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Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni héfundar til meistarapréfs i nyskdpun og vidskiptapréun
vid Vidskiptafraedideild Haskdla islands. Ritgerdin telst 30 einingar (ECTS) og var unnin &
arunum 2015-2016. H6fundur kann 6llum peim sem veittu honum adstod vid vinnslu

ritgerdarinnar og géd rad sem nyttust vid skrifin miklar pakkir.

Fyrst og fremst vil ég pakka Gunnari Oskarssyni lektor, leidbeinanda minum, fyrir afar
anaegjulegt samstarf, hvetjandi handleidslu, uppbyggilegar umraedur og fyrir ad beina
mér inn 34 réttar brautir og vera mér avallt innan handar pegar 4 purfti ad halda. Hann
var mér fyrirmynd, hafsjor af sérfraedipekkingu og veitti mér dmetanlegan innblastur en

hugmyndin ad rannsékninni kviknadi i tima hja honum.

Vinum minum, fjolskyldu, skdéla- og vinnufélogum pakka ég pann studning sem pau
hafa synt mér og dmaelda polinmaedi vid gerd ritgerdarinnar. bakkir fa pau fyrir skilning
a metnadi minum til ad skara fram ar a vettvangi menntunar og na auknum arangri i
atvinnulifinu. Gudbjorg Helga Johannesddttir & einnig sérstakar pakkir skilid fyrir
andlegan studning og ad vera alltaf til stadar til ad hlusta & vangaveltur minar en vid

unnum meistararitgerdir okkar @ sama tima.

A0 lokum vil pakka ollum fyrirtaekjunum og stjornendum fyrir syndan ahuga 3
lokverkefninu, fyrir ad gefa mér teekifeeri til ad vinna rannséknina og veita mér adgang
ad starfsfolki sinu sem var dmetanlegt fyrir lokaverkefnid. Eg bind vonir vid ad

meistararitgerdin muni nytast fyrirtaekjum & islandi.

Reykjavik, 12. 05. 2016

Adalheidur Osk Gudmundsdattir



Utdrattur

Stodugt finnast teekifaeri til framfara sem rekja ma til nyskdpunar, stédugra umbdta og
straumlinustjornunar (e. Lean). Rannsdknir syna ad fyrirtaeki geta hagnast a pvi ad lata
starfsfolk taka patt i nyskopun. batttaka starfsfélks i nysképun er i raun regnhlifarhugtak

yfir straumlinustjornun, stédugar umbaetur og alhlida gaedastjornun.

Markmidid med rannsokninni er ad svara rannséknarspurningunni: ,Hver er stadan
vardandi patttoku starfsfolks i nyskdpun & islandi samkveemt adlogudu maeelitaeki
Bessant?“ Gerd var megindleg rannsdkn i formi spurningakdnnunar med maelitaekinu
asamt spurningum fra hofundi um kostnadarvitund og straumlinustjérnun sem baett var

vid til ad auka fraedilegt framlag og hagnytt gildi.

Nidurstodur attu ad gefa nokkud géda mynd af stodunni hja islenskum fyrirtaekjum
en samtals 391 svaradi konnuninni fra 75 fyrirtaekjum. b6 skyldi dvallt ad fara varlega i
ad alhaefa um nidurstdédur. Hafa ber i huga ad i heildarnidurstédum eru stjornendur um
44% patttakenda en forgangsrédun og svor almenns starfsfolks er samkveemt
rannsoékninni ekki pau somu og hja stjéornendum. Einnig er stadan téluvert misjofn a milli

einstakra fyrirtaekja.

Helstu nidurstédur syna ad styrkleikar islenskra fyrirtaekja liggja i ad 80% starfsfélks
finnst eins og yfirmenn peirra hlusti & hugmyndir peirra og taki tillit til peirra. Um 85%
finnst pad taka patt i ad modta vinnu innan sinnar deildar. Helstu dskoranir eru ad um
44% telja ad ferlar séu ekki til stadar til ad deila pekkingu, 58% telja stjérnendur ekki
hafa samrad vegna yfirvofandi breytinga og 59% telja ad fyrirteeki gefi starfsfolki ekki
svigrdm til ad vinna ad umbdtum. Helstu nidurstodur syna einnig ad 70% svarenda
segjast sammala pvi ad leitast sé vid ad utryma soun, tviverknadi og auka skilvirkni. pad
voru eingéngu um 57% sammala ad pad riki almenn kostnadarvitund innan fyrirtaekja.

Um 60% svarenda telja ad allt starfsfolk taki patt i umbotastarfi.

Sambaerilegar nidurstédur eru ekki tiltaekar & islandi svo dhugavert getur verid fyrir
fyrirtaeki ad sja hvar helstu taekifeerin liggja til ad na auknum arangri i rekstri og ad skapa
betra starfsumhverfi. bessi rannsékn leggur sitt af morkum til ad auka vitund um
patttoku starfsfélks i nyskdpun og audvelda dkvardanatoku stjérnenda til framprdunar.
Hofundur vonar ad nidurstodur muni hafa jdkveed ahrif & heildardrangur islenskra

fyrirtaekja.



Abstract

Business innovation provides many opportunities for improvement, steady processes,
and a lean management. Research has shown that businesses can benefit from
encouraging their employees to participate in the innovation process. High Involvement
Innovation might be called a collective term for lean management involving continuous

improvements such as Kaizen, Six Sigma, and total quality management.

This research aims to answer the question “What is the status of high involvement
innovation in Iceland according to the adjusted questionnaire of Bessant?”. A
guantitative research was conducted with a questionnaire which was adjusted and

complemented with questions regarding cost awareness and lean management.

The results give us a consensus of the overall situation in Icelandic businesses, but
one cannot generalize these results. A total of 391 employees in 75 companies
answered the questionnaire. Approximately 44% of these participants were managers.
Results show that their priorities and answers differ from those employees working in

other positions. Also, the situation varies considerably between individual companies.

The results also showed that 80% of the employees feel that their managers listen to
their ideas. About 85% feel that they participate in shaping the work within their
department. And 70% agree that they seek to eliminate waste and duplication to
increase efficiency. These results could be considered as strengths in lcelandic
companies. The following results might be shown as possible weaknesses: 44% of the
participants say that their business is lacking official processes for knowledge sharing
within the company. Only 58% say that their managers consult with them before
making changes. About 59% say that their companies accommodate them time to work
on improvement activities. Only 57% agree that there is a cost culture awareness while
60% say that all employees are actively involved in their innovation process. The results
of this study are one of a kind in Iceland and give an important indication to managers
on where to improve high involvement innovation and maximize the success of their
businesses while improving their business culture as well. This research increases the
awareness, improves understanding and provides a better tool for the decision-making
process to increase high involvement innovation in the workplace, which will have a

positive effect on companies.



Efnisyfirlit

Y AT e Yo T (- T PR 8#
TOTIUSKIA ..ot e e et e e et e e e seatte e e e e abeeeeennsaeeeseanreeeeanes 8#
= o] o T4 Y o= 4V | SRRt 10#
0 -3 N 12 CoT o 1V ] o ISR PRT 124
1.1.1#Rottaek og stigvaxandi NYSKOPUN ........eveeeeeiiieeicieee e 134

1 2HVIOSKIPLAPIOUN....eeiieiciiiee et st e e e s ae e e s sare e e e saee 144
2# batttaka starfsmanna i nyskopun (e. High involvement innovation)....................... 17#
2.1#Kjarnagildi patttoku starfsfélks og innleiding stefnu.......cccceeevviiieeiniiieeiinnen. 194

2. 2 St OINENAU ...ttt e et e et e e e eta e e e e etbeeeeeabaeeeeeabaeeeeensreeeenns 194
2.2. 1HStarfsSMannNastjOrnUN ......eeeciiiiieeee e e e 20#

2.2, 2HONOG HASKIDET 1.vvvevveeeeeeeeeeeeeee et ee ettt ettt es et n s s s s s s snn s 214
2.2.3H#LArétt SAMSKIPLI.cccuvveee i 224

2. 2. 4HSTUBNINGSTEIi oo 234
2.2.5#Stjornendur og samband vid ViosKiptavini.......cccccceveeviieeeeeeceiiiinrnenenn. 23#

2.2 6HFYrirtaekjameEnNiNgG ... ...uvveiee e 244
2.3#Patttaka starfsfolks 08 SAMIE@MING ...ccovviiiiiiiiiiec e 25#
2.3.1#Bodleidir til StHOrnenda .......cceeeeieeiiiiece e 294
2.3.2#Heimsoknir til starfsfOlks ......c.vvvveeciiieecee e 314

2.3 3HTIIOGUKEI I v e e e e e 314
2.3.4HTINOGULIMADII ..eeevreeciie et et 344
2.4#Samvinna, pekkingarstjornun og vidhald @ umbdtakerfi.........ccccvevveiineennnnnen. 35#
2.4.1#Samvinna 0g iNNTi PJONUSTA ..occcvvrreeieeieiiiiireeeee e et 35#

2.4 2HPEKKINGArStiOrNMUN c.c.eevvvieeiec ettt e e aee e e e 35#
2.4.3#Viohald 4 umbotakerfi .......coccvieiieiee e 37#
2.5#Kostnadarvitund (e. Cost awareness) og straumlinustjérnun (e. lean)............ 374
3# RANNSOKNAra0TeIrOiN. .. .ceiieiiiee et e e s rrre e e e sba e e e e sraeeeeennes 38#
I =X | - o | OSSR 38#

I L1V = 11 7 = o PR 394
3.2.1#Kjarnagildi og innleiding StefniU ......eeeeieiiiiiiieeeei e, 414

I A X ) 4 o1 1= Vo [V T S SRR 424
3.2.3#batttaka starfsfolks 0g SAMIrEmMIiNg .....ccccvvevviviiiiiiniiee e 434
3.2.4#Samvinna, pjonusta, pekkingarstjornun og vidhald a umbdtakerfi...... 454
3.2.5#K0StNafarvitund.........cccuiieiiiiiie e e 474
3.2.6#Straumlinustjornun (€. 18aN) .......ccccuveee i 484
3.2.7HBaKGrUNNSDIEYLUL ..eoviiiiiieiciee ettt 484

IR T o = 1001 AV <11 0o 1o T 494



3.44#Val 4 viofangsefni og stada rannsakanda ..........cccceeeeeiiieiicciie e, 50#

B o PATEEAKENAUN .t e 50#
A3 NTOUPSTOOU ..ttt ettt sttt et e st e st e s bt e e sab e e sbteesabeeesabeeesaneesanee 53#
4.1#Medaltol 0g stadalfraViK ........oeoeeeiiieieiee e 56#
A.2HINNTA FEEEMBBLT cuvvveeeiiiiiie et srre e e s s e e s s sabae e s ssaeeeessanne 57#
4.3#Kostnadarvitund og straumlinustjornun ........coooecvvveeieeiiiiccieeeee e, 594
E U 10T <o I R PRSPPI 63#
5.1#Fraedilegt og praktiskt iNNIEZE ....ccevvvveeeiee e 644
D 2 ANNMAIKAT «.eiiiiiie e s sttt s e e nare s 66#
5. 3HFrekari rannNSOKNII.....coivii e 67#
CE 3 o] (& [0 o RO PSPPSR 694#
HEIMIIASKIA . .eiiiiieeee e e s sabe e s naaeeeas 70#
Vidauki | — Adlagadur spurningalisti @ €nskuU ..........ceoveiiiiiiiiiiie e, 78#
Vidauki Il — Adlagadur spurningalisti @ islensku........cccceeiviiiiiniiiii e, 80#
Vidauki [l — Kynningarbréf til stiornenda .........eeeeeeiieeiiieeeeiiiiieiiieeeee e 82#
Vidauki IV — Kynningarbréf til starfsmanna .........cccccooeviieiiciiiie e, 85#
Vidauki V= Dami um kynningu a nidurstodum til fyrirtaekja.......ccccceevvvieeinniieeeinnnen, 86#
Vidauki VI — Abstract iNfOZraphiC.....eeuiiiiiicciiieeiieeieiciieeee ettt e e e e s eeanns 87#



Myndaskra

Mynd 1. Eftirsdknaverdustu eiginleikar starfsfélks 2020. .........ccccveeeeiiiieeeciieee e 15#
Mynd 2. Vitahringur pjénustufyrirtaekja (unnid uppur Gronroos, 2001, bls. 183). ......... 23#
Mynd 3. Avinningur fyrir helgad og virkt starfsfolK. ..........c.cooeivieirreeeeeeerieeeeeerenenes 26#
Mynd 4. Upplysingadflun fra starfsfélki samkvaemt Cranet-rannsokn. ........ccccceeviveeennnns 30#
Mynd 5. Daemi um tillédguferli (unnid ut fra Carnevale og Sharp, 1993, bls. 85). ............ 334
Mynd 6. Daami um framsetningu fra Gallup......cccueeeiiiiiiiiiriie e 50#
Mynd 7. Tengsl lykilpatta vid kostnadarvitund. .......ccccceveeiiiiiiiniiee e 60#
Mynd 8. Tengsl lykilpatta vid straumlinustjornuN...........ceoevciiee i 61#
Mynd 9. Tengsl lykilpatta vid kostnadarvitund og straumlinustjornun. ...........cccecveenns 61#
Mynd 10. Daemi um kynningu & nidurstodum til fyrirtaekja........ccocceeeviieeeiniiieeiiiieeees 86#
Tofluskra
Tafla 1. Misreemi i forgangsrodun patttOKUPATTa. .....eeeveeeeiiciiiieieei e, 27#
Tafla 2. Lykilpattur 1 - Kjarnagildi. .......ccovveeieeeieiirieee e 414
Tafla 3. Lykilpattur 1 - InnleiGing StEFNU. c.veeveei i 424
Tafla 4. Lykilpattur 2- StiOrNENAUI.........vviieeeee ettt e e arreee e e e e 434
Tafla 5. Lykilpattur 3 - bPatttaka starfsfolks i NYSKOPUN. ....ccccrvieeeeiieiieiieeeeec e, 444
Tafla 6. LykilpAttur 3 — SAmMIraemMiNg. ..cccvvvveeeeeeieiciireeeee ettt eeserrrer e e e eeseabrreeeeeeeeas 454
Tafla 7. Lykilpattur 4 — Samvinna 08 PJONUSTA.......cvveeieiiiiiiiireeeeec e 454
Tafla 8. Lykilpattur 4 — PekKingarstjOrnun. ......ccoccvveeeieiiiiiiieeeec e 46#
Tafla 9. Lykilpattur 4 — Vidhald & umboétakerfi. .......occvviiiiiiiiie e, 474
Tafla 10. Lykilpattur 5 — Kostnadarvitund. ...........ccooouieeeiiiiiee e 474
Tafla 11. Lykilpattur 6 — Straumlinustjornun (€. Lean). ......cccceeeeveeeecciieeeeccieee e 48#
Tafla 12. Bakgrunnsbreytur til greininga. ......coovcciiiieie e 494



Tafla 13.
Tafla 14.
Tafla 15.
Tafla 16.
Tafla 17.
Tafla 18.
Tafla 19.
Tafla 20.
Tafla 21.

Tafla 22.

Kyn PAtttakenda. ....cceiieiieeeeee e 52#
Heildarnidurstddur lykilpatta i prosentum. ......cceeeveiieeiiiiiee e, 53#
Heildarnidurstddur lykilpatta eftir SEOOU. ...cccovvvieiiiriiiicee e, 544
Helstu lykiltdlur fUllyrdinga........cooveviiiiiiiiieeciee e e 55#
Medaltol 0g staBalfraVik. .......ueeeeeeiieiiiiieeeee e 56#
Innra réttmaeti med alfastudli. ........coooeeeiiiiiii s 574
Tengsl allra IyKilpatta. .....ceeeeeeiee e 58#
Fullyrdingum radad eftir medaltolum. .......ccoeecvieiiiciiee e 58#
Allar fullyrdingar i ProsentUmML.......eeec e 594
Medtol kostnadarvitundar og straumlinustjornunar eftir stodu. ........ccvveeeee... 60#



1 Inngangur

NU til dags purfa fyrirtaeki ad finna sérstodu til ad lifa af, sérstaklega par sem teeknin er
ad taka yfir morg storf og ef samkeppnisadilinn er teeknivaeddari er hzaetta a ad verda
undir i hardnandi samkeppni. Pad eru morg taeki og tél sem ad fyrirtaeki geta nytt sér en
eitt peirra er hugvit ndverandi starfsfolks. Med pvi ad hvetja starfsfélk til patttoku i

nyskopun pa geta fyrirtaeki aukid samkeppnisforskot sitt.

Hofundi pykir efnid sérstaklega ahugavert par sem hann hefur i taep 15 ar unnié ad
umbotum i 6llum sinum stérfum og telur ad par séu taekifeeri til framfara fyrir fyrirtaeki.
Pad er pvi ekki handahoéfskennt val sem raedur vidfangsefni pessa verkefnis heldur
reynsla og ahugi. Pa langar hofund ad vekja fyrirteeki og stjornendur til umhugsunar um
pbatttoku starfsfélks i nyskopun. Hagnytt gildi rannséknarinnar eru nidurstédur sem
fyrirtaeki geta borid sig saman vid en slikur samanburdur milli fyrirtaekja er mikilveegur
og geeti leitt til umbodta a pessu svidi hja islenskum fyrirtaeekjum. Stjéornendur fyrirtaekja
2ttu med nidurstodum pessarar rannséknar ad hafa i hondum nokkud areidanlega
maelingu a lykilpattunum vardandi framlag starfsmanna til nysképunar og umbdta og
geta tekid akvardanir um hvada umbaetur verdi radist i framhaldinu til ad byggja upp
patttoku starfsfélks, en pad getur haft téluverdar jakvaedar fjarhagslegar afleidingar fyrir
fyrirteekid. Hofundur mun veita peim fyrirteekjum sem téku patt adgang ad
nidurstédunum & myndraenan og einfaldan hatt svo pau geti greint hvar taekifzeri peirra
liggi. betta var vissulega hvati fyrir fyrirtaeki til ad taka patt i rannsékninni, ad geta fengid

samanburd vid énnur fyrirtaeki 4 slandi.

patttaka starfsfélks i nyskdpun er i raun regnhlifarhugtak yfir stédugar umbeetur (e.
Continous improvements Kaizen, Six Sigma), alhlida geedastjérnun (e. Total quality
management) og straumlinustjornun (e. Lean). Straumlinustjornun er ad mati héfundar
buid ad rydja sér til rims ad einhverju leyti & Islandi en straumlinustjérnun er natengd
patttoku starfsfélks. Hofundur mun notast vid adlagadan spurningalista Johns Bessants,

sérfraeedings um nyskdpunarrannsoknir i meira en 25 ar (Bessant, 2003).
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Sambaerileg rannsokn hefur ekki verid framkvaemd adur hér a landi og pvi geeti
framlag hofundar ordid mikilveeg ryni i petta gap i rannséknum hérlendis. Verkefnid
leidir pvi vonandi af sér nyja pekkingu fyrir islensk fyrirtaeki og fyrir haskélasamfélagid.

Mazliteekid sem notad er i rannsékninni hefur eingdngu verid notad einu sinni adur i
opinberri rannsékn af pessarri steerdargradu og pa i Svipjéd a medal stjornenda 200
verksmidja, en 4dur hafdi pad verid notad innan fyrirteekja og par 8 medal i verksmidju i
Sudur-Afriku. Hofundar peirra rannsdkna telja ad stédugar umbaetur sé pattur i
samkeppnishaefni fyrirtaekja. (Bertus de Jager o.fl., 2004; Dabhilkar og Bengtsson,
2007). Sidan pa hefur John Bessant préad meelitaekid frekar par sem spurningar hans
voru ordnar 40 en eingdngu 12 spurningar voru notadir i peirri rannsékn. Hofundur taldi
gagnlegt fyrir fyrirtaeki ad sja, asamt lykilpattum, nidurstodur um patttoku starfsfolks i
nysképun tengdar kostnadarvitund og straumlinustjérnun til ad kanna tengsl par a milli.
Fram kemur i skrifum Bessant (2003) ad straumlinustjérnun sé natengd patttoku
starfsfélks i nyskopun og pad kemur fram i rannsdkn Bertus de Jager (2004) ad
verksmidjan sem var rannsokud var ad leggja kostnadarlaekkandi vidhorf & hilluna og
faera ahersluna yfir 4 patttoku starfsfélks. Kostnadarvitund fékkst med pvi ad lata

starfsfélk fa eignarhald eda bera dbyrgd a akvednum kostnadarpattum.

Til pess ad svara rannsdknarspurningunni: ,Hver er stadan vardandi patttoku starfsfolks i
nyskopun & fslandi samkvaemt adlégudu maelitaeki Bessant?“ var gerd megindleg rannsékn i
formi spurningakénnunar. Asamt pvi voru eftirfarandi rannséknarspurningar lagdar fram:
,Hver eru tengsl 4 milli patttéku starfsfélks i nyskdpun og kostnadarvitundar a Islandi?” og:

,Hver eru tengsl & milli patttoku starfsfélks i nyskdpun og straumlinustjérnar a islandi?“.

Ritgerdin skiptist i sex kafla par sem fyrsti kaflinn er inngangur asamt kynningu a
nyskdpun og vidskiptapréun innan fyrirteekja. | 68rum kafla er fjallad um patttoku
starfsfélks ut fra lykilpattunum um kjarnagildi og innleiding stefnu, stjornendur, patttoku
starfsfélks og samraemingu, samvinnu, pekkingarstjornun, vidhald @ umbdtakerfi og
bjonustu, kostnadarvitund og ad lokum stuttlega um straumlinustjérnun (e. Lean). ba er
farid yfir rannséknaradferdir i kafla prju. | fjorda, fimmta og sjotta kafla er greint fra

nidurstédum, pzer raeddar og loks eru lokaord.
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1.1 Nyskopun

Pad eru ekki bara Beethoven eda Leonardo Da Vinci sem geta verid skapandi. Stundum
finnst félki eins og peir einu sem eru hugmyndarikir séu listamenn eda ténlistarfélk sem
vinnur einsamalt og faer innbldstur gegnum astridu sina til ad skapa eitthvad nytt. Innan
fyrirteekja er einnig haegt ad vera hugmyndarikur um hvad ma betur fara eda finna upp

nyja hluti og getur petta kallast nyskopun (Bessant, 2003, bls. 1).

Hugtakid nyskopun er ekki svo gamalt en Joseph A. Schumpeter kom fyrst fram med
skilgreiningu a pvi arid 1911 i pyskri bok sinni sem sidan var gefin Gt @ ensku arid 1934. Hann
hefur verid nefndur gudfadir nyskdpunarfreeda og var mikill ahrifamadur & freedasvidinu

(Swedberg, 1995; Tidd og Bessant, 2013, bls. 8-9).

Joseph A. Schumpeter hélt pvi fram ad nyskopun maetti flokka i fimm meginpaetti:

v" Ny vara og pjénusta.

Ny adferd vid ad framleida voru eda veita pjonustu.

v

v" Ny tegund adfanga.

v" Opnun nyrra markada.
v

Nytt skipulag a vidskiptum eda atvinnugreinum.

Schumpeter fjallar um ferli skapandi eydileggingar. Ahersla hans er 4 nyskdpun og préun
en hann horfir &4 hag- og samfélagspréun. Hagpréun taldi hann drifna afram af nysképun
stundadri af frumkvodlum og feeli i sér skapandi eydileggingu, timabundna einokun sem faeli
i sér hagnad en svo kaemu eftirhermur sem eyddu hagnadinum. Hann hafdi ahyggjur af pvi
ad nyskopun myndi eingéngu verda innan steerri fyrirteekja, yrou ad rdtinu og ad nyir adilar
kaeemust ekki ad. Nyskopun veeri 6flugt vopn i samkeppni og staerri fyrirteeki oft bdin ad atta
sig & pvi ad til ad na samkeppnisforskoti meetti nyta sér skapandi eydileggingu (Schumpeter,

2008; Schumpeter og Elliott, 1982).

Margir freeimenn eru sammala Shumpeter um pad ad nyskdpun sé ein af
lykilforsendum fyrir frampréun og vidvarandi velgengi, sumir hafa jafnvel gengid svo langt
ad halda pvi fram ad fyrirtaeki heltist Ur i lestinni og endi 4 ad haetta rekstri ef engin
nyskopun eigi sér stad (Kiernan, 1996; Leonard og Straus, 1997; Porter, 1990; Zahra og
Covin, 1994).

Ahersla Israel M. Kirzner var si ad frumkvodulinn veeri arvokull en med arvekni taeki

hann eftir dnyttum taekifaerum sem adrir saeju ekki og veeri tilbuinn til ad nyta taekifeerin til
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nyskopunar. Markmidid med nyskopun sé ad fordast séun og auka framleidni (Kirzner,
1984). Rannsoknir benda til pess ad leerdomur teymis og umbeetur skipti meira mali en

ratinur og straktur innan fyrirteekjanna til ad auka framleidni (Mollick, 2011).

1.1.1 Réttaek og stigvaxandi nyskopun

Skilgreining a réttaekri nyskdpun samkvaemt Shumpeter, er nysképun sem snyr ad miklum
breytingum sem eiga sér stad og sem getur leitt til eydingar a fyrri taekni og honnun (Bou-
Llusar og Segarra-Ciprés, 2015; Schumpeter og Elliott, 1982). Hinsvegar gengur stigvaxandi
(e. incremental) nyskopun Ut & ad styrkja pad sem er nu pegar er til stadar til ad bua til aukid

virdi fyrir fyrirtaeki (Bou-Llusar og Segarra-Ciprés, 2015; Ettlie, 1983).

Flest nyskopun & sér stad hzegt og rélega med timanum, sem kallast stigvaxandi
nyskopun (e. incremental). Pegar hin rottaeka uppfinning ljésaperan er skodud pa leiddi
stigvaxandi nysképun & ljosaperunni fra arunum 1880 til 1896 til 80% lakkunar i verdi
(Bright, 1949). Flestum byltingakenndum og réttaekum uppgotvunum fylgja 16ng timabil af
stigvaxandi umbdétum og préun sem getur pé leitt til réttaekrar nyskdpunar (Utterback,

1994).

Stigvaxandi (e. incremental) nyskopun er pvi yfirleitt algengari tegund nyskdpunar og
sérstaklega & hun sér oftar stad innan steerri fyrirteekja og getur einstaka sinnum leitt af sér
einkaleyfi efa rottaeka breytingu. En smaerri fyrirtaeki geta verid mikilvaeg i ad kynna
rottaeka nyskopun @ markad (Puga og Trefler, 2010). Samkveemt Global Innovation 1000
studies pa er stigvaxandi nyskdpun 58% af peirri nyskdpun sem a sér stad innan fyrirteekja

(Jaruzelski, Staack, og Goehle, 2014).

Par sem pessar tvaer tegundir af nyskdpun eru Odlikar er einnig avinningurinn og
kostnadurinn mismunandi. Rottaek nyskopun er oftast timafrekari pvi hun felst i aukinni
ahaettu og kostnadi en hinsvegar er avinningurinn af réttaekri nysképun mikill pegar hdn
heppnast vel, pad er aukin hagnadarvon par til eftirhermur koma @ markadinn (Bou-Llusar
og Segarra-Ciprés, 2015; Marsili og Salter T, 2005).

»En stigvaxandi nyskopun er eiginlega ekki nyskdpun” heyrist oft sagt. Misskilningurinn
liggur i pvi ad pad er nefnilega munur & uppfinningu og nyskoépun. Skilgreiningin a
uppfinningu er ad koma med géda hugmynd en nysképun er ferlid pegar hugmyndinni er
hrint i framkveemd. Sidan er oft talid ad fyrirtaeki sem herma eftir komi @ markad og hja

beim verdi hin stigvaxandi nyskdpun (Bessant, 2003, bls. 3).
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Pau 25% af fyrirteekjum sem na mestum fjarhagslegum avinningi leggja aherslu a feerri
baetti frekar en ad reyna ad vera gdd i 6llu. Fyrirtaekin verda pd ad skilja parfir vidskiptavina
sinna og keyra markmid sin afram samkvaemt peim, annars geta pau att @ haettu ad na ekki
eins godum arangri. Fyrirtaeki sem eru i beinum samskiptum vid vidskiptavini vardandi

nyskdépun na prisvar sinnum meiri tekjum en dnnur fyrirtaeki (Jaruzelski o.fl., 2014).

Hugtakid ,stodugar umbeetur” kemur upprunalega fra Japan par sem pad er kallad
»kaizen”. Bessant o.fl. skilgreindu stodugar umbazetur sem feril innan fyrirtaekja par sem
einblint er & stigvaxandi nyskdpun (Boer, José F. B. Gieskes, Frank Baudet, og Roel W.
Schuring, 1997). Hvad eru stodugar umbaetur? Ju, pegar fyrirtaeki leggur dherslu a ad
vidhalda nysképun med smaerri umbotum par sem starfsfolk tekur patt i ad breyta og

bzeta ferlum og vorum (Bessant og Francis, 1999).

1.2 Vidskiptaproun
Ein arangursrik leid til ad vidhalda langtimasamkeppnisforskoti er ad hafa skipulogo ferli
nyskopunar og ad bua yfir prautseigju. Par sem nyskdpunarstefnan ad sja fyrir porfum

vidskiptavina er tvinnud inni menningu fyrirteekisins (Teixeira og Werther, 2013).

Bessant (2003, bls. 4-5) fjallar um hinar ymsu tegundir nyskdpunar par sem er haegt ,,ad

gera betur” eda ,,gera 6druvisi” & nedangreindum svidum:

v" A svidi véru og pjonustu (e. Product and service).
v' A svidi ferla (e. Process).
v' A svidi stddu (e. Position).
v" A svidi grunnmdédelsins (e. Paradigm).
Japanskir bilaframleidendur tédku & sinum tima dkvordun um ad leggja dherslu &
framleidsluhafni og straumlinustjérnun til ad vidhalda samkeppnisforskoti en a peim

forsendum hefur peim tekist vel til  alpjédamarkadi (Collis og Montgomery, 2008).

Samkveemt Ellen Langer, doktor vid Harvard haskdla, sem hefur verid kollud mddir
navitundar (e. mindfulness), er nuvitund arvokull og medvitadur einstaklingur.
Rannséknir Langer sidustu 30 ar hafa synt fram 4@ ad aukin nuvitund innan fyrirteekja
eykur framleidni, skapandi hugsun, minni, einbeitingu og minnkar likur a@ kulnun (e.
burnout) og slysum. begar nuvitund er virk innan fyrirtaekja eru pau ad taka eftir og nyta

taekifaeri sem pau hefdu ekki annars tekid eftir (Langer, 2010).
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Rannsékn sem Gabriel Hammdon og Ellen Langer gerdu syndi einnig fram 3 jakvaed
tengsl milli nyskdpunar og navitundar, lausnir teymisins sem nyttu ndtvitund voru mun
meira skapandi. Til ad innleida nuvitund innan fyrirtaekja pa er eitt pad fyrsta sem
stjérnendur attu ad huga ad pad ad leyfa mistok, ef pau eru ekki leyfd pa endar
starfsfélk & pvi ad ljuga eda verda samdauna og gera ekki neitt. Mikilveegt er ad fa
starfsfolk til pess ad spyrja af hverju og hver sé avinningur af pvi ad framkvaema petta
svona i stadinn fyrir @ annan hatt. Med peim heetti tekur starfsfolk betur eftir
teekifeerum og nytir pau (Langer, 2014). | rannséknum hefur verid synt fram & ad
nyskopun og skapandi hugsun getur minnkad streitu, sem leidir til aukinnar framleidni,

ba sérstaklega pegar petta tengist straumlinulogun a ferlum (Bunce og West, 1996).

Ekki kemur pvi & évart ad starfsmannastjorar leidandi alpjédafyrirtaekja nefndu ad
helstu prir eiginleikar sem forstjorar seektust eftir hja starfsfolki arid 2020 vaeru
einstaklingar sem hugsa i lausnum (e. complex problem solving) og peir sem hugsa a
gagnryninn og skapandi hatt samkvaemt skyrslu World Economic Forum. Skapandi
hugsun er mikilvaeg til ad skapa nyjar vorur, nyja teekni og nyjar vinnuadferdir fyrir
framtidina, sja ndnari lista @ mynd 1 (Till Alexander Leopold, Vesselina Ratcheva, og

Saadia Zahidi, 2016).

in 2020 in 2015

1. Complex Problem Solving 1. Complex Problem Solving

2. Critical Thinking 2. Coordinating with Others

3. Creativity 3. People Management

4. People Management 4, Critical Thinking

5. Coordinating with Others 5. Negotiation

6. Emotional Intelligence 6. Quality Control

7.  Judgment and Decision Making 7. Service Orientation

8.  Service Orientation 8.  Judgment and Decision Making
9. Negotiation 9. Active Listening

10. Cognitive Flexibility 10.  Creativity

Source: Future of Jobs Report, World Economic Forum

Mynd 1. Eftirs6knaverdustu eiginleikar starfsfolks 2020.
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Helstu paettir sem fyrirtaeki aettu ad huga ad til ad na auknum darangri i nyskdépun

samkvamt Global Innovation 1000 studies eru ad:

v

Skilgreina nyskdpunarstefnu, koma stefnunni til skila til allra, koma auga a pa
nyskdpunargetu sem gerir kleift ad innleida stefnuna.

Samraema framtidarstefnu fyrirtaekisins og nysképunaraaetlanir pess.

Ganga ur skugga um ad nyskopunarmenning sé i takt vid og stydji vio
nyskdpunarstefnuna.

Leggja dherslu 4 ad prda djupa innsyn i parfir vidskiptavina med beinum
samskiptum og fylgjast med hvernig vidskiptavinir nota voruna.

Ganga ur skugga um ad teeknilega sinnadir adilar hafi sati vid bordid par sem
akvardanataka fer fram um paetti sem eru framundan hja fyrirtaekinu.

Styra préunarverkefnum 4 markvissan hatt par sem verkefni sem hafa litla
framtidarmoguleika eru tekin af dagskra til ad ldagmarka dhaettu og auka likur
a a0 veenlegri verkefni nai arangri (Jaruzelski o.fl., 2014).
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2 Dbatttaka starfsmanna i nyskopun (e. High involvement
innovation)

Adur en farid er ad fjalla um patttoku starfsmanna i nyskdpun er gott ad skilgreina
patttoku starfsmanna. Helgad (e. engaged) starfsfolk pekkir stefnu og markmid
fyrirteekis en pegar pad tekur virkan patt (e. involved) i umbdtum pa faest anzegt
starfsfélk sem hefur frumkvaedi til ad innleida nyjar hugmyndir sem gagnast til pess ad
na markmidum fyrirtaekisins. Pegar starfsfolk tekur patt i ad leysa vandamal og innleida
lausnir pa lidur pvi eins og pad eigi hlut i verkefninu og pvi ad drifa afram breytingar
(,Employee Engagement vs Employee Involvement”, 2013). Helgad og virkt starfsfélk er
andlega til stadar og leggur aherslu a starf sitt og verkefnin. bad starfsfolk er stolt af
framlagi sinu, hlidhollt fyrirtaekinu og er astridufullt (Ho, Sze-Sze Wong, og Chay Hoon
Lee, 2011).

Rannsoknir Gallup leida i ljos ad um leid og starfsmannafjoldi fyrirtaekis fer yfir 1000
ba dragi ur helgun (e. engagement) starfsfélks asamt pvi ad starfsfélkinu finnst pad ekki
hafa teekifzeri til framkvaema pad sem pad eru best i ad gera og ekki hafa télin til pess.
begar fyrirtaeki fjdlgar i 5000 starfsmenn dvini helgunin enn meira (Mann og McCarville,
2016). Rannsdknir Gallup sidustu 15 ar hafa einnig synt ad & alpjédavisu er helgad
starfsfélk eingdngu um 13% (Mann og Harter, 2016). | Bandarikjunum hinsvegar er
hlutfallid mun heerra, eda um 34,1% i mars 2016, og er pad haesta sem pad hefur
nokkurn tima verid en hlutfallid hefur verid a uppleid fra pvi arié 2013. Gallup skilgreinir
helgad starfsfolk sem starfsfolk sem hefur teekifeeri til ad gera pad sem pad gerir best 8
hverjum degi, hefur einhvern i vinnunni sem hvetur pad til ad prdast og truir a ad alit
bess skipti mali (Adkins, 2016). Rannsdknirnar hafa synt fram 8 ad pad eru sterk tengsl
milli fjdrhagslegs arangurs, framleidni og virkni vidskiptavina og pess ad starfsfélk drifi

afram nyskopun, voxt og tekjur. Hér er listi yfir helstu nidurstédurnar hja Gallup (2015):

v 37% minni fjarvistir.

65% meiri velta (e. turnover).
28% minni ryrnun.

41% feerri gallar.

48% feerri 6ryggisatvik.

ASENEE NER NN

21% meiri framlegd.
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v' 10% meiri dnaegja vidskiptavina.
v’ 22% aukinn hagnadur.
v 147% aukning & hagnadi & hlut.

Samkvaemt skilgreiningu Vinnuverndarstofnunar Evréopu (2012) telst pad patttaka
starfsfolks pegar stjornendur og starfsfolk starfar saman og hlustar 4 hvort annad med
traust og virdingu ad leidarljési. Stjornendur leita eftir skodunum & verkefnum og

upplysingum er deilt og dkvardanir eru teknar i sameiningu.

Ekki er til sampykkt, alpjédlegt, stadlad maelitaeki til ad maela patttoku starfsfolks i
nyskdpun. Til eru fjolmorg meeliteeki sem maela ymsa patttoku starfsfélks, sem hafa
verid préud med mismunandi aherslum og markmidum, en ekkert peirra er sampykkt a
alpjodavettvangi (Lindhult, Karlsson, Oberg, Bessant, og Johansson, 2014). Eitt peirra
moddela sem til er er frd CIRCA (Continuous Improvement Research for Competitive
Advantage) i UK, sem var byrjad ad nota um 1992 (Caffyn, 1999) og hefur verid i préun
alveg til dagsins i dag. Fyrst var meeliteekid vidtol vid stjornendur, svo umfangsmikill
spurningalisti til stjérnenda en nu sidast spurningalisti til alls starfsfélks um patttoku
bess i nyskdpun (Bessant, 2003, 2014; Bessant, Caffyn, og Gallagher, 2001; Boer, Berger,
Chapman, og Gertsen, 2000, bls. 275-286). Malitaekid meelir patttoku starfsfélks i
nyskopun og atta lykilpeetti (e. key abilities) (Bessant og Caffyn, 1997). Lykilpeettirnir eru

eftirfarandi og verdur fjallad um hvern patt hér i kaflanum:

Kjarnagildi patttoku starfsfolks (e. Core values in high involvement).
Innleiding stefnu (e. Strategy deployment).

Stjérnendur (e. Leadership).

batttaka starfsfélks (e. Involvement).

Samraming (e. Consistency).

Samvinna (e. Cross-boundry).

bpekkingarstjornun (e. Capturing learning).

© N o U B~ W N E

Vidhald @ umbdtakerfi (e. Improving the high involvement system) (Bessant,
2003).

Einnig verdur fjallad um kostnadarvitund og straumlinustjérnun par sem pad er talid
tengjast patttoku starfsfélks i nyskdpun og hofundi fannst einkar spennandi ad sja

nidurstodur sem tengdust malefnunum.
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2.1 Kjarnagildi patttoku starfsfdlks og innleiding stefnu

Fyrsti lykilpatturinn snyr ad pvi hversu vel allt starfsfolk fyrirtaekisins skilur og deilir
undirliggjandi gildum og tru pess a stodugar umbaetur (Bessant, 2003, bls. 17-32, 226—
238). Sé pessi skilningur til stadar pydir pad skjot og jakveed vidbrogd vid nyjum
hugmyndum til umbdta innan fyrirtaekisins. P4 eru formlegar leidir til ad koma
hugmyndum afram og einu mistokin sem geta att sér stad innan fyrirtaekisins er ad
somu mistokin séu endurtekin tvisar, par sem ekkert var gert til ad forfast ad pau
endurtaekju sig. Allir taka patt i umbotum og sem leidir af sér litilla framfara fra ollum

(Bessant, 2014).

Annar lykilpattur fjallar um hvernig tengingin @ milli stodugra umbodta i nyskdpun,
patttoku starfsfolks og stefnu og markmida fyrirtaekisins er (Bessant, 2003, bls. 133—-135;
Mussig, Milia, og Hyland, 2004a). Starfsfélk er upplyst og pekkir stefnu og markmid
fyrirtaekisins og stodugu umbdtaverkefnin eru smeerri verkefni sem stefna ad pvi ad na

staerri markmidum fyrirtaekisins (Bessant, 2014).

»Hvernig lifum vid af framtidina? Mdétum loford okkar af herkaensku, kortleggjum

ferlid, handveljum mannskapinn.” (Gronfeldt, 2006).

2.2 Stjornendur

Morg fyrirtaeki segjast vera fylgjandi nyskdpun en ad segjast vera fylgjandi nyskdpun eda
bua til stjérnendamenningu sem ytir undir og raektar nyskdpun er tvennt olikt.
Stjérnendur eru oft alltof fljotir ad drepa nidur nyjar hugmyndir 6medvitad. Margir
stjérnendur vita ekki hvernig peir eigi ad hvetja til nyskdpunar og atta sig ekki a hvada

hegdun peirra leidir til pess ad letja nyskopun (Horth og Vehar, 2014).

Stjérnendur i steerri fyrirtaekjum eru yfirleitt ekki i naegilega gédu beinu sambandi vid
vidskiptavin sinn og pvi missa peir oft sjonar 4 pvi hverju vidskiptavinurinn er ad leita
eftir. bvi er mikilvaegt fyrir stjornendur i staerri fyrirtaekjum ad fa upplysingar fra

framlinustarfsfélki (Zeithaml og Bitner, 2006, bls. 170).

Samkveemt radgjafa Gallup i yfir 25 ar aettu stjérnendur ad leyfa starfsfélki ad vita
astaedur pess af hverju ekki er haegt ad leggja fjarmagn i akvedna hluti, med pvi fa
stjérnendur skilning fra starfsfdlki og nd peim til samstarfs. Stjérnendur aettu ad fa teymi

sitt til ad vera ndlaegt sér og taka patt i dkvordunum, pvi med gegnsaei faest mikill
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skilningur fra starfsfolki og hugmyndir til ad adstoda stjornendur til ad nd auknum

stoduleika (Brim, 2016).

Sjalfstaedi i starfi og umbod til athafna starfsfélks liggur ad einhverju leyti i pvi ad
faekka millistiornendum og fletja Gt hin hefdubundnu skipurit. Arid 1995 téldu Tatikonda
og Tatikonda petta 6hjdkveemilegt til pess ad tryggja arangur alhlida geedstjérnunar
innan fyrirtaekja (Chebat og Kollias, 2000). | Sviss eru mikid um flét skipurit en Sviss er
efsta saeti yfir samkeppnishaefni pjéda sjo ar i ro6d. Rannséknir og préun er a
heimsmaelikvarda par i landi og mikid samstarf milli fyrirteekja og héaskéla (World

Economic Forum, 2015a)

2.2.1 Starfsmannastjornun

Mannaudur og skipulagning fellur undir starfsmannastjornun. Starfsmannastjérnun
snyst um pad hvernig starfsfolk er nytt, hvernig radid er inn i fyrirtaeki og hvernig
starfspjalfun er hattad. Vanda parf valid vel vid radningar a starfsfélki og hanna
vinnulysingar vel til ad faerni starfsfélksins og vinnulysingar endurspeglist i rétt
framkvaemdri vinnu. Stjérnendur purfa pvi ad hafa vel utfaerdar vinnulysingar, 6fluga
upplysingagjof til starfsfolks, pjalfun og tru a starfsfélkinu. Starfsfélkid parf ad vita ad pvi
sé treyst og finna ad pad geti framkvaemt vinnu sina vel (Zeithaml og Bitner, 2006, bls.

325-341).

Hvatning verdur til pess ad folk gerir sama hlutinn aftur og aftur og pad leitast vid ad
gera alltaf jafn vel eda betur en pegar pad fékk hrésid. Hvatning er svo 6flug ad pad
verdur ad nyta hana rétt til pess ad han valdi ekki eydileggingu. Til daemis ma ekki hvetja
til akvedinnar hegdunar sem verdur ad svo miklum vana ad ekki verdi nein frjé hugsun
eftir i fyrirtaekinu. Pad parf pvi ad vanda valid og pekkja og kunna pad hrds sem
framkallar pa utkomu eda hegdun sem sdst er eftir og einnig hvad gerir pad ekki. Sidan
barf ad nota nakvaemlega rétt hrés @ réttum tima, sem eykur hina eftirséttu hegdun
(Daniels, 1999, bls. 205).

Um 88% stjornenda telja ad peir veiti starfsfélki sinu hvatningu og endurgjof i
rannsokn Max Messmer stjérnarformanni og forstjora Robert Half International medal

200 stjornenda i Nordur-Ameriku, en einungis 64% starfsfdlks taldi sig fa hvatningu og

endurgjof (Gronfeldt og Strother, 2006, bls. 56; Messmer, 1990).
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Parna er bil 3 milli sem stjérnendur attu ad brua pvi talid er ad avinningurinn af

hvatningu og endurgjof sé:

v" Aukin framleidni.

Aukinn ahugi starfsfélks.

Betri starfsandi og nyskdpun.
Meiri geedi .

Arangursrikara hépstarf.

Baett pjonusta og samkeppnistada.

Skjotari vidbrogd og meiri hradi.

A N N N N

Minni tilfinningaleg afoll vid neikveedum breytingum.

Samkveemt ofangreindum lista attu allir stjérnendur ad nyta sér hvatningu i mun

rikari meeli (Gronfeldt og Strother, 2006, bls. 56-57).

Stjérnendur aettu pvi markvisst ad hvetja starfsfolk til virkrar hlustunar og tryggja ad
upplysingar fra vidskiptavinum berist til peirra (Reynisdéttir, 2005). Framlinustarfsfélk er
andlit fyrirtaekisins, er fyrst synilegt og kemur ad pjénustu vid vidskiptavini. par af
leidandi hefur pad ahrif a veitta pjénustu. Stjérnendur purfa ad leggja linurnar og sja til
bess ad starfsfélk fari eftir fyrirmaelum og medhondli alla vidskiptavini eins til ad tryggja

jafna pjénustu (Zeithaml og Bitner, 2006, bls. 325-341).

2.2.2 Onog tjaskipti

Yfirstjorn fyrirtaekis er yfirleitt ekki i beinu sambandi vid vidskiptavininn. Pad getur haft i
for med sér ro0 kedjuverkandi ahrifa par sem akvardanir eru ekki teknar med mid af
vaentingum vidskiptavinarins, heldur pad sem haldid er ad hann vilji, sem getur verid
tvennt Olikt. Virkja parf starfsfélk og fela pvi dbyrgd a ad koma upplysingum fra
vidskiptavininum til réttra adila innan fyrirtaekisins. Kenna parf starfsfélki ad lesa
vidskiptavininn, pekkja tungumal hans og fa hann til ad tja sig um pa upplifun sem atti
sér stad hja honum, hvort hun var géd eda sleem og hvad megi gera til ad beeta pessa
upplifun. Oft geta mikilvaegar upplysingar tapast 4 leid sinni inn @ bord stjérnenda
pbannig ad gott samstarf og gdd samskipti purfa ad vera & milli stjéornenda og

framlinufélks innan fyrirtaekisins (Zeithaml og Bitner, 2006, bls. 150-153).
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Fyrirteeki nu til dags eru hvott til ad auka skilvirkni og stytta vorupréunarferli.
Samhafing milli deilda og ad hafa vidskiptavini i for med sér i vorupréunarferlinu er
mikil askorun. bvi er gott ad hafa starfsfolk sem pekkir vidskiptavini med i ferlinu. pad
batir samhaefingu soluathafna og getur stytt tima fra nyrri hugmynd ad markadsheefri
vOru voru pegar gaedum er framfylgt, rekjanleiki &4 efni er tryggdur og nyjasta

markadsefnid er notad (McKinsey & Company, 2015).

2.2.3 Larétt samskipti

Ef [drétt samskipti eru ekki i lagi purfa stjornendur ad bua til virkar bodleidir til ad
upplysa starfsfélk sitt, utvega pvi videigandi pjalfun og adferdir sem til parf vid ad veita
bjonustuna rétt. Verkefni stjérnenda er ad rifa nidur deildarmura, hafa sému stefnu og
markmid fyrir allt fyrirteekid pott undirmarkmid deilda geti verid mismunandi, pvi allt
pbarf ad ganga sem ein heild til ad framkvaema pjonustuna 3 réttan hatt. Med gédum
laréttum samskiptum tekst oft ad nyta og virkja haefni og getu starfsfélks betur. A
bennan hatt er hzegt ad leysa moérg vandamal og meeta poérfum og veentingum

vidskiptavina mun betur (Zeithaml og Bitner, 2006, bls. 466—469).

Samspil kynninga og pjonustu sem veitt er parf ad vera skyrt, upplysingagjof neegileg
og bodleidir stuttar og réttar til ad framlinustarfsfélkid geti Utvegad pjénustuna sem
fyrirtaekid er buid ad gefa loford um og vidskiptavinir vaenta (Zeithaml og Bitner, 2006,
bls. 459-460). Starfsfolk er oft 4 tidum ekki haft med i undirbuningsvinnu og pvi eru ekki
teekifaeri fyrir pad til ad koma med tillogur til betrumbdta svo heegt sé ad standa vid
gefin loford i kynningum til vidskiptavina. Haegt er ad koma i veg fyrir ad slikir hlutir
gerist med pvi ad vera i samstarfi vid starfsfdlk vid undirbdning. pa verdur mun liklegra

ad haegt sé ad standa vid gefin loford (Reynisdéttir, 2005).

Stjérnendur eru mikilvaegur hluti af pvi ad lata starfsemi fyrirtaekja virka sem skyldi.
Stjérnendur purfa ad virkja starfsmenn til ad afla hugmynda fra starfsfolki. bad geta peir
gert med ymsum heetti, til deemis med starfsanaegjukdonnunum, beettum samskiptum
milli stjérnenda og starfsfélks, heimsoknum til framlinustarfsfélks til ad hlusta, hvetja og
biggja tillogur fra pvi og koma upp formlegu tillogukerfi,. bvi er mikilvaegt ad stjérnendur
radi inn rétta folkid sem kemur auga a teekifaerin ad nyjungum og finnur upp nyjar

adferdir sem geta komid i stad nuverandi adferda (Zeithaml og Bitner, 2006, bls. 170).
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2.2.4 Studningsferli

Studningsferli eru skyr og markviss vinnuferli sem hafa pad hlutverk ad adstoda og
audvelda starfsfolki vinnuna med pvi ad tryggja ad til stadar séu rétt teeki og tol. Med
bvi ad leyfa starfsfolki ad taka patt i motun studningsferla er verid ad meta pad ad
verdleikum, i haefni pess og pekkingu felast nefnilega mikil verdmeeti fyrir fyrirtaekin

(zeithaml og Bitner, 2006, bls. 335—-341).

2.2.5 Stjornendur og samband vid vidskiptavini

Einn pattur sem ekki ma gleyma er ad styrkja bondin vid vidskiptavininn, fa hann til ad
koma aftur. Einn af styrkleikum nutimans er takniveedingin, med pvi ad nyta hana til
fulls er haegt ad safna reglulega upplysingum um vidskiptavininn og nyta pad til
urvinnslu sem eetti ad leida af sér betri pjonustu. Mikilveegt er ad halda utan um pa
vidskiptavini sem nu pegar hafa upplifad pjénustuna géda par sem peir hafa meiri ahrif
en nokkur auglysing getur haft a tilvonandi vidskiptavini (Zeithaml og Bitner, 2006, bls.
156-162).

Gronroos (2001, bls. 183) setur fram svokalladan vitahring pjonustufyrirtaekja, sja
mynd 2. Vitahringurinn er lysandi pvi leyti ad fyrirtaeki purfa oft 4 tidum ad hagraeda og
ba er sparnadur i launum pad sem verdur gjarnan fyrir valinu, med faekkun 3 folki. bad
leidir til orlitillar aukinnar hagkvaemni en & méti til minni geeda og ad lokum til feerri

vidskiptavina.

Askoranir
(efnahagsleg)

Sparnadur
(yfirleitt i launum)

Minni pjonustu-"%
g=0i
04n=gdir
vidskiptavinir

Orlitil aukin hagkvamni

Faerri
vidskiptavinir
Aukinn
auglysingakostnadur
Leidindi i

starfsumhverfinu

Mynd 2. Vitahringur pjénustufyrirtaekja (unnid uppuir Grénroos, 2001, bis. 183).
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Stjéornendur hringja eda heimsaekja tengilidi i fyrirteekjunum og athuga hvort ad peir
geti eitthvad adstodad og selt peim vorur sem porf er a. Lou Gerstner forstjori IBM for i
heimsoknir til 175 steerstu vidskiptavina sinna pegar hann tok vid fyrirtaekinu. Hann vildi
heyra i vidskiptavinum hvad veeri haegt ad gera til ad uppfylla parfir peirra betur.
Stjérnendur i fyrirtaekjageiranum nyta adferdina pé nokkud enda virknin géd (Zeithaml
og Bitner, 2006, bls. 170). Med pvi ad stjéornendur noti sjalfir vorurnar sem peir selja
kynnast peir peim og skilja pvi parfir og vaentingar vidskiptavinarins betur. Stjérnendur
geta einnig komid par sem pjénustuveiting fer fram, spjallad vid vidskiptavini og séd pa
upplifa pjonustuna. Oft purfa fyrirteeki péd ad hafa formlegt ferli til ad tryggja ad
stjornendur fylgi pessu eftir (Zeithaml og Bitner, 2006, bls. 170-171).

2.2.6 Fyrirtekjamenning

Fyrirtaekjamenning getur ymist verid opin eda lokud, stodug eda breytileg, tekid mid af
starfsemi eda starfsfdlki, einkennst af samvinnu, trausti og umburdarlyndi, eda
samkeppni, vantrausti og skorti & umburdarlyndi. Ljost er ad fyrirteekjamenning getur
haft margvisleg ahrif @ hegdun starfsfélks @ vinnust6dum (Edvardsson, 2004, bls. 113 og
143).

porsteinn J. Vilhjalmsson fjdlmidlamadur og fyrirlesari hja Capacent (2006) telur ad ef
stjérnendur taki abyrgd sé heegt ad modta allan vinnustadinn. bad geti stjornendur gert
med pvi ad bua til samkomulag vid starfsfélk um ad vera patttakendur en ekki
ahorfendur. Vid pad breytist andrumsloftid og erfidara verdi ad fela sig eda vera sifellt
6anaegdur ef starfsfélk hefur gert samning um ad taka patt.
2.2.7 bjonustumenning
Pad er pvi midur ekki audvelt ad bua til pjéonustumenningu og ekkert eitt svar i peim
efnum. Hundrud smdveegilegra hluta parf til ad framkalla og vidhalda
pbjonustumenningu. Fyrirteeki sem njéta velgengni eins og AT&T, Yellow Transportation
og IMB Global Services hafa komist ad pvi ad pad tekur morg ar ad byggja upp mikla og
gdda pjénustumenningu innan fyrirtaekis (Zeithaml og Bitner, 2006, bls. 442).

Samkveemt Svofu Gronfeldt og Judith Strother (2006, bls. 94) purfa stjornendur ad
vera faglegir, sanngjarnir, géd fyrirmynd og syna fordaemi i einu og 6llu, annars er

omogulegt er ad na fram pjonustuvidhorfi medal starfsfolks.
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2.2.8 Nysképunarmenning

Fyrirteeki purfa ad skapa andrumsloft par sem pad er i lagi ad gera eitthvad nytt og
benda 34 pad sé haegt ad breyta hlutum sem hafa avallt verid gerdir eins. Einnig parf ad
vera i lagi ad gera mistok og hafa umhverfi sem hvetur til samskipta milli deilda

(Downey, 2013).

2.3 batttaka starfsfélks og samreeming
batttaka starfsfolks er ekki ny af nalinni heldur hafa freedimenn verid ad skrifa um og
rannsaka patttoku starfsfélks i um 60 ar. Kenningarnar fjalla um ad pad starfsfolk sem

taki patt i akvardanatoku sé skuldbundnara og helgadra markmidum fyrirtaekisins.

pratt fyrir Oll skrifin og rannsoknirnar hefur patttaka starfsfolks ekki nad ad verda
mjog utbreidd eda innleidd innan allra fyrirtaekja. Til deemis hafa Arthur, 1994, Lam og
White 1998, Ramsey og Harley 2000, Tsui, Pearce, Porter og Tripoli, 1997, Takeuchi,
Chen og Lepak, 2009 haldid pvi fram i gengum tidina ad mikil patttaka starfsfolks studli
ad auknum darangri (Benson, Kimmel, og Lawler, 2013). Kenning eins helsta rannsakanda
a patttoku starfsfélks, Lawlers, er ad virkt starfsfélk sem tekur patt i dkvardanatoku er
med skuldbundnara markmidum fyrirtaekisins og er einnig afkastameira. Lawler heldur
bvi einnig fram ad fyrirtaeki aettu ad vera byggd pannig ad samskipti eigi sér stad fra
botni og upp en ekki 6fugt, pannig ad valdid sé i hondum starfsfdlksins. Starfsfolkid
verdur ad hafa haefni og pekkingu til ad tulka upplysingar og bregdast vid peim med pvi
ad hafa umbod til athafna til ad taka dkvardanir & sinu sérsvidi (Mackie, Holahan, og

Gottlieb, 2001).

Hér er deemi um atta peaetti sem studla ad aukinni patttoku starfsfélks:
Avinningur patttoku starfsfélks kynntur fyrir aedstu stjornendum.
patttaka maeld og beett.

Stjérnendur gerdir dbyrgir fyrir patttoku starfsfolks sins.

Starfsfélk tengt vid framtidarmarkmid og stefnu.

Allir fengnir med i val & og innleidingu verdlauna.

1

2

3

4

5. Verdlaun hofd sjaanleg.
6

7. batttokumaelikvardi notadur til ad auka arangur.
8

Upplyst um virdid sem verid er ad bjéda.
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Avinningur er til deemis 4,5 sinnum meiri tekjuauking en i 88rum fyrirtaekjum eins og

sést 4 mynd 3 (McMullen, 2013).

Employee Employee Customer Financial
performance retention satisfaction success
Increase in Reduction in Customer Revenue growth
employees above turnover rates satisfaction rates
performance
expectations

High &40/ -40% 71% X2.5

engagementonly

High
engagement & 50%
high enablement

89% x4.5

Mynd 3. Avinningur fyrir helgad og virkt starfsfolk.
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Fyrirtaeki purfa virkilega a aliti alls starfsfolks ad halda, pad er enginn einn starfsmadur,
stjérnandi eda deild sem kemur eingdngu med nyjar hugmyndir (Kelley, Littman, og
Peters, 2001). Forgangsrod starfsfolks hefur ahrif & patttoku pess og hafa ber i huga ad
hdn er ekki su sama og hja fyrirtaekinu. Naudsynlegt er ad reyna ad minnka bilid parna
milli. Fyrirtaeki settu pvi ad skoda hvad haegt sé ad gera til ad baeta paettina i toflu 1 pvi
patttaka starfsfélks eykst ekki af sjalfu sér (Kostyrko, 2016).

Tafla 1. Misraemi i forgangsrodun patttokupatta.

% af mjog mikilvaegt eda
batttokupattur mikilvaegt
Fyrirtaeki Starfsfélk
Skyr samskipti um markmid og stefnu. 87 94
Skilningur starfsfélks @ hvernig hlutverk pess
iy . . . . , 87 94
hjalpar fyrirteekinu ad nda markmidum sinum.
Skilningur starfsfélks & hvernig hlutverk pess
. 88 92
studlar ad velgengni.
Starfsfélk skilur hvernig arangur pess verdur 85 95
metinn.
Starfsfélki finnst pad vel metid. 87 97
Tekid er eftir pvi pegar starfsfélk stendur sig. 87 95
Starfsfélk er verdlaunad pegar pad stendur sigvel. | 75 78
G40 orvun og innleidingarferli. 83 91
Reglulegt mat arangurs. 77 77
Starfsfolk feer taekifeeri til ad veita endurgjof um 77 76
ymsa menningarlega og drangurstengda peetti.
Gripi0 er til adgerda vegna endurgjafar fra
L 85 92
starfsfolki.
Starfsmenn telja ad peir hafi ,,rodd” og geti deilt
, . . 87 93
skodunum sinum i vinnunni.
Mismunandi skodanir eru metnar ad verdleikum. 84 93
Takifaeri gefst til ad vinna i sameiningu med
L 79 86
samstarfsfolki.
Félagsleg samskipti milli samstarfsfélks. 61 59
Arlegir launabénusar. 73 87
Frammistédubdnusar. 58 75
Leerdomur og teekifeeri til préunar. 83 91
Sveigjanleg vinnuskilyrdi. 75 86
Nutimalegt vinnuumhverfi. 73 77
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Framlinustarfsfélk er i raun i bestu adstodunni til ad getad uppgotvad ef veentingar
vidskiptavina eru ad breytast par sem pad er i beinum samskiptum vid pa.
Framlinustarfsfélkid parf ad geta komid uppgotvunum sinum afram til stjornenda innan
fyrirtaekisins til ad skilningur stjéornenda geti verid betri eda jafnvel haldist ébreyttur.
Mikilveegt er ad prda, hanna og utfera pjdnustuna i samraemi vid vaentingar
vidskiptavinarins og er framlinustarfsfélkid i adst6du til ad greina veaentingarnar

(Carnevale og Sharp, 1993; Zeithaml og Bitner, 2006, bls. 172).

bvi parf framlinustarfsfélk ad gera sér grein fyrir pvi hver sa stjornandi er sem pad 4
ad snua sér til med fyrirspurnir og vangaveltur. Sa stjornandi parf pa einnig ad vera
opinn fyrir hugmyndum og vangaveltum starfsfélks og geta vegid paer og metid

(Lovelock, Vandermerwe, og Lewis, 1999, bls. 32).

Starfsfélk verdur lika ad undirblda sig ef pad atlar ad koma med hugmyndir ad
nyjungum a fundum, pad a ad leggja eitthvad af morkum og koma med tillégur. Svo er
haegt ad vinna ur pvi og velja pad sem kemur til greina ad halda 4fram med og koma pvi
aleidis. P6 parf ekki ad vera ad su tillaga sem komid var aleidis verdi sampykkt dbreytt

en pad parf ekki ad vera ad snilldarhugmynd verdi til 4 einum fundi (Vilhjalmsson, 2006).

Samkvaemt Z£gi M4 bdrissyni Cand.Psych. i vinnusalfraedi, kennara vid Haskéla islands
(2006) i fyrirlestri sinum um pjonustu i ljési mannauds, pa parf framlinustarfsfélk umbod
til athafna, ad vera vakandi fyrir taekiferum og hlusta, greina og radleggja
vidskiptavinum. G0 pjonusta innan fyrirtaekis er mikilvaeg pvi ad hun hefur ahrif a pa
bjonustu sem vidskiptavinum er veitt. Studningur starfsfélks i stoddeild vid
framlinustarfsfolk skiptir mali til ad framlinustarfsfélk geti veitt géda pjonustu
(Gunnarsson, 1997, bls. 13). Frammistada framlinustarfsfdlks og veentingar vidskiptavina
geta breyst fra einni minudtu til hinnar naestu og er pad undir peim badum komid hvort
vel tekst til. bvi er mikilvaegt fyrir bada adila ad peir séu medvitadir um pd pjénustu sem
fyrirtaekid veitir (Reynisdottir, 2005). Starfsfélk & ad geta einbeitt sér ad pvi ad
endurhanna pjonustukerfid frekar en ad bregfast vid brotalomum pess. Med pvi er
starfsfélk ad hugsa i fyrirbyggjandi adgerdum og ad laera af reynslunni (Bowen og

Lawler, 1995).
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2.3.1 Bodleidir til stjérnenda

Markmid bodleida til stjornenda er ad adstoda stjornendur vid ad fa fyrstu handar
bekkingu fra framlinustarfsfolki um vidskiptavini og na fram hugmyndum um
bjénustuendurbaetur. Pessu markmidi er haegt ad nd med tveimur leidum: Annars vegar
med pvi ad bzeta samskipti milli stjornenda og vidskiptavina og hins vegar ad beeta
samskipti milli starfsfélks og stjérnenda. Bodleidir framlinustarfsfélks til stjornenda
innan medalstérra og storra fyrirtaekja purfa eins og adur kom fram ad vera skyrar til ad
allir viti hvert peir geta komid upplysingum aleidis eda hvert peir eigi ad leita med ymis
malefni sem koma upp. bvi steerri sem fyrirtaeki verda pvi meira bil verdur oft @ milli
stjérnenda, framlinustarfsfolks og vidskiptavina. Ein af afleidingum pess er oft minni
skilningur @ pérfum og veentingum vidskiptavina, pvi ad stjérnendur komast ekki i beint
samband vid vidskiptavinina. Stjornendur na ekki heldur négu gédum tengslum vid
parfir vidskiptavina i gegnum skyrslu, akvedinn raunveruleiki tapast sem peir purfa ad
upplifa til ad skilja parfirnar. Pad er ekki alltaf nég ad vera med draumaferli fyrir framan
sig heldur verdur ad vita hvernig hlutirnir virka i raun og veru og fa pa beint i 0. Eins og
adur hefur komid fram er framlinustarfsfélk i bestu adstédunni til ad pekkja vaentingar
vidskiptavinarins par sem pad er i beinum samskiptum vid hann. bvi purfa stjéornendur
ad kunna ad nalgast upplysingar fra peim eda beint fra vidskiptavininum sjalfum med pvi

a0 taka patt i pjonustunni (Zeithaml og Bitner, 2006, bls. 170).

Samkveemt Svofu Gronfeldt og Judith Strother (2006, bls. 6—8 og 212-213) krefjast
adstedur pess ad vid skdpum andrumsloft sem féstrar skdpunargafu, eykur

adlégunarhaefni og hvetur til breytinga.

Avallt eru taekifeeri til endurbéta & véru, pjénustu, samskiptum vid vidskiptavini og
kostnadarleekkunar i ferlum an pess ad férna geedum. Starfsfdlk fyrirtaekja getur
uppgotvad teekifaerin sem eru til stadar og komid hugmyndum 3aleidis til réttra adila

(Tschohl, 2005).

Til ad koma upplysingum um vidskiptavini til stjérnenda eru til nokkrar bodleidir en

pbzer eru til deemis:
1. Stjornendur heimsaeki vidskiptavini.
2. Stjérnendur hlusti a vidskiptavini vid afhendingu a pjonustu.

3. bparfir millilida séu rannsakadar (e. intermediate customers).
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4. Innri pjonusta sé rannsdkud.

5. Framlinustarfsfdlk sé heimsott til ad heyra hvad pad hefur ad segja.

6. Starfsfélk sé hvatt til ad gera tillogur og ad hlustad sé a peer (tillogukerfi).
7. Tillégutimabil.

Fjallad verdur stuttlega um leidir eitt til fjogur en sérstaklega um hvernig stjérnendur
geta nytt sér leidir fimm, sex og sjo. Ef pessar leidir eru lokadar eda ekki fylgt naegilega
vel eftir fa stjornendur ekki naegilega endurgjéf um breytingar a veentingum

vidskiptavina og vandamal sem koma upp (Zeithaml og Bitner, 2006, bls. 171-172).

Samkvaemt Cranet-rannsékn frd 2009 um stédu mannaudsstjérnunar a islandi p4 er

upplysinga fra starfsfolki aflad a eftirfarandi hatt, eins og 8 mynd 4:

Beint til yfirstjarnenda
Gegnum naesta yfirmann

Gegnum fulltria stéttarfélags

Gegnum samradsnefndir fulltraa
starfsmanna og stjornenda

A reglulegum starfsmannafundum
A kynningarfundum fyrir hépa
Med tillégukerfum

Vidhorfskannanir

Med rafreenum samskiptum

Mynd 4. Upplysingaoflun fra starfsfolki samkveemt Cranet-rannsékn.

pvi er mikilvaegt ad stjornendur séu medvitadir um hlutverk sitt par sem peir spila
steersta hlutverkid i ad koma hugmyndum starfsfélks aleidis. Hinsvegar eru tillégukerfi
minnst nytt en pad er svipad hlutfall i Danmoérku og hefur pvi ekki med
starfsmannafjolda ad gera, p6é haekkar hlutfallid Ur 45% i 55% pegar fyrirtaeki hafa fleiri
en 300 starfsmenn (Arney Einarsdéttir, Asta Bjarnadéttir, og Finnur Oddsson, 2009, bls.
85-95).
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2.3.2 Heimsoknir til starfsfolks

Stjéornendur getad komid i framlinu og spjallad vid starfsfolk sem er vid vinnu, hlustad a
bad veita pjonustuna og einnig profad ad veita vidskiptavinum pjonustu til ad fa betri
skilning. Sam Walton, stjérnandi hja Wal-Mart, sagdi:,,Bestu hugmyndirnar okkar koma
fra framlinustarfsfélki og lagerstrakunum.” Hann var virkur i ad vera i samskiptum vid
framlinustarfsfélk og millilidi til ad skilja hvad meetti betur fara. Hann adstodadi
starfsfélk vid afgreidslu, 4 lagernum og spjalladi vid pad a medan, hann for i ferdir med
bilstjérum og meetti einnig @ héfnina med kleinuhringi (Zeithaml og Bitner, 2006, bls.

172).

| erindi sinu Skapandi hugsun fjallar borsteinn J. Vilhjalmsson (2006) um ad pad sé
styrkleiki ad spyrja en ekki veikleiki. Stjornendur sem spyrja samstarfsfolk sitt alits fa
upplysingar fra fyrstu hendi. ,,Galdurinn er ad safna saman bestu faanlegu upplysingum,

og svo er mikilvaegt ad muna ad stjérnandinn tekur akvordun, ekki starfsfélkid.”

Avinningurinn fyrir stjérnendur sem eru i gédum samskiptum vid framlinustarfsfolk
er ad starfsfélkid er anaegdara og leerddmur sem faest um vidskiptavininn. Stjérnendur
sem vilja dvinninginn zettu pvi ad hvetja til samskipta upp a vid, meta pau og verdlauna.
bessi leid er pé nokkud kostnadarsom og ber mestan arangur pegar hun er stodug

(zeithaml og Bitner, 2006, bls. 172).

2.3.3 Tillogukerfi

Til eru leidir fyrir stjérnendur til ad fa tillégur starfsfdlks beina leid til sin. Slik kerfi eru
oft nefnd tillégukerfi (e. suggestion systems). bpau eru i raun formlegt og maelanlegt ferli
til ad na fram, greina og innleida tillogur fra starfsfélki, med 68rum ordum formleg leid
til samskipta vid stjérnendur fyrir starfsfolk. Tillogukerfi geta verid drangursrik og
studlad ad mikilveegum endurbétum innan fyrirtaekja og aukid framlegd til muna. Morg
fyrirtaeki hafa sparad haar upphaedir a slikum kerfum, ma par nefna The Eastman Kodak
Company sem hefur verid med slikt kerfi fra 1898 og sparad a pvi 12,5 milljénir dollara
til arsins 1992 (Carnevale og Sharp, 1993). Einnig var gerd kdnnun a 47 fyrirtaekjum med
teeplega 450.000 stodugildum sem syndi ad hugmyndir starfsfolks skiludu fyrirtaekjunum
meira en 624 milljdnum dollara arid 2003 samkvaemt tolum fra Félagi adildarstarfsfolks

(e. Employee Involvement Association) (Wells, 2005).
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Einnig var gerd kénnun a 13 fyrirtaekjum med taeplega 76.122 stédugildum sem syndi
a0 hugmyndir starfsfélks skiludu fyrirtaekjunum meira en 30 milljdnum dollara arid 2012

samkvaemt tolum fra Félagi adildarstarfsfolks (,Statistical Reporting”, e.d.).

Tillégukerfi geta einnig virkad sem hvatning a starfsfolk til ad taka patt i ad virkja
kerfid par sem rodd pess og alit skiptir mali. Sjalfstraust pess eykst, samstarf og tryggd,
bad upplifir virdingu fyrir sitt alit og pvi finnst ad pad sé hlustad a sig (Carnevale og
Sharp, 1993; Levine og Strauss, 1989).

Pé ber ad hafa i huga ad mikilvaegt er ad upplysa starfsfélk um ad pd svo ad tillaga
bess sé ekki notud undir eins, skipti hun jafn miklu mali fyrir fyrirteekid og su sem gerd er
virk strax. Starfsfélk verdur ad geta treyst pvi ad pad megi koma med tillégur an pess ad
illa sé tekid i pad, pvi verda ad vera skyr skilabod til starfsfélks um ad pad vinni i
skapandi umhverfi par sem pad er i lagi ad koma med storar og miklar hugmyndir og
bad er i lagi ad mistakast. Med trausti er haegt ad hafa opin og heilbrigd samskipti innan

fyrirtaekis (Carnevale og Sharp, 1993).

Tillogukerfi er yfirleitt byggt upp med pvi ad hvetja starfsfélk til ad koma med
hugmyndir sem bata starfsemi fyrirtaekisins & einhvern hatt, oftast til
kostnadarlaekkunar en einnig til ad baeta starfsumhverfi, faekka skrefum i ferlum og
baeta samskipti milli vidskiptavina og fyrirtaekisins. | 6dru lagi er leitad eftir hugmyndum
til ad beeta samskipti milli starfsfélks og stjornenda og i pridja lagi til ad finna leid til ad
verdlauna starfsféolk med gédar hugmyndir (Carnevale og Sharp, 1993; Silas og Cox,
1989). Daemi um ferli er ad framlinustarfsmadur faer hugmynd sem hann setur 4 blad og
sendir a tilloguadila/stofu. Farid er yfir tilloguna og metid hvort eigi ad skoda hana
nanar, tillagan er sampykkt eda henni hafnag, tillogustofa leetur framlinustarfsmann vita
hvernig malid fér, 6dru starfsfolki er kynnt tillagan og jafnvel er umbunad. Daemi um
tilloguferli innan fyrirtaekis ma sja @ mynd 5. bad er hins vegar engin ein besta leid nema
ba ad sérsnida hvert kerfi fyrir sig svo ad pad sé lagad ad adsteedum innan hvers

fyrirtaekis.
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Stjornandi Tillbguadili
Hjalpar til vid Feer hugmynd
ad mota N Feer adstod stjornanda
tillogu Fyllir Gt form med fyrstu drégum
Leggur tillégu inn
!
Hugmyndastofa

Fer yfir tillogu, merkir og skrair
Tilldguadili feer nimer til ad fylgjast med framvindu

i

Mat
Mat a virkni/gaedi tillagna
Reiknadur sparnadur og kostnadur vid innleidingu
Mezelt med aframhaldi
Innleiding a tillogu

I

Eftirfylgni til tilléguadila
Tilkynnt um hvort hugmynd verdur tekin i noktun
og rok kynnt med eda a moti
Ef hugmynd er tekin i notkun er undirbdningur vid
tilkynningar til tilléguadila og annarra hafinn

i

Afhent verdlaun

Mynd 5. Daemi um tilléguferli (unnid ut fra Carnevale og Sharp, 1993, bls. 85).

Verdlauna parf starfsfolk fyrir framlag sitt en verdlaunin geta verid af ymsum toga og
bau purfa ekkert endilega ad vera stér. Til deemis geeti pad verid vidurkenningarskjal i
ferilskra eda allt upp i hlutfall af fjArmunum sem ad sparast eda skapast. | 6llum tilvikum
2tti p6é ad kynna tilldguna fyrir 6dru starfsfélki og nefna ad hugmyndin hafi komid fra
pbessum adila. Med pessu er menning innleidd sem hvetur til frumkvddlastarfsemi

(Carnevale og Sharp, 1993).

Arangursrik kerfi eru byggd upp til ad virkja starfsfélk til ad koma tilldgum &leidis.
Stjéornendur geta innleitt hugmyndina strax par sem starfsfolk tekur patt i st6dugum
umbdtum i starfi sinu og stjornendur bregdast fljott og vel vid hugmyndum og par sem

leidbeinandi radgjof er veitt til ad vinna ur tillogum (Zeithaml og Bitner, 2006, bls. 172).

Fyrirteeki sem vilja bzeta tillogukerfi hja sér settu ad auka patttoku starfsfdlks, hafa
kerfid synilegt svo starfsmenn viti af pvi, gefa pvi naegilega kynningu og athygli og hafa
videigandi vidurkenningar (Carnevale og Sharp, 1993).

AJ mati Valarie Zeithaml kennara vid University of North Carolina og Mary Bitner
kennara vid Arizona State University kostar pessi leid ekki mikid fé né utheimtir mikinn
tima en hun parf ad vera stodug til ad virka vel (Zeithaml og Bitner, 2006, bls. 173). b6

eru ekki allir sammala pvi ad pessi leid sé ekki timafrek. David G. Carnevale
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adstodarprofessor vid University of Oklahoma og Brett S. Sharp doktor i stjérnmalafraedi
og opinberri stjérnsyslu (1993) segja ad tillogukerfi sem virki vel krefjist mikils og
parfnist tima og orku fra stjornendum. Hins vegar eru margir sammala um ad tillégukerfi
burfi studning a&dstu stjornenda svo ad pau vidhaldist og virki vel (Carnevale og Sharp,

1993; Nadler, 2003; Wells, 2005).

Fyrirtaeki sem hafa feerri en 50 starfsmenn hafa mogulega ekki porf fyrir formlegt
tillogukerfi pvi starfsfélk getad komid tillogum aleidis med 6drum heetti, staerri fyrirtaeki
hafa enga afsdkun pvi pad borgar sig svo sannarlega ad hafa tillogukerfi (Bessant, 2003,

bls. 29; CBI, 2002).

2.3.4 Tillogutimabil

Haegt er ad hafa timabundid atak innan fyrirtaekis og hvetja starfsfolk til ad koma med
tillégur. Atakid verdur ad vera stutt og skemmtilegt og gefa skilabod um hvad fyrirtaekid
vill leggja aherslu & ad fa tillogur um (Tschohl, 2005). batttaka alls starfsfolks er
mikilvaeg. begar fyrirtaeki na ad lata starfsfélk atta sig a pvi hverju 4@ ad na fram finnst
starfsfélki pad vera mikils virdi og hluti af lidsheildinni (Stark, 2010). Starfsfélk mun i
framhaldi vinna hordum hondum til ad na markmidum sem hafa verid sett fyrir
fyrirtaekid. Pjonustuleidtogar pekkja mikilvaegi pess ad laekka kostnad og koma
sparnadinum til vidskiptavina sinna. Verd a pjénustu og voru er mikilvaegt fyrir
vidskiptavini svo ad pad er mikilvaegt ad stjérna kostnadi. Fyrirtaeki sofna oft & verdinum
um ad vera opin og vakandi fyrir taekifeerum til ad minnka séun og laekka kostnad. John
Tschohl stofnandi Gaedapjonustustofnunar i Bandarikjunum (e. Service Quality Institute)
segir: ,Ef pu vilt lifa af og staekka fyrirtaekid pitt, littu eftir einféldum sparnadi, litlum
skrefum sem geta verid tekin til ad draga ur efnisnotkun eda timanum sem pad tekur ad

ljuka verkefni. Safnast pegar saman kemur.” (Tschohl, 2005).

Samraemi zetti ad vera milli ferla innan fyrirteekis, daglegrar starfssemi og peirra
skilaboda sem gefin eru Ut af stjérnendum fyrirteekja. Starfsfélk verdur ad getad varid
tima i umbaetur. Ferlar og reglur aettu ad hvetja starfsfolk til ad koma fram med tillégur,
deila upplysingum milli deilda svo ekki purfi ad finna upp hjélid oftar en einu sinni

(Bessant, 2003, bls. 100, 124, 132, 2014).
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2.4 Samvinna, pekkingarstjornun og vidohald a umbotakerfi
Starfsfélk parf ad hafa skilning @ hvernig storf peirra tengist allri starfsemi fyrirtaekisins
og hvernig pau hafa ahrif 4 markmid fyrirtaekisins. Gott er ad hafa pverfagleg teymi og

regulegar tilkynningar sem studla ad gédu upplysingaflzedi.

Stundum 3 starfsfolk pad til ad gleyma hagsmunum fyrirteekisins i heild og hugsa
adeins um sina eigin. ba geeti verid gott ad setja starfsfélk i verkefni timabundid i adrar
deildir til ad kynnast starfseminni par og 06dlast pannig aukinn skilning &

heildarhagsmunum (Bessant, 2003, bls. 87, 160, 236, 2014).

2.4.1 Samvinna og innri pjonusta

bpegar talad er um millilidi er att vid dreifingaradila, leyfishafa, fulltria og midlara. Med
bvi ad rannsaka veentingar pessara millilida geta gdédar upplysingar um hvernig haegt sé
ad baeta pjonustuna komid i ljés og skilningur & porfum og veentingum vidskiptavinarins
eykst. betta hjalpar fyrirtaekjum einnig vid ad fullnsegja porfum og veentingum millilida
sem er mikilvaegt til ad peir veiti fullnaegjandi pjénustu fyrir hond fyrirteekisins (Zeithaml
og Bitner, 2006, bls. 171-172). bad starfsfélk sem veitir pjonustuna er sjalft einnig
vidskiptavinir innri pjénustuadila sem pad treystir 4 til ad geta sinnt starfi sinu vel. Bein
tengsl eru milli geeda & innri pjonustu sem starfsfolk faer og geeda pjonustu sem
vidskiptavinurinn faer. bvi er mikilvaegur pattur ad rannsaka gaedi innri pjénustu, annars

missa fyrirtaeki af mikilvaegum upplysingum (Zeithaml og Bitner, 2006, bls. 172).

2.4.2 bpekkingarstjornun

pekking hefur avallt skipt miklu mali, baedi i einkalifi sem og i atvinnulifinu, en nu til dags
eru fyrirteeki og freedimenn ad atta sig enn frekar 4 mikilveegi pekkingar. Liftimi voru og
teekni er avallt ad styttast og pvi mikilveegt ad vidhalda og afla nyrrar pekkingar

reglulega (Nonaka, Toyama, og Konno, 2000).

pekkingarmidlun er mikilvaegur pattur i starfsemi fyrirtaekja, dlikar leidir eru til stadar
til a6 midla leyndri og ljosri pekkingu. Ljésa pekkingu er haegt ad flokka nidur i nokkra
flokka eftir hvert markmidid og tilgangurinn er. Innranet og gagnagrunnar hafa pad ad
leidarljosi a0 hafa adgengi ad upplysingum og vista pekkingu. Faghdpar, fundir og
6formlegar samraedur er deemi um pekkingarsamveru, par sem samvera einstaklinga a

sér stad. Einstaklingarnir reeda mal og pekking faerist 4 milli manna. Mikilvaegt er ad
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hanna umgjoérd pekkingar innan fyrirtaekja til ad vidhalda pekkingu, skra og midla henni
og ekki sist ad skapa pekkingu og oOrva skopun einstaklinga. Pekkingarumgjord
samanstendur af premur pattum sem eru hadir hver 68rum en peir eru skipulag,

hvatning og menning (Edvardsson, 2004).

pekkingarstjérnun er fyrirbaeri sem hefur pad ad markmidi ad styra pekkingu, laekka
kostnad, endurnyta pekkingu, auka gaedi, nyskdpun og umbreyta leyndri pekkingu i ljosa
bekkingu. Ferli leyndrar pekkingar er einfaldara en pegar er um ljésa pekkingu ad reeda

(Edvardsson, 2004).
Arid 1998 sagdi Steve Jobs eftirfarandi i vidtali vid Fortune Magazine:

“Innovation has nothing to do with how many R&D dollars you have. When Apple came
up with the Mac, IBM was spending at least 100 times more on R&D. It’s not about

money. It’s about the people you have, how you’re led, and how much you get it.”

Pad sem Jobs og adrir stjornendur hafa sagt hljomar ekki bara vel heldur er pad
raunin samkvaemt rannséknum. Ekki eru tolfraedileg tengsl milli vidvarandi afkomu og
fijarfestingar i rannséknum og préun (Jaruzelski o.fl., 2014).

Fjarfesting i teekjum, télum og byggingum geeti hjalpad fyrirteekinu en an visku og
bekkingar starfsfélks eru likur & st6dnun sem geeti leitt til évissu i framtidinni. Fyrirtaeki
burfa nyskdépun og kunnattu til ad lifa af i hardnandi samkeppnisumhverfi (Bessant,

2003, bls. 7).

Starfsfélk aflar sér einnig pekkingar og reynslu Ur ytra umhverfi sinu en hver og einn
tulkar pad sem i peim byr @ mismunandi hatt. Til ad pessi pekking og reynsla geti nyst
fyrirteekjum parf ad umbreyta henni yfir i ljésa pekkingu og upplysingar innan
fyrirtaekisins og tengja vid 6nnur gégn (Davenport og Prusak, 1998; Edvardsson, 2004).
Pad eru ekki allt starfsfolk sem naer ad nyta sér pessa pekkingu og reynslu en peir sem
na ad gera pad kallast taeknilegir adgaeslumenn (e. technilogical gatekeeper). bad er sa
sem nzer ad nyta pessa pekkingu og reynslu til nyskdpunar innan fyrirtaekisins (Tidd og
Bessant, 2013, bls. 122). Rannsoknir 4 svidi pekkingarstjérnunar benda til pess ad til ad
vidhalda samkeppnisforskoti purfa fyrirteeki ad geta skapad nyja pekkingu, gripid hana
og midlad. bPannig megi nyta hana a ahrifarikan og skilvirkan hatt vid ad takast a vid

askoranir og gripa ny taekifeeri. Samkveemt Nonaka er pekking eina 6rugga eignin sem
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fyrirtaeki eiga sem haegt ad nyta til samkeppnisyfirburda i ndverandi umhverfi (Nonaka,
2007). bekkingarstjornun er mikilveegur hluti af laerdémsferlinu i stédugum umbdtum i
nyskopun. Stodugar umbaetur og laerddémur eykur samkeppnishaefni. (Mussig o.fl.,

2004a).

2.4.3 Vidhald a umbdtakerfi

Gert er rad fyrir umsjon & umbdtakerfi i dzsetlanagerd fyrirtaekisins, dsamt pvi ad atla
tima og starfsfolk i ad vidhalda umbdtastarfi. Studningur stjérnenda er til stadar og pad
er sérstakur styrihépur innan fyrirteekisins sem annad starfsfolk innan fyrrirteekisins
bekkir til. Starfsfélk er 1atid timabundid i storf milli deilda til ad skilja storf samstarfsadila
betur, laera af peim og koma auga & teekifeeri til framfara. Starfsfélk feer Uthlutudum

tima til ad sinna umbodtaverkefnum (Bessant, 2014).

2.5 Kostnadarvitund (e. Cost awareness) og straumlinustjérnun (e. lean)
Kostnadarvitund er pad kallad pegar starfsfolk er medvitad um pann kostnad sem fellur
til innan fyrirtaekisins og pd sérstaklega i neerumhverfi pess. Pa er gegnseei vardandi
almennan kostnad innan fyrirtaekisins og starfsfolk veit hvad skiptir mali til ad leekka
kostnad. Starfsfolk skodar valmoguleika og velur hagstaedasta kostinn fyrir fyrirtaekid.
Pad er haegt ad auka kostnadarvitund innan fyrirtaekis med pvi til deemis ad halda
keppni og lata starfsfélk giska & hvad hlutir kosta (Sells, 2000, bls. 95). bad hefur reynst
vel ad virkja starfsfolk i ferlinu pegar pad 4 ad stefna ad leekkun kostnadar innan
fyrirtaekja pvi pa verdur pad hluti af menningu fyrirtaekisins ad koma augu taekifeerin og
koma peim aleidis til réttra adila. Einnig er maelt med pvi ad horfa til staersta kostnadar
fyrst, en audvitad a ordatiltaekid ,margt smatt gerir eitt stért” lika vid. Sum fyrirtaekja
veita jafnvel fjarhagslega avinninga fyrir kostnadarleekkandi hugmyndir (McCleary &
Company, 2013). Hver tillaga fra starfsfolki getur sparad ad medaltali $6.224 i
rekstrarkostnad. bvi fleiri hugmyndir, pvi betra, par sem starfsfolkid vinnur vid
reksturinn sjalfan og kemur auga @ pad sem betur ma fara. Allt petta leidir smatt saman
til aukins samkeppnisforskots (IOMA, 2012; Nidhi, 2015). Straumlinustjornun er
stjérnunaradferd sem hefur pad ad leidarljési ad koma auga & og eyda sdéun innan
fyrirtaekja. Helstu avinningar a innleidingu straumlinustjornun er aukin framleidni,
leekkun kostnadar, aukid virdi & voru og pjénustu fyrir vidskiptavini (Bhasin og Burcher,

2006).
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3 Rannsdknaradferdin

Eitt helsta markmid rannsdknarinnar var ad varpa ljési & naverandi stodu patttoku
starfsfolks i nyskopun med adlégudu maelitaeki Bessant & islandi og koma auga & hvar
teekifeeri til framfara liggja. [ kaflanum verdur farid yfir pad hvernig nd ma pvi markmidi
asamt undirmarkmidi, sem er ad rannsaka hvort pad séu tengsl & milli patttoku
starfsfélks i nyskdpun og kostnadarvitundar og straumlinusstjérnunar innan fyrirtaekis. |
kaflanum er fjallad um adferdafraedina, framkveemdina og ad lokum patttakendur

rannsoknarinnar. | fjérda kafla verdur gerd grein fyrir nidurstédum hennar.

Til pess ad svara rannséknarspurningunni: ,Hver er stadan vardandi patttdku
starfsfélks i nyskdpun & islandi samkveemt adlégudu meeliteeki Bessant?” var gerd
megindleg rannsékn i formi spurningakdnnunar. Asamt pvi voru eftirfarandi
rannséknarspurningar lagféar fram: ,Hver eru tengsl & milli patttoku starfsfolks i
nyskdpun og kostnadarvitundar & [slandi?“ og: ,Hver eru tengsl & milli patttoku

starfsfélks i nyskdpun og straumlinustjérnar & islandi?“.

bydi rannséknarinnar var 6ll fyrirteeki 4 islandi en framkvamd var rannsékn hja
virkum fyrirteekjum a landinu 4 skrda med netféngum hja Credit Info. bPad var gert med

bvi ad leggja spurningalista fyrir stjornendur og starfsfolk.

3.1 Adferdir

Avallt zetti ad byrja 4 pvi ad athuga hvad er til af gdgnum 4dur en lengra er haldid, pau
gogn kallast forgogn (e. secondary data) og eru oft vanmetin. Da&mi um forgbgn eru
greinar i timaritum, dagbl6d og baekur. Frumgogn (e. primary data) eru hins vegar oll
gogn sem upphaflega er aflad til ad leysa viokomandi vandamal (McDaniel og Gates,
2007, bls. 90-113). Hofundur fékk eftirfarandi gogn fra Credit Info: Rekstrarhagnad,

rekstrartekjur, eignir, ISAT, fjdlda starfsfélks og framurskarandi fyrirtaeki.

Tveer leidir eru yfirleitt notadar til ad afla frumgagna en paer eru megindleg
adferdafredi (e. quantitative) og eigindleg adferdafraedi (e. qualitative). Eigindleg
rannséknaradferd hentar vel pegar kanna a reynslu, afla hugmynda, alits eda dska en
adferdin er leitandi rannsékn og byggir a ad leita eftir upplysingum fra oélikum adilum.
Medal peirra adferda eru rynihdpar og djupvidtol. Nidurstédur eigindlegrar rannsdknar

eru ekki settar fram i télum heldur i ritudu mali par sem svorin eru tulkud en pad ma
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ekki stadhaefa ut frd peim, pvi ma alls ekki treysta & nidurstodurnar (McDaniel og Gates,
2007, bls. 128-130; 149). Megindleg adferdafraedi kallast pad pegar rannsakandi notar
spurningalista og toluleg gégn en nidurstdédur dr slikum rannsdknum eru tolfraedileg
gogn sem haegt er ad gera rad fyrir ad endurspegli pa heild sem alhaefa &3 um ef

rannséknin er marktaek (McDaniel og Gates, 2007, bls. 126-156).

Akvedid var ad beita megindlegri rannséknaradferd par sem hun var talin henta vel
markmidinu sem er ad varpa ljosi & stodu patttoku starfsfolks i nyskdpun innan
fyrirteekja & Islandi dsamt pvi ad kanna hvort pad veeru jakvaed tengsl vid
kostnadarvitund og straumlinustjérnun. bvi henta télfraedilegar nidurst6dur mun betur

en eigindleg rannséknadferd.

3.2 Meelitxekio

Upphaflega sendi hofundur maeliteeki Bessants um patttoku starfsfolks i nyskdpun sem
samanstendur af 40 spurningum & ensku og sjé 68rum spurningum hoéfundar i forpréfun
sem netkdnnunn 2. desember 2015. Vidtakendurnir 6 voru med fjolbreyttan bakrunn, a
Olikum aldri dsamt pvi ad vera af badum kynjum. Endurgjofin sem hofundur fékk var
gagnleg. Fjoldi spurninga var of mikill og tok of langan tima til ad svara, en patttakendur
voru um 12-15 minudtur ad svara. Einnig var toluvert sett Ut a ad spurningar veeru &

ensku.

pa adlagadi hofundur meelitaekid pvi sem atti sérstaklega vid hér landi og drd fram
pbad sem mestu mali skipti til ad tryggja ad svarhlutfall yrdi asaettanlegt. En 45% af peim
sem taka kannanir eru tilbdnir til ad verja um fimm mindtum i ad svara, sidan byrjar
brottfall aukast toluvert i svorun og 87% vilja kvarda eda haka i box frekar en svara

opnum spurningum par sem parf ad skrifa (Sorman, 2014).

Lykilpattunum Ur meeliteeki Bessants er skipt upp i atta lykilpaetti sem eru: Kjarnagildi,
innleiding stefnu, stjornendur, patttaka starfsfolks, samraeming, samvinna,
pbekkingarstjornun og ad lokum vidhald & umbdtakerfi. H6fundur akvad ad baeta vid
pbremur lykilpattum tengdum kostnadarvitund, straumlinustjérnun og pjénustu, sem
samanstendur af sex spurningum. Sidan sameinadi héfundur lykilpaettina i sex lykilpaetti
til a0 haegt vaeri ad meela innra réttmaeti lykilpattana. Spurningalistinn var settur upp i

Question Pro spurningalistaforriti & vefnum sem Haskdli Islands notast vid.
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Spurningalistinn var settur upp med fimm bila Likert kvarda, med svarmoéguleikunum
mjog ésammala (1) til mjog sammala (5), 6llum moéguleikum var gefid heiti.

Pegar vinna hofst vid ad faekka spurningum HII meelitaekis Bessants horfdi hofundur
til fyrri rannsékna. Samkvaemt rannsékn Dabhilkar og Bengtsson (2007) pa var vaegi
lykilpattanna stjornendur og patttaka starfsfélks mest og pvi hélt hofundur flestum
spurningum i peim lykilpattum og einnig svo haegt vaeri ad kanna innra réttmaeti peirra.
Kjarnagildi, samraeming, pekkingarstjornun og vidhald 4 umbdtakerfi fengu minnst vaegi.
Spurningunum var feekkad ur 40 i 14 en héfundur horfdi einnig til pess hvort ad svorun
akvedinna spurninga myndi liklega vera svipud innan lykilpatta. H6fundur baetti vid 9
spurningum sem snéru ad stjérnun (1), patttoku starfsfolks i nysképun (2), pjonustu (1),
kostnadarvitund (2) og straumlinustjérnun (3). H6fundur samdi baedi spurningarnar ut
fra freedum og hafdi erlenda fyrirmyndir ad spurningunum. Nanar er fjallad um hverja
spurningu hér ad nedan. Ekki var einfalt ad feekka spurningunum an pess ad pad myndi
bitna 4 gedum. Lokautgafa la fyrir af spurningalista med 23 spurningum a ensku a Likert
kvarda dsamt tveimur opnum spurningum ef patttakendur vildu baeta einhverju vid i
skrifmdli. Einnig innihélt listinn 12 lydfraedilegar breytur til ad geta greint gognin frekar

og ad lokum spurningu par sem spurt var um heiti fyrirtaekisins.

Farid var i ad pyda endanlegu utgafu af meeliteekinu Ut fra gagnlegum abendingum i
forpréfun. ba var spurningalisti sendur til faglegrar pydingar fra ensku yfir 4 islensku.
Hofundur for yfir pydingu og adlagadi nokkur atridi sem snéru ad fraedilegum pydingum
og sendi aftur @ pydanda til ad tryggja geedin enn frekar. Sidan var farid aftur i
forpréfanir med 6drum hopi pann 16. desember 2015. P4 voru adrir 6 vidtakendur
fengnir sem voru med fjolbreyttan bakrunn, a 6likum aldri dsamt pvi ad vera af badum
kynjum. bar fengust einnig gdédar abendingar helst vardandi ordalag sem voru
innleiddar. Meaeliteekid var sidan pytt af tvityngdum sérfraedingi aftur yfir & ensku til ad
ganga ur skugga um ad sami skilningur og meining veeri i spurningunum. Su pyding yfir a
ensku hafdi verid nzegjanleg og ekki porf & frekari breytingum par sem meining
spurninga var talin standast. Akvedid var ad notast vid ordatiltaekid stodugar umbaetur
(e. Continous improvements) yfir stigvaxandi nysképun (e. incremental innovation) par
sem pad er pekkt og skilst hér a landi. pridja forpréfunin var sidan 28. desember 2015

medal 6 adila sem eins og adur voru med fjolbreyttan bakrunn, a olikum aldri asamt pvi
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ad vera af badum kynjum. ba barst i raun nanast eingdngu jakvaed endurgjof og pvi talid
ad spurningalisti vaeri tilbudinn til Utsendingar. Hafa ber i huga ad paer spurningar sem
urdu ekki fyrir valinu dr HIl maelitaeki Bessants voru eingdngu pyddar af héfundi og féru

ekki i gegnum forproéfunarferli.

3.2.1 Kjarnagildi og innleiding stefnu
pegar horft var a fullyrdingarnar 10 sem falla undir lykilpzettina kjarnagildi og innleiding

a stefnu pa var endad med prjar mikilveegar spurningar.

Akvedid var ad halda fullyrdingu nimer 9 par sem hun var talin mikilveeg fyrir
grunngildi innan fyrirteekja asamt pvi ad starfsfélks fa endurgjof fra stjérnendum
(Gronfeldt og Strother, 2006; Kostyrko, 2016; Messmer, 1990; Zeithaml| og Bitner,
2006). ba taldi rannsakandi ad pad veeri ekki eins mikilveegt ad fa svor vid fullyrdingum
numer 32 og 33 vegna likinda. Ad mati héfundar i tengslum vid fraedi a fullyrding numer
37 vid fyrirtaeki sem eru komin langt i préun a patttoku starfsfolks i nyskopun dsamt pvi
ad eiga vio stor fyrirteeki og aetti pvi minna vid a islenskum markadi (Kostyrko, 2016;

McMullen, 2013).

Tafla 2. Lykilpattur 1 - Kjarnagildi.

:?/E”T)Ztczjgr islensk pyding Ensk Utgafa
Eg fee endurgjof 4 tillogur minar | receive feedback on my suggestions
91 og hugmyndir ad umbdtum. and ideas for improvement.
When something goes wrong in my
work unit, we focus on sorting out the

Ef eitthvad fer Urskeidis leitum problem, not looking for someone to

24,1 vio lausna frekar en s6kudolga. blame.
Eg get innleitt minar eigin | am able to implement my own
32,1 umbdtahugmyndir. improvement ideas.

Fyrirteekid metur hugmyndir
starfsfolks sama hvort paer eru This organisation values people’s

33,1 smaar eda storar. ideas, no matter how small.

Okkar leid i vidurkenningu

hjalpar til vid ad vidhalda Our approach to recognition helps
37,1 patttoku starfsfolks i umbdétum. | sustain people’s involvement in Cl.

Akvedid var ad halda fullyrdingu nimer 1 inni en hdn snyr ad stefnu og markmidum

fyrirtaekisins og hvort starfsfélk sé medvitad um stefnuna (Bessant, 2003, 2014; Mussig,
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Milia, og Hyland, 2004b). Ad mati hofundar eiga fullyrdingar nimer 8, 16, 17 og 26 vid
fyrirtaeki sem eru komin langt i préun a patttoku starfsfolks i nyskdpun asamt pvi ad eiga

vid stor fyrirtaeki og aettu minna vid a islenskum markadi (Bessant, 2003, bls. 225-238).

Tafla 3. Lykilpattur 1 - Innleiding stefnu.

SE;;Z;&% islensk pyding Ensk Utgafa
Pegar vid vinnum ad umbdtum
er dhersla 16g0 a verkefni sem The improvement activity in my work
eru i takt vid stefnu og markmid  unit is focused on issues that help us to
1,2 fyrirtaekisins. meet our aims and objectives.
Pad er reglulega fylgst med Regular monitoring and measuring of
ferlum og drangri sem hjalpar processes and performance helps the
fyrirteekinu ad plana framtidar-  organisation to plan its future
8,2 umbdtaverkefni. improvement activities.
The organisation’s business aims are
Markmid fyrirteekisins eru nytt used as a means of prioritising areas
sem tdl til ad forgangsrada for improvement within my
16, 2 umbdtum innan deildarinnar. department.
Malingar 4 umbdtaverkefnum
hjalpa mér vid ad drifa afram Monitoring and measurement help me
17,2 patttoku. drive HIl activity.
Reglulega er metid hvada gildi
framlag starfsfolks i nyskopun Someone (individual or group)
hefur fyrir markmid regularly assesses the contribution Hll
26, 2 fyrirtaekisins. is making to our business results.

3.2.2 Stjornendur

premur af fimm fullyrdingum var haldid inni i lykilpaetti um stjérnendur par sem pad
hefur synt sig i fyrri rannséknum ad sa pattur er mikilvaegur. Akvedid var ad halda
fullyr@ingu namer 25 inni en hun snyr ad pvi hvort stjornendur hlusti a starfsfélk, pad sé
gagnkvaemt traust til stadar og akvardanir séu teknar i sameiningu (Edvardsson, 2004,
bls. 113 og 143; Reynisdoéttir, 2005; Vinnuverndarstofnun Evrépu, 2012). Fullyrdingar
namer 2 og 5 voru taldar eiga vid fyrirtaeki sem eru komin langt i préun & patttoku
starfsfélks i nyskopun (Bessant, 2003, bls. 225-238). Hinsvegar taldi héfundur vanta
upplysingar um hvort ad stjornendur leitudu til starfsfolks ad fyrra bragdi eftir
hugmyndum vegna yfirvofandi breytinga, pvi baetti hofundur vid fullyrdingu at fra sinni
fyrri reynslu. Fullyrdingin er: Stjérnendur leita samrads vid starfsfélks vardandi

breytingar innan fyrirtaekisins.
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Tafla 4. Lykilpattur 2- Stjérnendur.

I’:‘/E”ﬁ;rt&gr islensk pyding Ensk Utgafa
Stjérnendur leita samrdads vid Managers consult with employees
starfsfolks vardandi breytingar before making changes.
Hof. innan fyrirtaekisins.
My manager encourages me to take
Yfirmadur minn hvetur mig til part in high involvement innovation
15,3 ad taka patt i umbdtavinnu. activity.
Yfirmadur minn hlustar a
hugmyndir minar og tekur tillit
25,3 til peirra. My manager listens to my ideas.
Stjérnendur og yfirmenn syna Managers and supervisors “walk the
gott fordeemi med ad taka sjalfir = talk” by getting involved in high
patt i umbdtum jafnt og involvement innovation activities
29,3 undirmenn. themselves.
Yfirmadur minn hjalpar mér ad My manager helps me to focus my
fokusera umbdtaverkefni d mal  improvement activities on issues which
2,3 sem eru mikilvaeg fyrir fyriteekid. are important to the business.
Yfirmadurinn minn er tilbdinn til
ad bregdst vid tillogum um My manager is willing to take action on
5,3 breytingar. suggestions for change.

3.2.3 Ppatttaka starfsfolks og samraeeming

Akvedid var ad halda fullyrdingu nimer 13 inni en hun snyr ad sterd fyrirtaekja.
Samkvaemt fraedunum pa er talid ad helgun starfsfélks minnki eftir pvi sem ad fyrirteekid
staekkar. Einnig er minni porf fyrir formlega ferla til ad koma tillogum aleidis hja minni
fyrirteekjum, Ekki er samraemi @ milli freedimanna vardandi pad vid hvada sterd helgun
starfsmanna minnkar. | rannsékn Confederation of British Industry er minnst & 50
starfsmenn, 300 starfsmenn i Cranet rannsdokn en svo ad lokum i rannséknum Gallup
dalar helgun starfsfolks pegar pad eru 1000 eda fleiri og svo aftur vid 5000 starfsmenn
(Bessant, 2003; CBI, 2002; Mann og McCarville, 2016).

Akvedid var ad halda fullyrdingu nimer 36 inni en hdn snyr ad nysképunarmenningu
innan fyrirtaekja. Nidurstodum hennar er atlad ad svara pvi hvort allt starfsfolk taki patt
i nyskopunarstarfi fyrirteekjanna og sé par med ordid hluti af nyskGpunarmenningu
innan peirra, sem er talid mikilveegt samkvaemt fyrri rannsdknum (Bessant, 2014;
Downey, 2013; Edvardsson, 2004; Jaruzelski o.fl., 2014; Langer, 2014; Teixeira og
Werther, 2013; Vilhjalmsson, 2006). Ad mati héfundar pa voru fullyrdingar nimer 19 og

27 taldar eiga vid fyrirtaeki sem eru komin langt i proun a patttoku starfsfolks i nyskdpun
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(Bessant, 2003, bls. 225-238). Hofundur taldi fimm fullyrdingar Gr meeliteeki Bessants

um patttoku ekki nd ndgu vel um hvort starfsfolk teldi ad pad veeri patttakandi i ad mota

starfid i sinni deild né hvort pad vaeri audvelt ad koma med hugmyndir, pvi baetti

hofundur vid tveimur fullyrdingum.

Tafla 5. Lykilpattur 3 - batttaka starfsfolks i nyskopun.

Numer og
lykilpattur
Hof.

13,4

Hof.

36,4

38,4

19,4

27,4

islensk pyding

Eg er patttakandi i ad méta
starfid i minni deild.

Vid hofum innleitt formlega
ferla til ad greina og leysa
vandamal.

Pad er audvelt ad koma med
hugmyndir ad umbdtum.

[ stad pess ad vera ahorfendur
ba tekur allt starfsfélk patt i
umbdtastarfi.

Ef ég er med tillogu til umbota
eru likur 8 ad huan fari i ferli til
framkveemda.

Eg leita ad vandamalum til a8
finna teekifaeri til
umbdtaverkefna.

Eg hef verid pjalfud/adur i ad
beita taekjum og adferdum vid
lausn vandamala.

Ensk utgafa

| participate in shaping the work within
my department.

We have adopted a formal process to
find and solve problems.

It is easy to bring up ideas for
improvement

Rather than being bystanders, people
are actively involved in our high
involvement innovation process.

If I have a suggestion for an
improvement | know there are
mechanisms to take it forward.

| actively seek out problems as
opportunities for HIl activity.

| have been trained to use problem-
solving tools and techniques.

[ hlutanum um samraemingu var eingéngu haldid einni fullyrdingu sem snyr ad pvi

hvort fyrtaeki gefi starfsfolki svigrdm til ad vinna ad umbdtum. Ad mati héfundar eiga

fullyrdingar numer 12, 20, 30 og 34 vio fyrirtaeki sem eru komin langt i préun & patttoku

starfsfélks i nyskopun dsamt pvi ad eiga vio stor fyrirtaeki og settu minna vid a islenskum

markadi (Bessant, 2003, bls. 225-238). Hinar falla mest undir samvinnu og gera rad fyrir

pbvi ad pad sé umbdtaferli til stadar, pad var dkvedid ad halda frekar fullyréingu namer

18 i naesta lykilpaetti.
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Tafla 6. Lykilpattur 3 — Samraming.

Numer og . L e
Iykilbattur Islensk pyding
Fyrirteekid gefur okkur tima til
40,5 ad vinna i umbodtaverkefnum.

Reglur og ferlar innan
fyrirtaekisins hvetja starfsfolk til
12,5 umbadta i umhverfi sinu.
Starfsfolki finnst pad deili
avinningi umbdtaverkefna med
20,5 fyrirtaekinu.
Fyrirtaekio fer reglulega yfir
30,5 samskiptaferla.
Einhver (hépur eda
einstaklingur) er abyrgur fyrir
adlogun 4 innvidum og ad
tryggja samraemi i
34,5 umbdtaferlum.

Ensk utgafa

This organisation allows us time to
work on improvement activities.

The organisation’s policies and
procedures encourage people to
make improvements in their work
area.

People feel they share in the benefits
resulting from their improvement
efforts.

Our organisation regularly reviews the
communication process.

Someone (individual or group) takes
responsibility for adapting structures
and procedures so as to ensure
consistency with our HIl process.

3.2.4 Samvinna, pjonusta, pekkingarstjornun og vidhald @ umbatakerfi

Akvedid var ad halda tveimur af fimm fullyrdingum i samvinnu, en fjérar peirra, ndmer
18, 4, 10 og 22 falla allar undir samstarf milli deilda og pvi myndi ad 6llum likindum

koma frekar svipadar nidurstdédur ur peim 6llum.

Einnig var akvedid ad halda sig vid fullyrdinguna sem tengist pjonustu og skilningi a
borfum vidskiptavina. Héfundur akvad ad baeta vid einni fullyrdingu um pjénustu en su
fullyrding er fengin fra fra grein Menguc og Auh. Hofundur hafdi mikinn dhuga a ad

tengja nidurstédur vid pjonustu. Fullyrdingin er: Markmid fyrirtaekisins eru drifin afram

af danaegju vidskiptavina (Menguc, 2006).

Tafla 7. Lykilpattur 4 — Samvinna og pjonusta.

II:I/EHT)zrt;gr islensk pyding
Deildin min vinnur vel med
606rum deildum innan

18,6 fyrirtaekisins.
Eg hef gédan skilning & pérfum
31,6 vidskiptavina.

pad rikir mikid traust milli

minnar deildar og annarra sem
4,6 eru hluti af ferlum okkar.
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Ensk utgafa

My work unit co-operates well with
other groups in the organization.

| have a good understanding of my
customers’ requirements.

There is a high level of trust and co-
operation between my work unit and
other groups involved in our
processes.



Numer og
lykilpattur

10, 6

22,6

Menguc

islensk pyding

Eg skil tengslin milli verkefna
minna og verkefna
samstarfsfélaga i 6rum
deildum

Vid hittum adra hopa til ad
redum hvernig haegt sé ad leysa
algeng vandamal.

Markmid fyrirteekisins eru drifin
afram af anaegju vidskiptavina.

Ensk utgafa

| understand the relationship between
my work and the work of colleagues
in other departments.

We meet with other groups to talk
about how we dealt with common
problems.

Our business objectives are driven by
customer satisfaction.

Akvedid var ad athuga frekar med deilingu pverfaglegrar pekkingar og haldid einni

fullyrdingu i peim lykilpaetti par sem talid var ad paer myndu ad 6llum likindum fa fram

svipud svor, pé pad hefdi verid gott ad vita med hvada haetti deiling a pekkingu aetti sér

stad. Fullyrding numer 7 var talin geta gefid dgeeta innsyn.

Tafla 8. Lykilpattur 4 — bekkingarstjornun.

Numer og
lykilpattur

7,7

3,7

14,7

21,7

28,7

islensk pyding

Ef einhver finnur lausn vid
vandamali i einni deild pa parf
ekki ad finna lausn aftur annars
stadar.

[ minni deild notum vid ymsar
arangursrikar adferdir til ad
00last og deila pekkingu par
sem pad 4 vid.

Vid leerum hvernig adrir hafa
leyst vandamal i gegnum
fréttabréf, innranet eda med
00rum haetti.

Vid skrasetjum pad sem vid
hofum laert med ferlum, reglum
og 6drum heaetti.

Eg deili pekkingu minni med
606rum deildum.

Ensk utgafa

If someone finds a solution to a
problem in one part of the
organisation it is not reinvented in
another.

In my work area the methods we use
for capturing and sharing learning are
effective (e.g. project reviews,
newsletter, storyboards, etc).

We learn about how other people
have solved problems through
newsletters, bulletins, displays, etc.

We capture what we’ve learned
through procedures, rules, etc.

| share my learning with people in
other departments.

Hofundur taldi ad pad vaeru ekki moérg islensk fyriraeeki med préad umbdodtakerfi en par

spilar einnig steerd fyrirtaekja inn i. bvi var einungis haldid inni fullyrdingu ndmer 11 ur

lykilpaetti um vidhald & umbodtakerfi.
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Tafla 9. Lykilpattur 4 — Vidhald a umbdtakerfi.

Numer og
lykilpattur

11, 8

6,8

23,8

35,8

39,8

islensk pyding

Eg veit hvada adilar 4 minum
vinnustad samraema og styra
umbadtaverkefnum.

Pad er adili eda hépur abyrgur
fyrir préun & patttoku i
umbadtum.

pad er adili eda hopur sem er
abyrgur fyrir ad fylgjast
reglulega med og proa feril
stodugra umbdta.

Pad er adili eda hépur sem er
abyrgur fyrir ad draga saman
nalgun okkar a stédugum
umbdtum.

Pad er farid reglulega yfir feril
umbdtakerfis og hann
uppfaerdur.

3.2.5 Kostnadarvitund

Ensk utgafa

| can identify the individuals in my
organisation who are responsible for
coordinating and managing
improvement activities.

Someone (individual or group) takes
responsibility for developing
involvement in Cl.

Someone (individual or group) takes
responsibility for the regular review
and refinement of our continuous
improvement process.

Someone (individual or group) takes
responsibility for pulling together our
approach to Cl.

Our Hll process is regularly reviewed
and updated.

bpad var akvedid ad hafa tvaer fullyrdingu um kostnadarvitund en onnur innihéldi ekki

med hugtakid kostnadarvitund til ad sja hvort pad vaeri munur a svérum eftir ordalagi.

Nedangreindar spurningar samdar af hoéfundi eru byggdar a rannsdknum og lestri

héfundar a fjolda greina um efnid asamt reynslu og pekkingu a vinnumarkadi i teep 15 ar

(IOMA, 2012; McCleary & Company, 2013; Nidhi, 2015; Rechou, 1992; Scott, 2011;

Veltman og Craig, 2015).

Tafla 10. Lykilpattur 5 — Kostnadarvitund.

Numer og
lykilpattur

Hof.

Hof.

islensk pyding

Eg er medvitadur/medvitud um
kostnad sem tilheyrir minni
deild.

Pad er almenn kostnadarvitund
tengd rekstrarkostnadi innan
fyrirtaekisins.
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Ensk utgafa

| know the common cost that occurs
within my department.

There is a culture of cost awareness
within the organization.



3.2.6 Straumlinustjornun (e. lean)

bpad var akvedid ad hafa prjar fullyrdingar um straumlinustjérnun en efnid er natengt
patttoku starfsfélks i nysképun og kemur frd Japanska bilaframleidandanum Toyota.
Nedangreindar fullyrdingar samdar af hoéfundi eru byggdar 8 rannsdknum og lestri
hofundar a fjolda greina um efnid dsamt reynslu og pekkingu & vinnumarkadi i taep 15 ar
(Bessant, 2003; Bhasin og Burcher, 2006; IOMA, 2012; McCleary & Company, 2013;
Nidhi, 2015; Rechou, 1992; Scott, 2011; Veltman og Craig, 2015).

Tafla 11. Lykilpattur 6 — Straumlinustjornun (e. Lean).

I’:‘/E”ﬁ;rt&gr islensk pyding Ensk utgafa
Vid leitumst vid ad Utryma séun
og tviverknadi til ad auka
Hof. skilvirkni. We eliminate waste and duplication.
Par sem pad a vid gerum vid

ferla sjalfvirka med pvi ad nyta We automatize processes with

Hof. teeknina. technology where it is effective.
Starfsfélk leitast vid ad hafa
hagkvaemni med umbdtum i We seek efficiency with

Hof. fyrirrdmi. improvements in the forefront.

3.2.7 Bakgrunnsbreytur

Skodad var hvada bakgrunnsspurningar aettu vid til ad geta greint nidurstédur og fundid
tengsl 4 milli breyta. Spurningar 26 til 37 voru bakgrunnspurningar en spurning 38 var
opin spurning par sem spurt var um nafn fyrirtaekis. Spurning 38 var hofd med til ad
haegt veeri ad tengja nidurstodur vid fyrirtaeki og upp a framtidarrannsoknir a

alpjédavettvangi.

Hofundur skodadi hvada bakgrunnspurningar hafa verié notadar hja Hagstofunni og
flokkunarkerfi peirra og nytti til ad gaeta samraemis (2009a). Ekki var talin porf a itarlegri
starfaflokkun en akvedid var ad hafa almenna flokkun a stérfum. Notast var vid
atvinnugreinaflokkun [SAT2008 sem er sem er byggd & flokkun Evrépusambandsins
NACE 2, sem var notud i ensku utgdfu meeliteekisins til ad tryggja samraemi i

alpjédulegum samanburdi (Hagstofa Islands, 2009b). Menntunarflokkun var byggd &
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menntastigi ISCED til ad tryggja alpjédlegur samanburdur vaeri sambezerilegur (Hagstofa
islands, 2013; Unesco, 2014). Akvedid var ad notast vid itarlega flokkun & steerd
fyrirteekja til ad geta greint @ hvada timapunkti stodugar umbaetur verdi formlegri en
samkvaemt Litla islandi og Samtékum atvinnulifsins pa eru 99,7% fyrirtaekja a islandi litil

eda medalstdr, sem eru 250 starfsmenn eda faerri (Litla island, 2014).

Tafla 12. Bakgrunnsbreytur til greininga.

26. Hvad af eftirfarandi lysir best st6du pinni & vinnumarkadi i mars 20167

27. Hver er aldur pinn?

28. Hvert er kyn pitt?

29. Hvert er pjéderni pitt?

30. Hvert er menntunarstig pitt?

31. | hvada atvinnugeira er fyrirtaekid sem pu starfar hja?

32. Hver er heildarfjoldi starfsfolks hja fyrirteekinu sem pu starfar hja?

33. Hvad er fyrirtaekid gamalt sem pu starfar hja?

34. Hversu lengi hefur pu unnid hja fyrirtaekinu?

35. Hvort ert pu stjérnandi eda almennur starfsmadur?

36. Ertu i beinum samskiptum vid vidskiptavini?

37. Er fyrirtaekid med starfsemi a alpjodlegum morkudum?

38. Heiti fyrirtaekis:
3.3 Framkvaemdin
Hofundur hof lestur sumarid 2015 og skiladi rannséknarazatlun 10. juli, eftir vidamikla
leit ad fyrri rannsdknum med HIl maelitaeki Bessants an arangurs og endadi hofundur &
bvi ad hafa samband vid John Bessant sjalfan til ad nalgast fyrri rannséknir. ba kom i ljds
ad nyjasta utgdfa meeliteekisins hafdi ekki verid notud adur. Bessant sendi hofundi
upplysingar um nyjustu rannséknina fra Dabhilkar og Bengtsson sem var fra arinu 2007

og benti 4 ad kaupa adgang ad CINET (Continous Innovation Network) sem hoéfundur

gerdi. bar var ad finna hafsjoé af gagnlegum rannséknum.

pa tok um prjar vikur ad semja bréf til stjérnenda en hofundur fékk fjéra dlika adila
asamt leidbeinanda til ad gera bréfid skothelt svo stjornendur myndu sampykkja ad taka
patt. bratt fyrir géda yfirferd var bréfid adlagad orlitid eftir fyrstu sendingu til stjornenda
pbar sem ordalagi vardandi tilnefningu a starfsfolki var adlagad i adgang ad starfsfoélki,

bar sem stjornendur voru yfirleitt ad tilnefna of faa adila i upphafi.
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Horft var til rannsékna fra Survey Monkey og Oracle um hvada dagar og timi dags
myndi henta best til ad senda Ut pdst a stjornendur og innan fyrirtaekja til ad tryggja

gbdda patttoku (Jill Z, 2011; Oracle, 2012).

Urvinnsla gagna fér fram i Excel og med tdlfraediforritinu SPSS. Horft var til
framsetningar Gallup i Bandarikjum eins og @ mynd 6 pegar nidurstédur voru ryndar,par
sem hofundi fannst framsetningin einféld og skiljanleg og parfnadistist ekki frekari
utskyringar en @ A4 bladi med nidurstédum. Par kemur fram ad lagt skor er undir 33% a
bilinu 1-3,69 er rautt og er kallad adgerdarbil, 34—65% er starfsheaeft bil, 3,70-4,19 sem
er tulkad med gulum lit og loks 66% og harra sem er styrkleikabil, 4,20-5 er graent
(Gallup, 2014).

. Your Company Engagement Survey | Your Group

Percentile Range in Gallup Database W <33 | = 3366 | B >66
* ftem data not shown if sample size is less than 4. Workgroup data not shown to proiect confidentiality

YOUR COMPANY YOUR GROUP
3.87 4.36
ekl GRANDMEAN
Score (Respondents] Score (Respondents) Gallup Database Percentile Rank
10 (110 bt i B T 3.97 4.00 37
Q01 | Ko e et 3.82 wn 4.57 85
. T 3.51 weo 4.64 ., 80 | |
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Mynd 6. Deemi um framsetningu fra Gallup.

3.4 Val a viofangsefni og stada rannsakanda

Vidfangsefnid vard eins og sagdi i inngangi ritgerdarinnar fyrir valinu par sem hofundi
bykir efnid sérstaklega ahugavert en hann hefur i teep 15 ar unnid vid umbaetur i 6llum
sinum storfum og telur ad par séu taekifaeri til framfara fyrir fyrirtaeki. Pad er pvi ekki
handahofskennt val sem raedur vidfangsefni pessa verkefnis heldur reynsla og ahugi.
Vert ad hafa i huga i pvi sambandi ad hofundur hafdi fyrirfram akvednar hugmyndir um

nidurstoou.

3.5 Patttakendur

Samkvaemt Hagstofu [slands er fjoldi starfandi & vinnumarkadi i mars 2016 183.800
manns, par af 98.800 karlmenn eda 54% og 85.000 konur eda 46%. Fjoldi fyrirtaekja arid
2015 var 68.893 (Hagstofa Islands, 2016). Til ad na areidanlegum nidurstddum med 95%
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vissu sem hefdu eitthvert alhaefingargildi var farid inn a Survey Statz og sleginn inn
heildarfjéldi svarenda & islandi sem er um 183.800 manns, med 95% areidanleika, 5%
villu, 50% dreifingu og fengin talan 384 svarendur. Ef um 99% vikmork veeri ad raeda
byrfti 662 patttakendur en ef vikmork veeru 90% pa pyrfti 271 (,Sample Size Calculator -

SurveyStatz“, 2016). bvi var pad markmid sett ad nd um 300 svarendum.

Hofundur keypti lista fra Credit Info sem innhélt 2679 netféng hja stjérnendum eda
almenn netfong fyrirtaekja. Af peim lista nddist ad senda til 2.185 fyrirtaekja, en
tolvuvert var um ad pdésturinn baerist ekki til 22dstu stjérnenda badi vegna ritara peirra
eda mottoku sem aframsendu ekki péstinn. Tolvupdstur var sendur til stjérnenda 31.
mars 2016 og aminningar 5. og 8. april. Samtals fengust 75 fyrirtaeki til ad taka patt pvi
svarhlutfall fyrirteekjanna var eingéngu 3,4% en 0,11% ef horft er til fjolda fyrirtaekja hja
Hagstofu 2015. Listi kom frd stjornendum pessa fyrirtaekja med netfongum starfsfélks.
Stjéornendur fyrirteekjanna sendu 863 netfong hja starfsfolki til patttoku en 391 svérudu

og svarhlutfallid var pvi 45,3%.

Eftir pvi sem ad svor barust fra stjérnendum var jafnédum safnad netféngum
starfsfélks og spurningalisti sendur Ut til peirra & hentugri timasetningu. Gagnaoflunin
fra starfsfolki st60 fra 1.—29. april. Teeknilegir 6rdugleikar attu sér stad pegar pad var
verid ad senda i fimmta skiptid til adila par sem peir fengu allir eingdngu valmoguleika 4
ad svara a ensku, en pad sast greinilega pvi pad var hatt hlutfall sem opnadi eingdngu
listann en svaradi ekki. bvi vard svarhlutfallid hja pessum hdépi mun laegra en hja hinum
sem fengu val um tungumal. Haesta svarhlutfall var 83% en laegsta var 21% par sem
eingdngu var valmoguleiki & ad svara a ensku. Endad med ad senda tengil sem ekki var
haegt ad rekja til pess hops sem fékk ensku utgafuna eingéngu til ad ad gefa peim
valmoguleika 4 ad svara & islensku. Greinilegt ad petta ferli er vandmedfarid og gott ad
hafa pytt maelitaekid yfir 4 islensku samkvaemt radum leidbeinanda.

Pad voru 57 yfirstjéornendur sem téku patt eda 14,9%, 115 millistiérnendur eda 30%
og 194 almennir starfmenn eda sérfraedingar eda 50,7% af peim sem tilgreindu hlutverk
sitt. Aldursdreifingu patttakenda var dreifd fra 18—65 dra og i takti vid patttakendur a
vinnumarkadi, pvi pjénadi su bakgrunnsbreyta sinum tilgangi pott peer hafi ekki allar

verid nyttar til drvinnslu.
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Tafla 13. Kyn patttakenda.

Tioni Prosent
Karl 167 43,9
Kona 191 50,3
Otilgreint 22 5,7
Samtals 380 100

A t6flu 13 ma sja ad karlmenn eru i minnihluta af peim sem svérudu pé svo peir séu i

meirihluta af peim sem eru starfandi a vinnumarkadi eda 54%.
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4 Nidurstoour

Markmid rannsoknarinnar er ad svara rannséknarspurningunni: ,Hver er stadan
vardandi patttoku starfsfolks i nyskopun & islandi samkveemt adlégudu maelitaeki
Bessants?“. Gerd var megindleg rannsékn i formi spurningakonnunar med adlégudu
maelitaeki Bessants um patttoku starfsfolks i nyskopum dsamt tengdum spurningum fra

hofundi.

Alls fengust 863 patttakendur frd 75 fyrirteekjum en 391 svorudu, pvi var
svarhlutfallid 45,3% og nidurstédur med 95% vissu um stédu fyrirtaekja & Islandi. Helstu
nidurstodur leiddu i ljos ad um 70% eru sammala fullyrdingum Ur adlagada maelitaeki
Bessants sem var notad i pessarri rannsdkn. Nidurstodum er skipt i sex lykilpaetti, pd i
einhverjum tilvikum sé pjénusta dregin Ut sem sér pattur par sem nidurstédur Ur peim
fullyrdum voru dberandi heerri en adrar innan sameinada lykilpattar fjogur. Hafa ber i
huga ad i heildarnidurstédum eru 44% patttakenda stjérnendur sem eru jakvaedari en

almennt starfsfolk.

Tafla 14. Heildarnidurstédur lykilpatta i présentum.

Lykilpattur | Fullyrding Sammala

1 Kjarnagildi og innleiding stefnu 81,2%

2 Stjérnendur 69,5%

3 patttaka starfsfélks og samraeming 66,4%
Samvinna, pekkingarstjérnun, vidhald

4 a umbadtakerfi og pjonusta 67,73%

5 Kostnadarvitund 63,18%

6 Straumlinustjornun (e. Lean) 68,99%
Heildarnidurstodur 70%

Heildarmedaltalid er 3,98 af 5 punkta kvarda sem telst 8 starfshaefu bili, en athugad
var hvort pad veeri munur ef maelitaeki Bessants vaeri eingdngu notad og medaltalid var
bad sama. Ahugavert er ad skoda ad eftir pvi sem stada og abyrgd starfsfélks minnkar pa
leekkar medaltalid i samreemi vid pad, nema i einu tilviki pegar kemur ad pjénustu og
millistiérnendum, sja nanar i toflu 15. Nidurstodur starfsfolks gefa pvi verri mynd af

stédunni en heildarnidurstodur gefa til kynna.
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Almennt var ekki marktaekur munur a svérum eftir kyni milli lykilpatta po i lykilpaetti
brjd um patttoku starfsfélks var markteekur munur, en konur komu betur Ut par en

karlar med medtaltalid 3,95 4 mati 3,73.

Tafla 15. Heildarnidurstodur lykilpatta eftir stodu.

Lykilbattur Medal- Almenlnt Millistjorn- | Yfirstjorn-
tal starfsfolk endur endur
Kjarnagildi og innleiding stefnu 4,13 4,10 4,30 4,39
Stjérnendur 3,93 3,80 4,12 4,28
patttaka starfsfélks og samraeming 3,72 3,66 4,00 4,14
Zaurrr:/kl)rér::gffli(kmgarstjornun og vidhald 385 3,76 3,98 4,20
pjénusta 4,46 4,31 4,45 4,37
Kostnadarvitund 3,88 3,52 4,08 4,34
Straumlinustjérnun (e.Lean) 3,87 3,82 3,97 4,17
Heildarnidurstodur 3,98 3,85 4,13 4,27

Helstu nidurstodur syna ad um 80% af patttakendum telja ad stjornendur hlusti 4
hugmyndir peirra en hinsvegar telja einungis um 58% ad stjornendur leiti til sin ddur en
beir hefji breytingar. Um 81% telja ad pad sé audvelt ad koma med hugmyndir ad
umbotum en hinsvegar eru um 59% sem telja ad fyrirtaekid gefi peim tima til ad vinna i
umbdtunum. 70% svarenda segjast sammala pvi ad leitast sé vid ad utryma soun,
tviverknadi og auka skilvirkni i fyrirteekinu. 60% svarenda telja ad allt starfsfélk taki patt i
umbdtastarfi. Einungis 47% eru sammala um ad pad séu formlegir ferlar til stadar til ad
greina og leysa vandmal en pad skyrist ad hluta vegna smaedar fyrirtaekja & islandi. Ad
lokum er vert ad minnast 4 ad eingdngu 44% svarenda voru sammala um pad ef fundin
vaeri lausn a@ vandamadli innan einnar deildar pa pyrfti ekki ad finna hana upp annars

stadar aftur.

Hofundur skodadi hvort munur veeri @ milli atvinnugeira par sem fleiri en 25 svor
barust og fleiri en fimm fyrirtaeki. Litill munur er @ svorum milli atvinnugreina, sem haegt
var ad skoda vegna fjolda svara fra fyrirtaekjum innan atvinnugreina. Pé er marktaekur
munur upp 4 0,002 & milli pjénustu hja fjarmdla- og vatryggingastarfsemi og
sérfraedilegri, visindalegri og teeknilegri starfsemi. Einnig er marktaekur munur a
bjénustu hja heild- og smasoluverslun, vidgerdum & vélknunum oOkutekjum og

sérfreedilegri, visindalegri og taeknilegri starfsemi. Ekki fannst marktaekur munur a milli
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annarra lykilpatta. Helstu lykiltlur dr nidurstédum einstakra fullyrdinga sem stédu upp

ur eru settar upp i toflu Tafla 16.

Tafla 16. Helstu lykilt6lur fullyrdinga.

Lykilpattur = Fullyrding Hlutfall
Ef eitthvad fer Urskeidis, leitum vid lausna frekar en
sokuddlga.

Stjérnendur leita samrads vid starfsfolks vardandi

1 82%  Sammala

2 9 1
breytingar innan fyrirtaekisins . >8% | Sammala

5 \(.flrm_a16ur. minn hlustar @ hugmyndir minar og tekur 80%  Sammala
tillit til peirra.

3 Vid hofum |nn!e|tt formlega ferla til ad greina og 47%  Sammila
leysa vandamal.

3 E?szt[j;avelt ad koma med hugmyndir ad 81%  Sammala
Ef einhver finnur lausn vié vandamali i einni deild pa

4 449 Al
barf ekki ad finna lausn aftur annars stadar. % | Sammala

4 Fyrlrt’aeklé gefur okkur tima til ad vinna i 59%  Sammala
umbodtaverkefnum.

5 pad er almenn k.o_stnaéarv_ltund_t_engd 57%  Sammala
rekstrarkostnadi innan fyrirtaekisins.

6 Vid leitumst vid ad Utryma séun og tviverknadi til ad 70%  Sammala

auka skilvirkni.

Skodad var hvort mismunur vaeri & svorun eftir hvort starfsfélk veeri i beinum
samskiptum vid vidskiptavini eda ekki en par reyndist ekki mikill munur. Starfsfélk i
samskiptum er ad medaltali 3,90 en pad sem er ekki i samskiptum er ad medaltali 3,91

og pvi ekki marktaekur munur.

Sko6ad var hvort mismunur er & svorun eftir hvort fyrirteeki veeri &
alpjodamorkudum. pad er ekki marktaekur munur samkveemt Spearman’s tengslaprofi
rs(381) = 0.31, p= 0.539 sem er talid litid pott pad séu midlungs jakvaed tengsl. Medaltol
eru einnig nanast alveg pau somu. Einnig vildi héfundur skoda hvort alpjédlegu
fyrirtaekin steedu sig fjarhagslega betur en pad gat hofundur stadfest med Anova
nidurstodum F(1,129) = 5.238, p <0.05 midad vid gogn sem voru notud en pau eru ekki

areidanleg par sem toluvert vantadi af fjarhagsupplysingum og hdparnir voru djafnir.
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4.1 Medaltol og stadalfravik
Reiknud voru ut medaltdl og stadalfravik fyrir allar spurningar asamt pvi ad taka saman
medaltdl og stadalfravik fyrir hvern lykilpatt fyrir sig. bjonusta er tekin sér dsamt pvi ad

kostnadarvitund og straumlinustjornun eru sameinadar.

Tafla 17. Medaltol og stadalfravik.

Numer Fullyrding Medaltal = Stadalfravik
1 Eg foe endurgjof a tillogur minar og hugmyndir ad umbdtum. 4,13 0,89
2 Ef eitthvad fer Grskeidis, leitum vid lausna frekar en s6kuddlga. 4,15 0,96
begar vid vinnum ad umbdtum er dhersla 16gd a verkefni sem eru i takt
3 vid stefnu og markmid fyrirtaekisins. 4,15 0,86
Kjarnagildi og
stefna Lykilpattur 1 (e.Core values and strategy deployment) (1-3) 4,14 0,91
Stjérnendur leita samrads vid starfsfélks vardandi breytingar innan
4 fyrirtaekisins. 3,53 1,11
5 Yfirmadur minn hvetur mig til ad taka patt i umbodtavinnu. 3,98 1,05
6 Yfirmadur minn hlustar @ hugmyndir minar og tekur tillit til peirra. 4,27 0,88
Stjérnendur og yfirmenn syna gott fordeemi med ad taka sjalfir patt i
7 umbdtum jafnt og undirmenn. 4,01 0,96
Stjérnendur Lykilpattur 2 (e.Leadership) (4-7) 3,95 1,00
8 Eg er patttakandi i ad mata starfid § minni deild. 4,29 0,84
9 Vid hofum innleitt formlega ferla til ad greina og leysa vandamal. 3,44 1,17
10 pad er audvelt ad koma med hugmyndir ad umbdtum. 4,14 0,93
i stad pess ad vera ahorfendur pa tekur allt starfsfélk patt i
11 umboétastarfi. 3,71 0,99
Ef ég er med tillogu til umbdta eru likur & ad han fari i ferli til
12 framkvaemda. 3,81 0,97
13 Fyrirtaekid gefur okkur tima til ad vinna i umbdtaverkefnum. 3,65 1,04
patttaka starfsfolks
og samrami Lykilpattur 3 (e.Involvement and consistency) (8-13) 3,84 0,99
14 Deildin min vinnur vel med 6drum deildum innan fyrirtaekisins. 4,17 0,83
Ef einhver finnur lausn vid vandamali i einni deild pa parf ekki ad finna
15 lausn aftur annars stadar. 3,48 1,04
Eg veit hvada adilar 4 minum vinnustad samraema og styra
16 umbdtaverkefnum. 3,90 1,00
Samvinna, Lykilpattur 4 (e.Coordination, knowledge and improvement system)
bekkingarstjérnun (14-16) 3,85 0,96
17 Eg hef gédan skilning & pérfum vidskiptavina. 4,35 0,62
18 Markmid fyrirtaekisins eru drifin afram af dnaegju vidskiptavina. 4,28 0,78
bjonusta Lykilpattur 4 (e. service) (17-18) 4,32 0,70
19 Eg er medvitadur/medvitud um kostnad sem tilheyrir minni deild. 3,86 1,12
pad er almenn kostnadarvitund tengd rekstrarkostnadi innan
20 fyrirtaekisins. 3,63 1,10
21 Vid leitumst vid ad utryma séun og tviverknadi til ad auka skilvirkni. 3,91 0,98
22 bar sem pad 4 vid gerum vid ferla sjalfvirka med pvi ad nyta teeknina. 3,86 0,94
23 Starfsfélk leitast vid ad hafa hagkveemni med umbotum i fyrirrdmi. 3,89 0,83
Kostnadarvitun og
straumliinustjérnun | Lykilpattur 5-6 (e.cost awareness and lean) (19-23) 3,83 0,92
Samtals 3,99 0,91
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4.2

Innra réttmeeti allra lykilpattanna var skodad med Cronbachs alfa (a). Midad er vié ad
alfa sé vidunandi ef studullinn er a bilinu 0,7-0,9 (Cronbach, 1951). Innri areidanleiki
meelir hvort atridi kvardans, pad er spurningarnar, mala somu eda svipada paetti eda
ekki. Pvi nzerri sem Cronbachs alfa er 1 pvi likari eru atridin og maela svipadi peetti. |

toflu 18 ma sja hvernig fullyrdingar spila saman og hafa ahrif & hver adra dsamt

Innra réttmaeti

alfastudlum. Lykilpaettir med faerri en premur spurningum eru ekki med alfastudla.

Tafla 18. Innra réttmaeti med alfastudli.

Numer

3
Kjarnagildi og
stefna

4
5
6

7
Stjérnendur
8

9

10

11

12

13

patttaka starfsfolks
og samrami

14

15
16

Samvinna,
pbekkingarstjérnun

17
18
bjonusta
19
20
21
22
23

Kostnadarvitun og
straumliinustjérnun

Fullyrding

Eg fe endurgjof 4 tillogur minar og hugmyndir ad umbétum.

Ef eitthvad fer drskeidis, leitum vid lausna frekar en s6kuddlga.

begar vid vinnum ad umbdtum er ahersla 16gd a verkefni sem eru i takt vid stefnu og
markmid fyrirtaekisins.

Lykilpattur 1 (e.Core values and strategy deployment) (1-3)

Stjérnendur leita samrads vid starfsfolks vardandi breytingar innan fyrirtaekisins.
Yfirmadur minn hvetur mig til ad taka patt i umbdtavinnu.

Yfirmadur minn hlustar @ hugmyndir minar og tekur tillit til peirra.

Stjérnendur og yfirmenn syna gott fordeemi med ad taka sjalfir patt i umbotum jafnt
og undirmenn.

Lykilpattur 2 (e.Leadership) (4-7)

Eg er patttakandi i ad méta starfid i minni deild.

Vid hofum innleitt formlega ferla til ad greina og leysa vandamal.

pad er audvelt ad koma med hugmyndir ad umbdtum.

i stad pess ad vera ahorfendur pa tekur allt starfsfélk patt i umbdétastarfi.
Ef ég er med tillogu til umbdta eru likur @ ad hidn fari i ferli til framkveemda.

Fyrirtaekid gefur okkur tima til ad vinna i umbdtaverkefnum.

Lykilpattur 3 (e.Involvement and consistency) (8-13)
Deildin min vinnur vel med 6drum deildum innan fyrirtaekisins.

Ef einhver finnur lausn vid vandamali i einni deild pa parf ekki ad finna lausn aftur
annars stadar.

Eg veit hvada adilar & minum vinnustad samraema og styra umbdtaverkefnum.

Lykilpattur 4 (e.Coordination, knowledge and improvement system) (14-16)
Eg hef godan skilning & porfum vidskiptavina.

Markmid fyrirtaekisins eru drifin afram af dnaegju vidskiptavina.

Lykilpattur 4 (e. service) (17-18)

Eg er medvitadur/medvitud um kostnad sem tilheyrir minni deild.

bad er almenn kostnadarvitund tengd rekstrarkostnadi innan fyrirtaekisins.
Vid leitumst vid ad utryma séun og tviverknadi til ad auka skilvirkni.

bar sem pad 4 vid gerum vid ferla sjalfvirka med pvi ad nyta teeknina.

Starfsfolk leitast vid ad hafa hagkvaemni med umbotum i fyrirrami.

Lykilpattur 5 og 6 (e.cost awareness and lean) (19-23)
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Alfastudull
0.701
0.780

0.722

0.805
0.871
0.842
0.856

0.861
0.889
0.863
0.874
0.836
0.840
0.841
0.843

0.872
0.592

0.591
0.619

0.693

0.539
0.787
0.757
0.753
0.764
0.738

0.798



Hofundur sameinadi einnig allar fimm fullyréingar sem tengdust kostnadarvitund og

straumlinustjornun en par var innri réttmeeti 0,798.

[ nidurstédum Dabhilkar og Bengtsson fra 2007 var innra réttmaeti i lykilpaetti um
stjérnendur 0,862 en og 0,879 hja patttdku starfsfélks en 0,863 um stjornendur og i

0,851 um patttoku starfsfélks i pessarri rannsékn.

Tafla 19. Tengsl allra lykilpatta.

Kjarnagildi Stjorn- Ppatttaka starfsfolks Pjonusta Samvinna, Kostnadar- Straumliinu-
og stefna  endur  og samrami pbekkingarstjérnun vitund stjornun
* * * * * *
Kjarnagildi og stefna 747 -753 573 -487 315 .496
Stjornendur T47* .756* .593* A37* .375* .510*
patttaka starfsfolks
. 753* 756* .651* A66* A45% .549
og samrami
bj6nusta 573* 593*  651* A442* 418* 530*
Samvinna,
vnna. 487* 437* 466" 442* 277* 418*
pekkingarstjornun
Kostnadarvitund .315* 375* A45* A418* 277 A61*
Straumliinustjérnun  .496* .510*  .549* .530* 418* 461

| toflu 20 er fullyrdingum radad eftir medtaltdlum, par sést ad einungis fimm eru &

styrkleikabili, 13 3 starfhaefu bili en fimm fullyréingar 4 adgerdarbili.

Tafla 20. Fullyrdingum radad eftir medaltélum.

Nr. L Fullyrding Medaltal
17 4 Eghef gédan skilning & porfum vidskiptavina. 4,35

8 3  Eger patttakandi i ad méta starfid i minni deild. 4,29
18 4 Markmid fyrirtaekisins eru drifin afram af anaegju vidskiptavina. 4,28

6 2 Yfirmadur minn hlustar a hugmyndir minar og tekur tillit til peirra. 4,27
14 4 Deildin min vinnur vel med 68rum deildum innan fyrirtaekisins. 4,17

3 1 Pbegarvid vinnum ad umbodtum er ahersla 16gd a verkefni sem eru i takt vid 4,15

stefnu og markmid fyrirtaekisins.

2 1 Ef eitthvad fer urskeidis, leitum vid lausna frekar en sokuddlga. 4,15
10 3  Ppad er audvelt ad koma med hugmyndir ad umbdtum. 4,14

1 1 Egfae endurgjof a tilldgur minar og hugmyndir ad umbdtum. 4,13

7 2  Stjérnendur og yfirmenn syna gott fordeemi med ad taka sjalfir patt i umbétum 4,01

jafnt og undirmenn.

5 2 Yfirmadur minn hvetur mig til ad taka patt i umbdtavinnu. 3,98
21 6 Vid leitumst vid ad utryma séun og tviverknadi til ad auka skilvirkni. 3,91
16 4 Eg veit hvada adilar 4 minum vinnustad samraema og styra umbdtaverkefnum. 3,90
23 6 Starfsfolk leitast vid ad hafa hagkveemni med umbdtum i fyrirrdmi. 3,89
19 5 Eger medvitadur/medvitud um kostnad sem tilheyrir minni deild. 3,86
22 6 barsem pad a vid gerum vid ferla sjalfvirka med pvi ad nyta taeknina. 3,86
12 3  Ef éger med tillogu til umbdta eru likur & ad hun fari i ferli til framkvaemda. 3,81
11 = 3  {stad pess ad vera ahorfendur pa tekur allt starfsfolk patt i umbétastarfi. 3,71
13 3 | Fyrirtaekid gefur okkur tima til ad vinna i umbétaverkefnum. 3,65
20 5  bad er almenn kostnadarvitund tengd rekstrarkostnadi innan fyrirtaekisin.s 3,63

4 2  Stjérnendur leita samrads vid starfsfolks vardandi breytingar innan 3,53

fyrirteekisins.
15 4  Ef einhver finnur lausn vid vandamali i einni deild pa parf ekki ad finna lausn 3,48
aftur annars stadar.

9 3 | Vid hofum innleitt formlega ferla til ad greina og leysa vandamal. 3,44
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Tafla 21. Allar fullyrdingar i présentum.

Nr. = L  Fullyrding Osammala = Sammala
1 | Egfae endurgjof 4 tilldgur minar og hugmyndir ad umbdtum. 5,2% 80,0%
2 1  Ef eitthvad fer urskeidis, leitum vid lausna frekar en sékuddlga. 7,9% 82,0%
begar vid vinnum ad umbdtum er ahersla 16gd a verkefni sem eru
3 1 | itakt vid stefnu og markmid fyrirtaekisins. 4,7% 81,6%
Stjérnendur leita samrads vid starfsfolks vardandi breytingar
innan fyrirtaekisins. 19,8% 57,9%
5 2 | Yfirmadur minn hvetur mig til ad taka patt i umbdtavinnu. 8,5% 68,3%
2 | Yfirmadur minn hlustar 8 hugmyndir minar og tekur tillit til peirra. 4,1% 80,5%
Stjérnendur og yfirmenn syna gott fordeemi med ad taka sjalfir
7 2 | patt i umbotum jafnt og undirmenn. 7,6% 71,5%
8 3 | Eger patttakandii ad méta starfid i minni deild. 3,9% 85,1%
9 3 | Vid hofum innleitt formlega ferla til ad greina og leysa vandamal. 20,5% 46,9%
10 | 3 | Ppad er audvelt ad koma med hugmyndir ad umbdtum. 7,1% 80,7%
[ stad pess ad vera dhorfendur pa tekur allt starfsfolk patt i
11 | 3  umbdtastarfi. 10,8% 60,1%
Ef ég er med tillogu til umbdta eru likur @ ad hun fari i ferli til
12 | 3  framkveemda. 9,0% 66,7%
13 | 3 | Fyrirtaekid gefur okkur tima til ad vinna i umbdtaverkefnum. 13,9% 58,9%
14 | 4  Deildin min vinnur vel med 68rum deildum innan fyrirteekisins. 3,7% 77,0%
Ef einhver finnur lausn vid vandamali i einni deild pa parf ekki ad
15 4 | finna lausn aftur annars stadar. 15,6% 43,5%
Eg veit hvada adilar & minum vinnustad samraema og styra
16 | 4 umbodtaverkefnum. 10,5% 67,7%
17 | 4 | Eghef gédan skilning 4 pérfum vidskiptavina. 1,0% 91,4%
18 | 4  Markmid fyrirtaekisins eru drifin afram af anaegju vidskiptavina. 2,4% 82,9%
19 | 5  Eger medvitadur/medvitud um kostnad sem tilheyrir minni deild. 13,7% 69,4%
pad er almenn kostnadarvitund tengd rekstrarkostnadi innan
20 | 5  fyrirteekisins. 15,9% 57,0%
Vid leitumst vid ad utryma séun og tviverknadi til ad auka
21 | 6  skilvirkni. 8,7% 70,4%
bar sem pad 4 vid gerum vid ferla sjalfvirka med pvi ad nyta
22 6  taeknina 8,2% 66,4%
Starfsfolk leitast vid ad hafa hagkvaemni med umbdtum i
23 6 | fyrirrdmi. 5,5% 70,1%
Samtals 9,1% 70,3%

4.3 Kostnadarvitund og straumlinustjornun

Pad er ahugavert ad pegar horft er & heildarnidurstédur a pattum um
kostnadarvitund og straumlinustjérnun er toluverdur munur & svorum fra
yfirstjérnendum og almennu starfsfélki. Medaleinkunn yfirstjérnenda er 4,34 sem er &

styrkleikabili en almenns starfsfélks 3,52 sem er 4 adgerdabili.
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Tafla 22. Medtol kostnadarvitundar og straumlinustjérnunar eftir st6du.

. Almennt Millistjérn- | Yfirstjorn-
Lykilpattur Megaltal starfsfélk | endur endur
Kostnadarvitund 3,88 3,52 4,08 4,34
Straumlinustjérnun (e.Lean) 3,87 3,82 3,97 4,17
Heildarnidurstodur 3,98 3,85 4,13 4,27

Eftirfarandi  rannsdknarspurningar  voru  einnig  lagdar  fram

at  fra

rannséknarspurningunni: ,Hver eru tengsl @ milli patttoku starfsfolks i nysképun og

kostnadarvitundar & [slandi?“ og: ,Hver eru tengsl & milli patttoku starfsfélks i nysképun

og straumlinustjérnar & islandi?“ bPad eru midlungs jakveed tengsl milli patttoku

starfsfolks

nyskdpun og kostnadarvitundar. Tengslin eru midlungs par sem

fylgnistudullinn (e. Pearson Correlation) er 0,445 sem fellur & bilinu 0,4—-0,6 um midlungs

tengsl, sja mynd 7. Einnig eru tengls midlungs jakvaed tengsl milli straumlinustjornunar

pbar sem fylgnistudullinn er 0,549, sja mynd 8. Hofundur dkvad einnig ad kanna tengsl

sameinada pattar kostnadarvitundar og straumlinustjérnunar, par er fylgnistudullinn

0,573, sja mynd 9.

Kjarnagildi og
innleiding stefnu

bétttaka starfsfélks og
samraming

Samvinna,
bekkingarstjérnun og
vidhald & umbétakerfi

Mynd 7. Tengsl lykilpatta vid kostnadarvitund.

+/- 0,0 til +/- 0,2 = mjog veik tengsl
+/- 0,2 til +/- 0,4 = veik tengsl

+/- 0,4 il +/- 0,6 = midlungs tengsl
+/- 0,6 til +/- 0,8 = sterk tengsl
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+/- 0,8 til +/- 1,0 = mjog sterk tengsl

Kostnadarvitund



o +/-0,0 til +/- 0,2 = mjog veik tengsl
inf,‘,i’;gf,’fg":;;iu +/-0,2 til +/- 0,4 = veik tengsl

+/- 0,4 til +/- 0,6 = midlungs tengsl
+/- 0,6 til +/- 0,8 = sterk tengsl

+/- 0,8 til +/- 1,0 = mjog sterk tengsl

bétttaka starfsfélks og
samraming

Samvinna,
pekkingarstjérnun og
vifhald 4 umbdtakerfi

Kostnadarvitund

Mynd 8. Tengsl lykilpatta vid straumlinustjérnun.

+/- 0,0l +/- 0,2 © mjdg veik tengsl
Kjarnagildi og +/-0,2 il +/- 0,4 = veik tengs!

innleiding stefnu +/-0,4 il +/-0,6 = midlungs tengsl

+/- 0,6 til +/- 0,8 = sterk tengsl

+/- 0,8 til +/- 1,0 = mjog sterk tengsl

patttaka starfsfélks og : Kostnadarvitund og
samraming straumlinustjérnun

Samvinna,
pekkingarstjérnun og
vidhald & umbétakerfi

Mynd 9. Tengsl lykilpatta vid kostnadarvitund og straumlinustjérnun.
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Pad voru eingdngu um 57% sammala pvi ad pad riki almenn kostnadarvitund innan
fyrirtaekja en pad var marktaekur munur & svorum eftir steerd fyrirtaekja. bvi steerri
fyrirtaeki pvi minni kostnadarvitund. Hofundur ték saman fyrirtaeki i prja nokkud jafna
flokka. Fyrirtaeki med faerri en 20 starfsmenn, 20-249 starfsmenn og 250 eda fleiri.
Fyrirtaeki med faerri en 20 starfsmenn borid saman vid 20-249 var med p gildid 0,025 en
borid saman vid fyrirtaeeki med 250 starfsmenn eda fleiri var med p gildid 0,040.
Stjérnendur yngri fyrirteekja koma einnig betur betur ut a lykilpaettinum

kostnadarvitund innan sinna fyrirtaekja.
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5 Umraeda

Margar askoranir eru i rekstri fyrirtaekja i dag en teekifaeri til framfara eru morg. po
fyrirtaeki haldi vel & spilunum er avallt eitthvad sem betur ma fara. | kaflanum verda
nidurstodur reeddar annars vegar Ut fra rannsoknarspurningum og hins vegar ut fra
fraedunum en einnig Ut fra reynslu og mati héfundar. Ad lokum er farid yfir fraedilegt og
praktikst innlegg, annmarka og velt upp moguleikum & frekari rannséknum &

vidfangsefninu.

Allar prjar fullyréingarnar i kjarnagildi og innleiding stefnu eru meira og minna a
graenu styrkleikabili svo islensk fyrirtaeki virdast gera sér grein fyrir ad grunngildin innan
fyrirteekja skipta mali og pad sé verid ad hugsa i lausnum. Samkveemt Messemer pa er
einmitt bil & milli stjornenda og starfsfélks og 64% starfsfolks telur sig fa hvatningu og
endurgjof. Samkvaemt nidurstddum rannséknarinnar eru pad 81% & islandi. Pad kemur &

évart hversu vel endurgjéfin kemur Gt 4 islandi (Messmer, 1990).

Fullyrding namer 4 i lykilpaetti stjornenda sem héfundur baetti vid kom einna verst Ut
af 6llum med medaleinkunn 3,53, sem er 4 raudu adgerdarbili og 58% sammala. Brim
radgjafi Gallup minnist 4 ad starfsfolk eetti ad vera med radum sem fyrst i
akvardanaferlinu. i Sviss, par sem skipurit eru almennt ad verda flatari, naest aukinn
arangur par sem starfsfolk tekur dkvardanir sjalft. Rannséknir hafa einnig synt
margvisilegan avinning af hvatningu en svo virdist ad stjornendur hérlendis séu bunir ad
atta sig ad einhverju leyti &4 pvi par fullyrding nimer 5, sem snéri ad hvatingu i
umbdtavinnu, kom ageetlega Ut eda med 3,98 sem er gult, starfshaeft bil (Brim, 2016;
Gronfeldt, 2006; World Economic Forum, 2015b). bad er athyglisvert hversu vel

stjérnendur komu Ut ar nidurstédum.

Ferlar eru mikilvaegir og sérstaklega vid staekkun a fyrirtaekjum, en samkvaemt
freedunum p3a er talid ad helgun starfsfélks minnki eftir pvi sem ad fyrirtaekid steekkar.
Fyrri rannséknir sammaelast ekki um breytingar a ferlum eftir staerd fyrireekja en ekki
fundust mikil tengsl milli staerdar fyrirtaekja og helgunar starfsfolks i pessari rannsokn
nema hvad vardar einn lykilpatt en pad var kostnadarvitund. (Bessant, 2003; CBI, 2002;
Mann og McCarville, 2016).

Mikilveegt er ad skapa fyrirtaekjamenningu sem sampykkir ad allir taki patt i

nyskopunarstarfi. Fullyrdingar tengdar menningunni komu allar Gt & gulu, starfshaefu bili

63



nema su sem snyr ad pvi ad gefa starfsfélki svigram til ad vinna ad umbdtum, su var ein
beirra sem kom 3 raudu adgerdarbili (Bessant, 2014; Downey, 2013; Edvardsson, 2004;
Jaruzelski o.fl., 2014; Langer, 2014; Teixeira og Werther, 2013; Vilhjalmsson, 2006). bvi
eru teekifeeri fyrir stjérnendur ad baeta sig i peim peetti og skapa gott andrumsloft sem
hvetur til framfara og gefa starfsfélki svigrum til ad bezeta vinnuferla til ad spara i

framtidarvinnu.

Samskipti milli deilda dsamt pekkingarmiélun er d&bdtavant. Par virdist vera
6samraemi i svorun. Samstarf milli deilda feer medaleinkunn 4,17 en deiling @ lausnum
faer 3,48 (Bessant, 2003; Edvardsson, 2004). Takifeeri fyrir stjornendur ad skoda hvad
geeti valdid pessu. Fullyrdingar tengdar pjonustu komu ut a graenu styrkleikabili og pvi

litur Ut fyrir ad fyrirtaeki leggi aherslu 4 pjonustupattinn innandyra (Menguc, 2006).

Almenn kostnadarvitund virdist ekki rikja innan fyriraekja. Pad geeti verid haegt ad
baeta ur pvi med hugmyndasamkeppni um hvad ymsir hlutir kosta, eins og kemur fram
hja Sells (Sells, 2000). Allar fullyrdingar tengdar straumlinustjérnun komu lagt uat a
greenu starfshaefu bili. f[slensk fyrirteeki geetu hagnast & pvi ad tileinka sér
hugmyndafraedina og upplysa starfsfolk um séun sem gaeti verid haegt ad koma i veg

fyrir.

5.1 Freedilegt og praktiskt innlegg

Eins og komid fram adur hefur sambaerileg rannsokn hefur ekki verié framkveemd
adur hér a landi og pvi geeti framlag héfundar brdad gap i rannsdknum hérlendis. Einnig
adlagadi hofundur meeliteekid ad pvi sem atti sérstaklega vid hér landi og dré fram pad
sem skipti mestu mali til pess ad tryggja ad svarhlutfall vaeri dsaettanlegt en pad hefur
synt sig ad ef pad tekur meira en fimm mindtur ad svara netkénnun pa eykst brottfall.
Verkefnid leidir pvi af sér nyja pekkingu fyrir islensk fyrirtaeki og fyrir haskélasamfélagid.

Meliteekid hefur eingdngu verid notad einu sinni adur i opinberri rannsdkn af
bessarri staerdargrddu og pa i Svipjod & medal stjéornenda 200 verksmidja en pad hafdi
verid notad innan fyrirtaekja adur og par & medal i verksmidju i Sudur-Afriku. Héfundar
beirra rannsékna telja ad stédugar umbaetur sé pattur i samkeppnishaefni fyrirtaekja.
(Bertus de Jager o.fl., 2004; Dabhilkar og Bengtsson, 2007). Sidan pa hafdi John Bessant
bréad maelitaekid enn frekar par sem spurningar hans voru ordnar 40 en 36 arid 2007 en

eingdéngu 12 spurningar voru notadir i peirri rannsékn. Rannséknin hefur meira ytra gildi
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en fyrri rannsoknir med HIl maelitaeki Bessents pvi rannsdknin hérlendis atti vid 18

atvinnugeira, 75 fyrirtaeki og 389 svarendur.

Hofund langadi ad leggja fram meira fraedilegt framlag en adlégun a meelitaeki
Bessants og pvi lagdi hann vinnu i ad athuga hvad veaeri gagnlegt fyrir fyrirteeki ad sja
asamt lykilpattum patttoku starfsfélks i nyskopun. Eftir itarlegar rannséknir valdi
hofundur tveer spurningar sem tengdust kostnadarvitund og prjar spurningar sem
tengdust straumlinustjornun til ad sanna tengsl par @ milli. Pad veeri gagnlegur vinkill
fyrir fyrirtaeki sem vaeru ad huga ad aukinni patttoku starfsfdlks. pad kemur fram i
skrifum Bessant (2003) ad straumlinustjornun er natengd patttoku starfsfélks i
nyskopun en pad kemur fram i rannsdkn Bertus de Jager (2004) ad verksmidjan sem var
rannsokud var ad fara fra kostnadarlaekkandi vidhorfi yfir i patttoku starfsfolk. P6 med
aherslu 4 kostnad en med 6drum vinkli og atti ad bseta frammistédu med pvi ad lata
folk fa eignarhald eda bera abyrgd & akvednum kostnadarpattum og med pvi skapa
aukna kostnadarvitund. Hofundar fann engar adrar fraedigreinar til ad koma auga a
tengsl patttoku starfsfélks og kostnadarvitundar. Hér geeti pvi verid gat i freeGum pvi er

rannsoknin framlag til freeda par sem jakvaed tengsl sem voru fundin.

Hagnytt gildi er nidurstédur fyrir fyrirtaeki til ad bera sig saman vid onnur en slikur
samanburdur er mikilveegur sem geeti leitt til umbdta @ pessu svidi hja islenskum
fyrirteekjum. Hofundur mun veita Ollum fyrirteekjum sem téku patt adgang af
nidurstdodum a myndreenan og einfaldan hatt til ad getad greint hvar taekifaerin peirra
liggja, sja daemi i vidauka V. P6 purfa ad minnsta kosti fimm svor ad hafa borist fra
fyrirtaekinu annars fa fyrirtaekin heildarnidurstédur. Pad ma nefna ad pad var mikil
vidurkenning fyrir hofund pegar fjogur stor fjarmalafyrirtaeki akvadu ad taka patt eftir ad
hafa skodad maelitaekid en pau asamt 68rum fyrirtaekjum bida spennt eftir nidurstédum
sinum. Hagnyta framlagid er fyrst og fremst pad ad nu hafa stjérnendur fyrirtaekja
toluvert areidanlega maelingu a lykilpattunum sem voru maeldir og geta tekid akvardanir
um hvada umbaetur verdur radist i framhaldi til ad byggja upp patttoku starfsfélks sem
getur haft toluverdar fjarhagslegar afleidingar. Einnig er buid ad vekja stjérnendur 75
fyrirtaekja sem téku patt til umhugsunar um aukna patttéku starfsfolks og hvada

jakvaeda avinnings er haegt ad vaenta.
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5.2 Annmarkar

Vid rannséknir geta ymsar villur komid upp. bzer geta komid fra patttakendum,
adstaedum, rannsakanda eda meaelitaekjum. Einnig upplifa einstaklingar dkvedna peetti a
mismunandi hatt. Til deemis voru tveer spurningar um kostnadarvitund en 6nnur innihélt
ekki hugtakid kostnadarvitund til ad sja hvort pad veeri munur par d upp a skilning a
hugtakinu. Svo var annad sem hofundur attadi sig ekki a fyrr en svor byrjudu ad berast,
ad onnur spurningin veeri med ,ég” i fullyrdingunni en hin med ,,allt starfsfolk” pvi mikill
munur 4 svorun vard par frekar vegna pess munar 4 ordalagi. Teeknilegir 6rdugleikar

urdu til pess ad ekki var haegt ad tengja 6ll svor sem barust vid sérstok fyrirtaeki.

Svo er spurning hvort ad nidurstédur endurspegli maeliteeki Bessants négu vel par
sem pad var stytt Ur 40 spurningum i 14, en hofundur hélt inni fullyrdingum dr hverjum
lykilpaetti og telur pvi ad nidurstodur séu téluvert areidanlegar par sem medaltdlin eru
bau somu ur fullyrdingum Bessants og med 6llum 23 fullyrdingum. Hinsvegar taka
fullyrdingar frekar til laegra proskastigs patttoku starfsfélks i nyskopun en paer sem urdu

eftir. bvi zetti ad skoda ad rannsaka hinar fullyrdingar sidar.

Hafa ber i huga ad pegar horft er a heildarnidurstédur pa voru 44% stjéornendur sem
svorudu og 56% almennt starfsfolk eda otilgreind stada, sem endurspeglar ekki hlutfall &
islenskum vinnumarkadi. Starfsfélk sem var tilnefnt er mogulega einmitt pad sem er ad
vinna i umbdtum innan fyrirtaekis og pvi jakveedara, i einhverjum tilvikum vissi héfundur
til deemis ad eingdngu var geedastjori eda starfsfolk innan gaedadeildar sem var tilnefnt
sem endurspeglar ekki hvernig starfsfélki lidur. begar hofundur tok eftir pessu adlagdi
hann ordalag i kynningarpdsti til stjérnenda til ad fa fjolbreyttari patttakendur.
Starfsfélk i pjénustu- og afgreidsluhlutverki er ekki endilega med netféng hja
fyrirteekjunum og pvi ekki haegt ad na til peirra i gegnum fyrirtaeki. Einnig er vert ad taka
fram ad po svo ad asaettanlegum fjdlda hafi verid nad pa endurspeglar urtakid eingdngu
fyrirtaekin sem téku patt.

Eftird ad hyggja hefdi hofundur viljad halda fylllyréingunni: Fyrirtaekid fer reglulega
yfir samskiptaferla inni i spurningalistanum. P6 svo ad héfund grunadi ad pad keemu
ansi morg svor um ad spurningin atti ekki vid innan peirra fyrirteekja pa hefdi verid

ahugavert ad sja pad. Sérstaklega i ljosi nidurstadna ur deilingu a pekkingu.
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Til ad greina pjonustu nanar hefdi verid gott ad vita hversu miklum samskiptum
starfsfolk veeri i, ekki eingdngu ja og nei svarmoguleiki. Eda pa lata kvarda fylgja peirri
spurningu.

Hofundur var med fyrirframgefnar hugmyndir um ad pad ksemu neikveedar
nidurstodur vardandi kostnadarvitund og straumlinustjérnun i fyrirtaekjum. Allar
frumsomdu fullyrdingarnar meelast undir 4 | medaleinkunn. Mogulega eru
fullyrdingarnar vel samdar og hofundur hafdi rétt fyrir sér um stéduna eda afstadan

motadi fullyrdingarnar.

Atvinnugreinaflokkun [SAT 2008 med 18 flokka virdist ekki vera naegilega skyr fyrir pa
sem téku patt i rannsékninni par sem 21,46% svorudu ,annad” og tilgreindu
atvinnugeira ad eigin mati. Einnig maetti pa hugsa ad peir sem merktu vid hafi ekki verid
naegilega vissir um sitt svar. Mogulega meetti skoda ad nota einfaldari utgafu med niu
atvinnugreinum eins og til daemis hja Capacent. Vegna pessa gat hofundur ekki greint
bessi gogn eins og vel og hann atladi. P6 vaeri haegt ad fara yfir gdgnin og uppfaera hvert

og eitt svar.

<\

Ferdapjonusta

Verslun & pjénusta

Orka & idnadur

Menntamal

Fjarmal & tryggingar
Sjavarutvegur

Riki & sveitafélog
Stéttarfélog & félagasamtok

NS N N N N N NN

Heilbrigdisgeirinn (BEEEREEEREHagstofa islands, 2009; Capacent, 2016)

5.3 Frekari rannsoéknir

Gognin sem hofundur hefur i hondunum eru gifurlegt magn af upplysingum og veeri
haegt ad framkvama heila rannsékn i viobét med pvi ad skoda nanar pad sem gognin
hafa upp a ad bjéda. Um var ad reeda 23 spurningar og 12 bakgrunnsbreytur sem er
haegt veeri ad skoda af mismunandi dypt. Einnig hafdi hofundur gogn fra Credit Info um
frammistodu fyrirteekja en pad vantadi toluvert af upplysingum um fyrirtaekin sem téku

batt, pvi voru pau gogn ekki notud frekar. Pad vaeri moguleiki ad afla upplysinga um
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tekjur, eignir og hagnad fyrirteekjanna sem vantadi og skoda gognin aftur eftir peim
nidurstédum. Par sem hofundi fannst ansi sart ad stytta meelitaeki Bessent veeri einnig

haegt ad framkveema adra rannsdkn med peim spurningum sem voru teknar ut.

Einnig vaeri moguleiki @ ad rannsaka frekar proskastig islenskra fyrirtaekja i patttoku
starfsfélks i nyskdpun og setja fram @ myndraenan hatt. ba veeri einnig ahugavert ad
setja nidurstodur ar konnuninni fram med myndreenum heetti i NK médel med pvi ad
syna til deemis allar fullyrdingarnar i sex lykilflokkum og hvernig paer tengjast vid

samkeppnishafni og nyskdpun.

Aframhaldandi rannsékn veeri haegt ad bera saman vid énnur 16nd en héfund langar
ad setja upp heimasidu par sem haegt vaeri ad bjéda 6llum einstaklingum og fyrirtaekjum
ad taka patt i rannsokninni gjaldfrjalst og préa maelitaekid frekar. pa vaeri haegt ad kynna
maelitaekid a LinkedIn par sem sérstakir hopar eru sem hafa mikid ahuga & pessum
malum, en peir innihalda yfir 400.000 manns.

Einnig vaeri moguleiki i framhaldinu ad rannsaka hvort pad geeti verid tenging milli
patttoku starfsmanna i nyskdpun og dnaegju vidskiptavina i ansegjuvoginni i
bjénustufyrirtaeekjum, eda eNPS (Employee Net Promoter Score).

Ahugavert veeri ad framkvaema rannséknina aftur ad ari lidnu 4 islandi og pa
sérstaklega hja peim fyrirteekjum sem tdéku patt og fengu sérstaka skyrslu med

nidurstédum peirra fyrirtaekis par sem svarendur voru fleiri en fimm.
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6 Lokaord

bpad er von hofundar ad efnistdk ritgerdarinnar séu fyrirtaekjum, dsamt peim sem bera
abyrgd a nyskopun og patttoku starfsfélks innan fyrirtaekja, hvatning til ad koma auga a
hvad ma betur fara og hvernig megi na meiri arangri @ pessu svidi. Teekifeeri til ad auka
samkeppnishafni islenskra fyrirtaekja eru morg og liggja ad mestu hja stjérnendum. peir
hafa teekifeeri til ad taka starfsfélk fyrr inn i feril nyskdpunar og breytinga og fa starfsfolk
bannig til ad vera jakveedara og taka virkari patt i breytingunum. Med auknu samradi
feer starfsfolk einnig medgongutima a yfirvofandi breytingum og pa geta stjornendur
tekid mismunandi sjénarmid inn i dkvardantdéku og tekid upplystari og vonandi
arangurrikari akvardanir fyrir fyrirteekid i heild. Setja eetti upp ferla til ad auka
upplysingafleedi @ milli deilda. Pad eru taekifeeri fyrir stjéornendur til ad auka
kostnadarvitund starfsfélks sem getur leitt til aukinnar hagkvaemni. Pad maetti gera med
hugmyndasamkeppni um hvad ymsir hlutir/pjénusta kostar. Fyrirtaeki geetu pvi sparad
umtalsverda fjarmuni og ad auki skapad betra vinnuumbhverfi. Einnig aetti betra
vinnuumhverfi zetti ad vera keppikefli hér & landi. islendingar verja einna langmestum
tima i vinnunni i viku hverri i allri Evrépu. Akjésanlegast er ad petta snuist ekki bara um
hagraedingu heldur lika ad hafa hamingjusamt starfsfolk sem getur beitt hugviti sinu
betur og haft gaman ad verkefninum sinum i vinnunni. | pvi felst audvitad aukin

hagnadur fyrir fyrirtaeki.
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Number
1
2

10
11

12

13
14

15

16

17
18
19
20
21
22
23
24

25
26

27
28
29
30

Vidauki | — Adlagadur spurningalisti 4 ensku

Statement

| receive feedback on my suggestions and ideas for improvement.

When something goes wrong in my work unit, we focus on sorting out the
problem, not looking for someone to blame.

The improvement activity in my work unit is focused on issues that help us
to meet our aims and objectives.

Managers consult with employees before making changes.

My manager encourages me to take part in high involvement innovation
activity.

My manager listens to my ideas.

Managers and supervisors walk the talk by getting involved in high
involvement innovation activities themselves.

| participate in shaping the work within my department.

We have adopted a formal process to find and solve problems.

It is easy to bring up ideas for improvement.

Rather than being bystanders, people are actively involved in our high
involvement innovation process.

If | have a suggestion for an improvement | know there are mechanisms to
take it forward.

This organisation allows us time to work on improvement activities.

My work unit co-operates well with other groups in the organisation
organisation

If someone finds a solution to a problem in one part of the organisation it is
not reinvented in another

| can identify the individuals in my organisation who are responsible for
coordinating and managing improvement activities.

| have a good understanding of my customers requirements.

Our business objectives are driven by customer satisfaction.

| am aware and conscious of the cost belonging to my department.

There is a culture of cost awareness within the organization.

We seek to eliminate waste and duplication to increase efficiency.

We automatize processes with technology where it is effective.

We seek efficiency with improvements in the forefront.

Is there something the company could do to increase employee
involvement in incremental innovation?

Is there something you would like to add?

Which of the following best describes your position in the labor market in
March 2016.

What is your age? *

Are you male or female?

Where are you from?

What industry does your company belong to? In which sector is the
company that you work with?
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31
32
33
34
35
36
37
38

What is the highest level of education you have completed?

What is the total number of employees that work at your company?
How old is the company you work for?

How many years have you worked with the company?

What is your job role?

Are you in direct contact with customers?

Is the company operating in international markets?

What is the name of the company you work for?
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Vidauki Il — Adlagadur spurningalisti a islensku

Konnun um patttoku starfsmanna i nysképun

Hér ert pu bedin/n um ad taka afstodu til pess hversu sammala eda dsammala pu ert

eftirfarandi fullyrdingum.

Numer  Fullyrding

1 Eg fee endurgjof 4 tilldgur minar og hugmyndir ad umbdtum.
2 Ef eitthvad fer Urskeidis, leitum vid lausna frekar en s6kuddlga.
3 Pegar vid vinnum ad umbdtum er dhersla [6gd a verkefni sem eru i takt vid

stefnu og markmid fyrirtaekisins.

4 Stjérnendur leita samrads vid vardandi breytingar innan fyrirtaekisins

5 Yfirmadur minn hvetur mig til ad taka patt i umbdtavinnu.

6 Yfirmadur minn hlustar 8 hugmyndir minar og tekur tillit til peirra.

7 Stjéornendur og yfirmenn syna gott fordeemi med ad taka sjalfir patt i
umbotum jafnt og undirmenn.

8 Eg er patttakandi i ad méta starfid i minni deild.

9 Vid héfum innleitt formlega ferla til ad greina og leysa vandamal.

10 Pad er audvelt ad koma med hugmyndir ad umbdtum.

11 [ stad pess ad vera dhorfendur pd tekur allt starfsfélk patt i umbdtastarfi.

12 Ef ég er med tillogu til umbdta eru likur & ad hun fari i ferli til framkveemda.

13 Fyrirtaekid gefur okkur tima til ad vinna i umbdtaverkefnum.

14 Deildin min vinnur vel med 6drum deildum innan fyrirtaekisins.

15 Ef einhver finnur lausn vid vandamali i einni deild pa parf ekki ad finna lausn
aftur annars stadar.

16 Eg veit hvada adilar & minum vinnustad samraema og styra
umbodtaverkefnum.

17 Eg hef gédan skilning & pérfum vidskiptavina.

18 Markmid fyrirtaekisins eru drifin afram af dnaegju vidskiptavina.

19 Eg er medvitadur/medvitud um kostnad sem tilheyrir minni deild.

20 Pad er almenn kostnadarvitund tengd rekstrarkostnadi innan fyrirtaekisins.

21 Vid leitumst vid ad utryma séun og tviverknadi til ad auka skilvirkni.

22 bar sem pad 4 vid gerum vid ferla sjalfvirka med pvi ad nyta taeknina

23 Starfsfélk leitast vid ad hafa hagkvaemni med umbétum i fyrirrami.

24 A0 pinu mati er eitthvad sem fyrirteekid gaeti gert til ad auka patttoku
starfsfélks i umbdtastarfi?

25 A0 lokum er eitthvad sem pu vilt koma a framfaeri?

26 Hvad af eftirfarandi lysir best st6du pinn a vinnumarkadi i mars 2016.

27 Hver er aldur pinn?

80



28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38

Hvert er kyn pitt?

Hvert er pjéderni pitt?

Hvert er menntunarstig pitt?

[ hvada atvinnugeira er fyrirtaekid sem pu starfar hja?
Hver er heildarfjoldi starfsfolks hja fyrirteekinu sem pu starfar hja?
Hvad er fyrirtaekid gamalt sem pu starfar hja?

Hversu lengi hefur pu unnid hja fyrirteekinu?

Hvort er pu, stjornandi eda almennur starfsmadur?

Ertu i beinum samskiptum vid vidskiptavini?

Er fyrirtaekid i/med starfsemi a alpjédlegum morkudum?
Heiti fyrirtaekis:
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Vidauki lll = Kynningarbréf til stjérnenda

Hvar stendur pitt fyrirtzeki?
Agaeti forstjéri / stjérnandi.

Stodugt sjast teekifeeri til framfara sem rekja ma til straumlinustjornunar, stédugra
umbodta og nyskopunar. Eitt mikilvaegasta hlutverk stjornenda er ad studla ad framprdéun
i starfseminni.

Eg, undirritud, er ad framkveema rannsékn um patttoku starfsfélks i stddugum
umbdtum innan fyrirtaekja sem nyst getur til ad prda nyjar lausnir.

Pess vegna leita ég til pin um patttéku i rannsokninni til ad veita mér adgang ad
netfongum starfsfolks sem ég get haft samband vid til ad taka patt i rannsdkninni.

pad aetti adeins ad taka um fimm minutur fyrir starfsfdlk ad ljuka rannsékninni.

patttaka pin og bins starfsfélks er afar mikilvaeg fyrir marktaekni nidurstadna. Eg vona ad
bu bregdist vel vid beidni minni. Fyrir patttokuna byd ég pér og pinu fyrirtaeki sérsnidna
skyrslu med nidurstédum fyrir fyrirtaekid pitt i samanburdi vid énnur fyrirtaeki a island.
Sérsnidin skyrsla fyrir ykkur mun innihalda stodu a lykilpattum st6dugra umbdta asamt
tillogum um hvernig auka megi samkeppnishaefni og mogulega spara pér umtalsverda
fjarmuni.

Smelltu hér til ad senda mér netfong starfsmanna til patttoku i rannsékninni eda sendu
mér tolvupdst med netfongum starfsfélks. bvi fleiri sem svara, pvi areidanlegri
nidurstodur fyrir fyrirtaekid ykkar.

Ef pu hefur einhverjar spurningar eda fyrirspurnir hvet ég pig ad hafa samband.
Med fyrirfram pakklaeti fyrir ykkar dyrmeeta tima.

Adalheidur Osk Gudmundsdattir
Netfang: aogld@hi.is
Gsm: +354 820 8665
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Vidskiptafraedingur i MS nami i nyskdpun og vidskiptapréun vid Haskdla islands.

Leidbeinandi meistarverkefnis er Dr. Gunnar Oskarsson, lektor vid Haskdla islands.

Nanari upplysingar um rannsoknina:

Urtakid i rannsékninni samanstendur af 300 staerstu fyrirtaeekjum & islandi samkvaemt
lista Credit Info i mars 2016 asamt fleiri virkum fyrirtaekjum a skra hja peim. Einnig er
frjalst ad aframsenda rannsdknina & dhugasama.

batttaka starfsmanna i st6dugum umbodtum/nysképun (e. High involvement
innovation) er ekki nytt hugtak en virdist ekki hafa verid notad i rannséknum né
umraedum hér & islandi undir peim formerkjum. batttaka starfsmanna i stédugum
umbotum/nyskopun er i raun regnhlifarhugtak yfir stédugar umbaetur (e. Continous
improvements, Kaizen, Six Sigma), TQM alhlida gaedastjornun (e. Total quality
management) og straumlinustjérnun (e. Lean).

Avinningur sem fyrirtaeki mega vaenta vegna aukinnar patttoku starfsfolks:

v Aukinn rekstrarhagnadur
Aukin framleidni

Aukin samkeppnishafni
Aukin gadi

Aukin skilvirkni

Aukin skuldbinding starfsfélks
Aukin starfsansegja

AN NI Y R N

A heimsvisu er talid ad adeins um 13% starfsfélks sé virkt i patttdku innan fyrirtaekja.
Rannsdknir Gallup syna ad pad séu sterk tengsl milli aukinnar patttoku starfsfolks og
fijarhagslegrar velgengi sem og framleidni, ardsemi og patttoku vidskiptavina.
Starfsfolkid drifur afram nyskopun, umbaetur, voxt, og tekjur fyrirtaekisins og getur
sparad ad medaltali um 175.000 kr. per starfsmann. Midad vié pad zetti 100 manna
fyrirteeki ad getad sparad fra um 17,5 milljénir kr. @ ari.

Einnig hefur verid synt fram a eftirfarandi innan fyrirtaekja med virkt starfsfélk:

v' 147% aukningu & hagnad & hlut
v’ 41% feerri gallar
v’ 48% faerri 6ryggisatvik
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V' 28% minni ryrnun
v' 65% velta (e.turnover)
v' 37% minni fjarvistir

Smelltu hér til ad senda mér netfong starfsmanna til patttoku i rannsékninni eda sendu
mér tolvupdést med netféngum starfsfélks. bvi fleiri sem svara pvi areidanlegri
nidurstodur fyrir fyrirtaekid ykkar.

Lagmarkssvorun

Til pess ad fyrirtaeki geti fengid sérsnidna skyrslu parf fjoldi svarenda ad na akvednu
lagmarki. Midad vid ad lagmarki 5 svarendur hja fyrirtaekjum.
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Vidauki IV — Kynningarbréf til starfsmanna

Keeri patttakandi,

Adalheidur Osk heiti ég og er ad ljuka meistaranami i nyskdpun og vidskiptapréun vid

Haskdla [slands, pessi rannsékn er hluti af meistaraverkefni minu.

Stjérnandi innan pins fyrirteekis tilnefndi pig til patttoku i pessari rannsékn. Markmid
hennar er ad svara spurningum tengdum patttoku starfsmanna i umbdétum hja

fyrirtaekinu sem pu starfar hja.

pad tekur einungis um 5 minutur ad svara kdnnuninni. Svor verda ekki rakin til einstakra
patttakenda. Nidurst6dum er ztlad ad gefa stjérnendum i skyn hvad er vel gert og hvar

eru taekifeeri til umbodta.

<SURVEY_LINK>

Med fyrirfram pakklaeti fyrir pinn dyrmaeta tima.
Adalheidur Osk Gudmundsdottir

aogld@hi.is

Gsm: +354 820 8665

Vidskiptafraedingur i MS nami i nyskdpun og vidskiptapréun vid Haskdla islands.

Leidbeinandi meistarverkefnis er Dr. Gunnar Oskarsson, lektor vid Haskdla islands.
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— Dami um kynningu a nidurstédum til fyrirtaekja

Vidauki
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Mynd 10. Deemi um kynningu a nidurst6dum til fyrirtaekja.
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Vidauki VI — Abstract infographic
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