Af þeim sem voru frekar sammála því að þeir teldu sig nokkuð örugga með starf 

sitt voru 29% mjög sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu og 

71% frekar sammála. Af þeim sem voru hvorki sammála né ósammála því að þeir 

teldu sig nokkuð örugga með starf sitt voru 33% mjög sammála því að þeir væru í 

heildina litið ánægðir í starfi sínu, 50% voru frekar sammála og 17% hvorki sammála 

né ósammála. Þeir sem voru frekar ósammála því að þeir teldu sig nokkuð örugga 

með starf sitt voru hvorki sammála né ósammála því að þeir væru í heildina litið 

ánægðir í starfi sínu. Starfsöryggi hefur því áhrif á starfsánægju starfsmanna. 

Samkvæmt Maslow er þörf fyrir öryggi eitt af nauðsynlegum þörfum fólks og til þess 

að eiga möguleika á því að vaxa í starfi þarf að fullnægja þessum nauðsynlegu þörfum 

áður en lengra er haldið (Porter o.fl., 2003). 
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Mynd 29: Samræming vinnu og einkalífs 

Aðspurt hvort starfsfólk ætti auðvelt með að samræma vinnu og einkalíf var 

helmingur svarenda mjög sammála því. 39% svarenda voru frekar sammála og 11% 

hvorki sammála né ósammála. Útibússtjórar (munnleg heimild, 8. september 2015) 

töldu starfsfólk hafa ákveðið svigrúm til að samræma einkalíf og vinnu svo lengi sem 

það væri innan skynsamlegra marka. Þá væri yfirvinnu haldið í lágmarki.  

Þegar krosskeyrt var við fullyrðinguna í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

kom í ljós að af þeim sem voru mjög sammála því að þeir ættu auðvelt með að 

samræma vinnu og einkalíf voru 56% mjög sammála því að þeir væru í heildina litið 

ánægðir í starfi sínu, 33% frekar sammála og 11% hvorki sammála né ósammála. Af 

þeim sem voru frekar sammála því að þeir ættu auðvelt með að samræma vinnu og 

einkalíf voru 14% mjög sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi, 

71% frekar sammála og 14% hvorki sammála né ósammála. Þeir sem voru hvorki 

sammála né ósammála því að þeir ættu auðvelt með að samræma vinnu og einkalíf 

voru mjög sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu. Tengslin 

virðast vera nokkuð tilviljanakennd og ekki að sjá að samræming vinnu og einkalífs 

hafi afgerandi áhrif á starfsánægju. Til samanburðar má þess geta að svarendur 

Vinnumarkaðskönnunar VR töldu sveigjanleika í vinnu mikilvægasta þáttinn í 

starfsumhverfi sínu (VR, e.d.). 
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Mynd 31: Laun 

Enginn svarenda var mjög sammála því að laun væru sanngjörn miðað við 

vinnuframlag og 22% voru frekar sammála þeirri fullyrðingu. Helmingur svarenda var 

hvorki sammála né ósammála og 22% voru frekar ósammála. Eru þessar niðurstöður í 

takti við Vinnumarkaðskönnun VR þar sem innan við helmingur svarenda taldi sig fá 

sanngjörn laun með tilliti til menntunar, ábyrgðar og vinnutíma (VR, e.d.). 

Þegar krosskeyrt var við fullyrðinguna í heildina litið er ég ánægð(ur) í starfi mínu 

kom í ljós að af þeim sem voru frekar sammála því að þeir fengju sanngjörn laun fyrir 

vinnuframlag sitt voru 80% mjög sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í 

starfi sínu og 20% frekar sammála. Af þeim sem voru hvorki sammála né ósammála 

því að þeir fengju sanngjörn laun miðað við vinnuframlag voru 33% mjög sammála 

því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu, 56% frekar sammála og 11% 

voru hvorki sammála né ósammála. Af þeim sem voru frekar ósammála því að þeir 

fengju sanngjörn laun miðað við vinnuframlag voru 25% mjög sammála því að þeir 

væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu og jafnmargir voru hvorki sammála né 

ósammála. Helmingur var frekar sammála því að þeir væru í heildina litið ánægðir í 

starfi sínu. Laun virðast því ekki hafa mikil áhrif á starfsánægju. Styður það tveggja 

þátta kenningu Herzberg að laun séu í raun viðhaldsþættir og stuðli ekki að 

starfsánægju (Porter o.fl., 2003). 
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   Mynd 32: Þáttum raðað  eftir mikilvægi 

Að lokum voru þátttakendur beðnir um að raða átta þáttum eftir mikilvægi þeirra 

þegar kemur að starfsánægju. Merkja átti frá 1-8 þar sem 1 hafði mesta vægið og 8 

það minnsta. Aðeins var hægt að velja hverja tölu einu sinni. Hverjum þætti voru 

gefin stig frá 1 upp í 8. Átta stig fengust fyrir að setja viðkomandi þátt í 1.sæti, Sjö 

stig fyrir að setja hann í 2.sæti o.s.frv. Að lokum var svo heildarfjöldi stiga fyrir hvern 

og einn þátt tekinn saman. Niðurstöður leiddu í ljós að góður starfsandi fékk flest stig 

eða 109. Þátttakendur í Vinnumarkaðskönnun VR töldu starfsanda einnig mikilvægan 

en þar varð hann í öðru sæti á eftir sveigjanleika í vinnu. Í öðru sæti yfir mikilvægi 

varðandi starfsánægju voru svo góð samskipti við yfirmenn með 100 stig. Launakjör 

voru í því þriðja með 98 stig og starfsöryggi í því fjórða með 84 stig. Sveigjanleiki 

varðandi vinnu og einkalíf var í fimmta sæti með 76 stig, vinnuaðstaða í sjötta sæti 

með 66 stig og sjálfstæði og ábyrgð í starfi í sjöunda sæti með 63 stig. Í síðasta sætinu 

var svo viðurkenning fyrir störf mín með 52 stig. Áhugavert er að sjá launakjör í 

þriðja sæti yfir þá þætti sem skipta svarendur mestu máli varðandi starfsánægju því 

hér að ofan virtist ekki vera mikil fylgni milli starfsánægju og þess að starfsfólk teldi 

sig fá sanngjörn laun miðað við vinnuframlag. Í rannsókninni Áhrifavaldar 

starfsánægju og hvatningar – Íslensk stöðlun og prófun á evrópsku 

starfsánægjuvísitölunni er menningarlegur munur milli Norðurlandaþjóðanna 

skoðaður og má þar sjá að laun og launkjör hafa mestu áhrifin hér á landi og í 

Danmörku (Arney Einarsdóttir, 2007). 
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6.5 Samantekt á niðurstöðum 

Niðurstöður rannsóknarinnar leiddu margt áhugavert í ljós eins og komið hefur fram í 

greiningu niðurstaðna hér að ofan. Hér verður farið yfir helstu atriði ásamt því að 

leitast við að svara rannsóknarspurningunni „Hvaða þættir hafa áhrif á starfsánægju 

og skiptir stærð vinnustaðar máli þegar kemur að starfsánægju?” Fyrri hluta 

rannsóknarspurningarinnar verður svarað í kafla 6.5.1 og seinni hluta hennar í kafla 

6.5.2 hér að neðan. 

Starfsfólk útibúanna tveggja virðist vera frekar ánægt í starfi sínu í heildina á litið en 

88% svarenda voru annað hvort mjög sammála eða frekar sammála því að þeir væru í 

heildina litið ánægðir í starfi sínu. Með aukinni starfsánægju skapast meðal annars 

fyrirtækjatryggð og hún leiðir til minni starfsmannaveltu (Dessler, 2013). Niðurstöður 

rannsóknarinnar styðja þetta en ánægðastir í starfi út frá starfsaldri voru starfsmenn 

sem höfðu unnið í fyrirtækinu í 16-25 ár og því greinilegt að hjá þeim hefur skapast 

fyrirtækjatryggð. 83% svarenda voru mjög sammála eða frekar sammála því að þeir 

myndu starfa áfram á vinnustaðnum næstu árin og leiddu niðurstöður í ljós að þeir 

sem álitu vinnustaðinn sinn framtíðarvinnustað voru ánægðari í starfi. Hér má því 

augljóslega sjá tengsl milli aukinnar starfsánægju og minni starfsmannaveltu. Þegar 

heildaránægja var skoðuð út frá starfsheiti kom í ljós að fyrirtækjaráðgjafar og þeir 

sem vinna önnur störf, en tilgreind voru í spurningakönnun, voru ánægðastir í starfi. 

Út frá menntun var áhugavert að sjá að ánægðastir í starfi voru þeir sem höfðu 

einungis lokið grunnskólaprófi og stangast það á við rannsóknir sem bent hafa á að 

starfsánægja aukist með meiri menntun (Riggio, 2003). 

6.5.1 Hvaða þættir hafa áhrif á starfsánægju? 

Í kaflanum Samskipti á vinnustað eru starfsandi og samskipti við samstarfs- og 

yfirmenn skoðuð ásamt heildaránægju með yfirmenn. Niðurstöður leiddu í ljós að 

fylgni er milli allra þeirra fullyrðinga sem þar eru bornar fram og starfsánægju. Góður 

starfsandi, góð samskipti við samstarfs-og yfirmenn, leiðbeining og hvatning 

yfirmanna ásamt því að þeir gefi sér tíma til þess að hlusta á starfsfólk sitt hefur því 

áhrif á starfsánægju og styður það þær kenningar um áhrifaþætti starfsánægju sem 

telja lykilinn að starfsánægju innan fyrirtækja vera jákvæð félagsleg tengsl (Ásta 

Bjarnadóttir, 2000). Flestir voru mjög sammála eða frekar sammála þeim 

fullyrðingum sem sneru að samskiptum á vinnustað. Ein fullyrðing kom verr út en 
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aðrar og er það fullyrðingin ég er hvött/hvattur áfram af yfirmönnum mínum til þess 

að afla mér þeirra þjálfunar og fræðslu sem ég þarf til að viðhalda og/eða auka við 

þekkingu mína. Þar voru 28% svarenda annað hvort hvorki sammála né ósammála 

fullyrðingunni eða frekar ósammála henni. Í viðtölum við útibússtjóra (munnleg 

heimild, 8. september 2015) og starfsmannastjóra (munnleg heimild, 29. september 

2015) kemur fram að starfsfólk sé bæði hvatt til þess að sækja sér þá þjálfun og 

fræðslu sem það þarf en einnig eigi það að bera sig sjálft eftir því á innra neti 

fyrirtækisins. Í ljósi þess að fylgni er milli þessarar fullyrðingar og starfsánægju má 

draga þá ályktun að starfsfólk vilji að yfirmenn hvetji það til að sækja sér þjálfun og 

fræðslu. Er það því eitthvað sem yfirmenn mættu gera meira af. 

Þegar kaflinn Vinnuumhverfi er skoðaður má sjá að eini þátturinn sem hafði fylgni við 

starfsánægju var hvort starfsfólk teldi vinnustaðinn framtíðarvinnustað. Starfsánægja 

getur því aukið áhuga fólks á því að starfa á vinnustaðnum. Ánægja með 

vinnuaðstöðu og upplýsingaflæði á vinnustaðnum virtust ekki hafa afgerandi áhrif á 

starfsánægju. Þessir þættir komu einnig verr út en aðrir. 33% svarenda voru annað 

hvort hvorki sammála né ósammála eða frekar ósammála því að þeir væru ánægðir 

með vinnuaðstöðu sína og 22% voru annað hvort hvorki sammála né ósammála eða 

frekar ósammála því að upplýsingaflæði á vinnustaðnum væri gott. Samkvæmt viðtali 

við starfsmannastjóra (munnleg heimild, 29. september 2015) gerir hann sér grein 

fyrir því að þetta séu þættir sem megi bæta. Vinnuaðstöðu telur hann almennt góða í 

útibúum en bendir á að mikið áreiti og álag geti fylgt því að vera starfa í framlínu, 

sérstaklega þegar mikið er að gera. Upplýsingaflæði telur hann vera gott en er 

meðvitaður um að starfsfólk vilji fá enn meiri upplýsingar. 

Í kaflanum sem snýr að starfinu sjálfu má sjá að fylgni er milli starfsánægju og þess 

að starfslýsing og ábyrgð séu skýr, að starfsfólk fái hrós fyrir vel unnin störf, 

möguleikum á starfsframa og starfsöryggis. Allt eru þetta þættir sem snúa að innri 

þáttum starfsins og geta því skapað starfsánægju samkvæmt tveggja þátta kenningu 

Herzberg (Porter o.fl., 2003). Þeir þættir sem snúa einnig að innri þáttum starfsins en 

höfðu ekki fylgni við starfsánægju í þessari rannsókn voru fullyrðingarnar ég tel 

þekkingu mína og hæfileika vel nýtta í starfi og ég á auðvelt með að samræma vinnu 

og einkalíf. Einnig hafði fullyrðingin ég tel mig fá sanngjörn laun miðað við 

vinnuframlag mitt ekki fylgni við starfsánægju. Þó svo að laun virðist ekki hafa áhrif á 

starfsánægju vakti það athygli höfundar að enginn var mjög sammála því að laun 

væru sanngjörn miðað við vinnuframlag og aðeins 28% svarenda voru frekar 
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sammála. 72% svarenda voru því annað hvort hvorki sammála né ósammála eða 

frekar ósammála því að þeir teldu sig fá sanngjörn laun miðað við vinnuframlag. Þá 

voru 39% svarenda annað hvort hvorki sammála né ósammála eða frekar ósammála 

því að þeir teldu sig örugga með starf sitt. Starfsöryggi fellur undir öryggisþarfir í 

þarfapýramída Maslows og er eitt af því sem Maslow kallar nauðsynlegar þarfir sem 

þurfi að fullnægja svo einstaklingur geti verið heilsuhraustur og öruggur (Porter o.fl., 

2003). Niðurstöður leiddu einnig í ljós að aðeins helmingur svarenda var mjög 

sammála eða frekar sammála því að þeir teldu sig eiga góða möguleika á starfsframa 

innan fyrirtækisins. Hinn helmingurinn var annað hvort hvorki sammála né ósammála 

eða frekar ósammála fullyrðingunni. Samkvæmt væntingakenningu Vroom mun 

starfsfólk leggja meira á sig ef það trúir því að sú frammistaða sem það skilar, skili sér 

í einhverri umbun sem þeim þykir eftirsóknarverð eins og til dæmis það að eiga 

möguleika á starfsframa innan fyrirtækisins (Robbins, 2003).  

Þrír mikilvægustu þættirnir varðandi starfsánægju að mati svarenda voru góður 

starfsandi, góð samskipti við yfirmenn og launakjör. Þótti höfundi áhugavert að sjá 

launakjör svona ofarlega þar sem ekki virtist vera fylgni milli fullyrðingarinnar ég tel 

mig fá sanngjörn laun miðað við vinnuframlag mitt og starfsánægju. Það að svarendur 

telji launakjör svona mikilvægan þátt undirstrikar það að þó að launakjör hafi ekki 

fylgni við starfsánægju geta þau sem viðhaldsþáttur komið í veg fyrir óánægju eins og 

Herzberg vildi meina (Porter o.fl., 2003). 

6.5.2 Skiptir stærð vinnustaðar máli þegar kemur að starfsánægju? 

Stærð vinnustaðar virtist ekki skipta máli varðandi starfsánægju þegar heildaránægja 

starfsmanna var skoðuð. Svör útibúanna tveggja voru eins, 44% voru mjög sammála 

því að þeir væru í heildina litið ánægðir í starfi sínu, jafnmargir voru frekar sammála 

og 11% voru hvorki sammála né ósammála. Við skoðun einstakra þátta kom minna 

útibúið hins vegar betur út í tveimur af þremur þáttum. Starfsfólk þar áleit starfsanda 

betri ásamt því að fleiri voru mjög sammála því að þeir myndu starfa á vinnustaðnum 

næstu árin. Upplýsingaflæði kom hins vegar betur út í stærra útibúinu. Miðað við 

þessar niðurstöður mætti því draga þá ályktun að jákvæðni væri meiri í minna 

útibúinu og er það í samræmi við Vinnumarkaðskönnun VR en niðurstöður hennar 

leiddu í ljós að meiri jákvæðni gætti hjá minni fyrirtækjum en þeim stærri (VR, e.d.). 
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7. Lokaorð 

Fjallað hefur verið um starfsánægju og áhrifaþætti hennar í þessari ritgerð. Milvægi 

starfsánægju er margþætt og hefur jákvæð áhrif á starfsfólk, fyrirtækið og 

viðskiptavini þess. Starfsánægja eykur frammistöðu og afköst starfsfólks og þar af 

leiðandi framlegð fyrirtækisins. Fyrirtæki eru síðan ekkert án viðskiptavina sinna og 

eru þeir líklegri til þess að halda áfram í viðskiptum fái þeir góða þjónustu frá 

starfsfólki þess. Starfsánægja starfsfólks skilar sér einmitt til viðskiptavina í formi 

betri þjónustu. Það er því til mikils að vinna fyrir alla aðila. 

Rannsóknarspurningin sem höfundur lagði upp með að svara var eftirfarandi:  

„Hvaða þættir hafa áhrif á starfsánægju og skiptir stærð vinnustaðar máli þegar 

kemur að starfsánægju?” Telur höfundur sig hafa fengið svör við henni.  

Þeir þættir sem höfðu áhrif á starfsánægju voru góður starfsandi, góð samskipti við 

samstarfs-og undirmenn,  leiðbeining og hvatning yfirmanna ásamt því að þeir gefi 

sér tíma til að hlusta á starfsfólk sitt. Þá hafði það áhrif á starfsánægju hvort 

vinnustaðurinn væri álitinn framtíðarvinnustaður, starfslýsing og ábyrgð væru skýr, 

hrósað væri fyrir vel unnin störf, möguleikar á starfsframa innan fyrirtækisins og 

starfsöryggi. Þrír mikilvægustu þættirnir að mati starfsmanna voru góður starfsandi, 

góð samskipti við yfirmenn og launakjör. Höfðu þeir allir fylgni við starfsánægju 

nema launakjör. Stærð vinnustaðar skipti ekki máli þegar heildaránægja var skoðuð 

en tveir af þremur einstökum þáttum komu hins vegar betur út á minni vinnustaðnum. 

Því má draga þá ályktun að meiri jákvæðni gæti á minni vinnustöðum þó hún hafi 

ekki bein áhrif á starfsánægju. 

Starfsfólk útibúanna virðist vera frekar ánægt í starfi sínu í heildina litið og ekki 

margt sem höfundur getur bent á sem þarfnast úrbóta. Það helsta væri að hvetja mætti 

starfsfólk meira til að afla sér þjálfunar og fræðslu og bæta vinnuaðstöðu og 

upplýsingaflæði. Annar útibússtjórinn taldi upp hluti sem laga þyrfti í sambandi við 

vinnuaðstöðu og vonaðist til þess að það yrði gert sem fyrst. Líklegt verður því að 

telja að þessi þáttur kæmi öðurvísi út ef rannsóknin yrði endurtekin. Þrír þættir komu 

áberandi verr út en aðrir en þeir voru hvort starfsfólk teldi sig eiga góða möguleika á 

starfsframa innan fyrirtækisins, teldi sig öruggt með starf sitt ásamt því að það teldi 

sig fá sanngjörn laun miðað við vinnuframlag. Fyrri tveir höfðu fylgni við 

starfsánægju og launakjör voru ofarlega að mati starfsfólks yfir þá þætti sem það taldi 

mikilvægasta varðandi starfsánægju. Því er ljóst að starfsánægju mætti bæta enn 



 

 65 

frekar. 

Höfundur hefði viljað taka fyrir öll útibú bankans til að fá réttmætari niðurstöðu en 

vegna stærðar fyrirtækisins var ákveðið að afmarka rannsóknina við tvö útibú. Í 

framhaldi af þessari rannsókn væri því áhugavert að framkvæma sömu rannsókn í 

öllum útibúum bankans og bera saman. Mögulega yrðu niðurstöður aðrar.
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10. Fylgiskjöl 

10.1 Spurningakönnun 
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10.2 Viðtalsspurningar 

Viðtal við starfsmannastjóra Arion banka, 
 

1. Notast fyrirtækið við starfslýsingar? 
2.  Ef svo er, er starfsfólk meðvitað um það? 
3. Gefst starfsfólki tækifæri til að koma með tillögur eða ábendingar sem það 

hefur fram að færa? 
4. Gefst starfsfólki kostur á þeirri þjálfun og fræðslu sem það þarf til að viðhalda 

og auka við þekkingu sína? 
5. Getur starfsmaður átt möguleika á því að fá stöðuhækkun út frá góðri 

frammistöðu. 
6. Er starfsmannavelta í bankanum mikil? 
7. Er áhersla lögð á það að hrósa starfsfólki fyrir vel unnin störf? 
8. Hvernig telur þú vinnuaðstöðu starfsfólks í útibúum vera? 
9. Telur þú starfsanda almennt góðan í útibúum bankans? 
10. Er upplýsingaflæði í bankanum gott? 
11. Hefur starfsfólk svigrúm til að samræma einkalíf og vinnu? 
12. Samkvæmt mannauðsstefnu bankans eru framkvæmdar vinnustaðagreiningar á 

hverju ári með það að markmiði að efla starfsumhverfið og starfsánægju. Hafa 
þessar greiningar verið að koma vel út? 

 
Viðtal við útibússtjóra 
 

1. Hversu margt starfsfólk starfar í útibúinu? 
2. Notast fyrirtækið við starfslýsingar? 
3. Er starfsfólk meðvitað um starfslýsingu sína? 
4. Gefst starfsfólki tækifæri til að koma með tillögur eða ábendingar sem það 

hefur fram að færa? 
5. Gefst starfsfólki kostur á þeirri þjálfun og fræðslu sem það þarf til að viðhalda 

og auka við þekkingu sína? 
6. Getur starfsmaður átt möguleika á því að fá stöðuhækkun út frá góðri 

frammistöðu. 
7. Er starfsmannavelta í útibúinu mikil? 
8. Er áhersla lögð á það að hrósa starfsfólki fyrir vel unnin störf? 
9. Hvernig telur þú vinnuaðstöðu starfsfólks í útibúinu vera? 
10. Telur þú starfsanda almennt góðan í útibúinu? 
11. Er upplýsingaflæði í útibúinu gott? 
12. Hefur starfsfólk svigrúm til að samræma einkalíf og vinnu? 
13. Samkvæmt mannauðsstefnu bankans eru framkvæmdar vinnustaðagreiningar á 

hverju ári með það að markmiði að efla starfsumhverfið og starfsánægju. Hafa 
þessar greiningar verið að koma vel út í þessu útibúi? 
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