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Samningur um trianad
Undirritadir adilar ad samningi pessum eru fyrirteeki og nemandi.
Fyrirteki:
Landsbankinn (NBI hf)
Nemandi:
Ol6f Hildur Jonsdottir

gera med sér eftirfarandi samning vardandi tranadarupplysingar, i samningi pessum
kalladar UPPLYSINGAR, sem fyrirtzeki®d hefur latid eda mun lata nemanda i té
vegna BS ritgerdar hans vid vidskiptadeild Haskolans & Bifrost.

. Nemandi skuldbindur sig til pess ad fara pannig med upplysingar, ad engin hztta sé
a pvi ad oviokomandi fai vitneskju um peer.

. Nemandi hefur ekki rétt & ad nota upplysingar & annan hétt en r&d er fyrir gert i
samningi pessum.

. AEski fyrirteekid pess, getur pad farid fram a pad vid nemanda, ad hann geri grein
fyrir pvi & hvern hatt upplysingum er haldid leyndum fyrir 6vidkomandi.

. Nemandi skuldbindur sig til pess ad lata ekki upplysingar i hendur neinum peim
sem hann & samvinnu vid, nema til komi sampykki fyrirteekis.

. Nemanda ber ad skila upplysingum til fyrirteekis ad notkun lokinni.

. Oll medferd ritgerdar nemanda skal taka mid af samningi pessum, nema um annad
sé samid. Haskolinn & Bifrost mun halda ritgerdinni leyndri i fimm &r. Undanpegid
leynd samnings pessa er vinna vegna ndmsmats, svo og pad pegar greinargerdin er

send sem fylgiskjal med umsdkn hans um skoélavist.
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Agrip

Vidfangsefni pessa verkefnis er ad greina pa petti sem hafa ahrif & mismunandi
arangur i pjonustumaelingum i atibdum Landsbankans. Mikil ahersla hefur verid a
bjonustu i starfi utibdanna og ymsar leidir farnar til pess ad bata hana. NU reynir a
ad hlta ad vidskiptavinum og auka tengsl vid pa i pvi skyni ad veita peim trausta og
drugga pjonustu.

Bornar eru saman nidurstédur tveggja Utibla i pjonustumaelingum Capacent Gallup
til pess ad greina hvada arangri pjonustustarfid hefur skilad fra 2002 — 2008. |
framhaldi eru svo vidtol vid starfsmenn pessara Utibla sem tekin voru til pess ad
draga fram i hverju mismunandi &rangur Gtibtanna liggur. Til grundvallar pessu
verkefni liggja fyrstu tveir hlekkirnir i modeli Hesketts og félaga um arangurskedju
pjonustu sem eru geedi innri pjénustu og aneaegja starfsmanna. Pessir hlekkir eru
sidan skodadir dypra med pvi ad stydjast vid mddel Peccei og Rosenthal um
pjonustuhegdun, auk annarra freedilegra kenninga.

Nidurstodur pjonustumelinga syna greinilegan arangur af pjonustustjérnun sidustu
ara og viotol vid starfsmenn leida i 1jos ad pjonustustjérnunin skilar anagdari og
betri starfsmdnnum, sem skilar betri &rangri i maelingum. peer leidir sem farnar hafa
verid til ad studla ad betri pjonustuhegdun starfsmanna skila greinilega arangri.
Nidurstodur syna fram a ad ahugahvot starfsmanna og pekking hefur mest ahrif &
hvernig til tekst med pjonustu, og fylgni er & milli pess hvad starfsmenn saekja morg
namskeid hja freedsludeild og Gtkomu i pjonustumaelingum. Onnur atridi sem hafa
ahrif & arangur starfsfdlks i atibium eru: Styrkur hépsins, vinna med nidurstodur ar
melingum, storf leidtoga og pekking & stefnu og vidhorf til hennar og markmioa

sem sett eru.



Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni hofundar i B.Sc. ndmi i vidskiptafraedi vid Haskdlann
a Bifrost. Namid hofst haustido 2005 og hefur eingéngu verid stundad i fjarnami.
Unnid var ad ritgerdinni fra agast 2008 til april 2009 og er veegi hennar 16 ECTS

einingar.

Ritgerdin fjallar um peetti sem hafa ahrif & &rangur pjonustustjornunar i
Landsbankanum. Skodud voru fyrirliggjandi gogn ur rannsoknum sem gerdar hafa
verid med pjonustumelingum, fjoldi namsstunda starfsmanna bornar saman, og
leitast vio ad finna hvada peettir valda pvi ad mismunandi arangur naest i Gtibdum.
Auk pess voru tekin djapvidtol vid starfsmenn tveggja Utibua sem hafa skilad

mismunandi arangri.

Pad er von hofundar ad pessi skyrsla nytist til aframhaldandi uppbyggingar og

eflingar pjonustustarfs i Landsbankanum.

Leidbeinandi ritgerdarinnar var Einar Svansson og eru honum fardar bestu pakkir

fyrir trausta og goda leidsogn.

Skyrsluhéfundur vill koma a framfeeri pakkleati til allra peirra sem & einn eda annan

hatt adstodudu vid gerd pessarar skyrslu. Sérstakar pakkir fa:
Fjolskylda og samstarfsmenn fyrir studning, polinmadi og hvatningu.
Stjornendur og vidmalendur i atibGum sem voru heimsott.

Asta Malmquist og adrir starfsmenn i pjonustudeild, & starfsmannasvidi og i

fredsludeild Landsbankans sem & einn eda annan hatt veittu lidsinni .
Bjorn Jonsson fyrir yfirlestur og godar dbendingar.
Yfirlysing

Eg undirritud lysi pvi yfir, ad ég er ein hofundur skyrslunnar. Skyrslan er ad 6llu

leyti & abyrgd skyrsluhéfundar.

Grundarfirdi

Olo6f Hildur Jonsdéttir
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1. Inngangur

NBI hf, hér eftir nefnt Landsbankinn, er pjonustufyrirteeki & svidi fjarmala. Starfsemi
slikra fyrirtekja er i stodugri proun og samkeppnin hord. God pjonusta getur leitt til
pess ad fyrirteeki nd forskoti & samkeppnismarkadi og pvi naudsynlegt ad
bjonustustjornunin sé markviss og arangursrik. Landsbankinn hefur lagt rika aherslu &

pjénustumalin undanfarin ar og i arsskyrslu fyrir &rid 2007 segir:

,,HOfudabyrgd bankans er ad tryggja abatasaman rekstur og veita
vidskiptavinum  sinum  6rugga og sifellt betri  pjonustu*
(Landsbankinn, 2008).

Forsenda pess ad vel takist til vid pjonustustjornun er ad abyrgdaradilar komi & framfeeri
peim aherslum sem & ad nota til ad baeta pjonustuna og ad starfsfélk hafi pa kunnattu og
fai pann studning sem parf til pess ad starfa i samraemi vid pessar aherslur. bannig getur

bjonustuferlid ordid samhangandi og fleedi innan pess gott.

| sibreytilegu umhverfi samtimans er alveg ljost ad styrkur skipulagsheilda kemur helst
fram i pvi hvernig peim tekst ad takast & vid breytingar og nyta per til ad efla og baeta
starfsemina. Audvelda ma ferlid og auka likur & arangri med vondudum undirbdningi og
bekkingu a pvi hvernig best er ad innleida peer breytingar sem parf ad takast & vid.
Vidfangsefni pessarar skyrslu, sem er lokaritgerd til B.Sc. nams i vidskiptafradi, er ad

kanna hvada peettir i stjérnun pjonustu i Landsbankanum hafa &hrif & arangur.

Ad auki er fjallad um hvada ahrif god pjonusta hefur fyrir Landsbankann og hvada leidir
er mogulegt ad fara til pess ad styrkja og efla starfsmenn i ad veita géda pjonustu.

1.1 Astaedur efnisvals

Skyrsluhéfundur hefur i ératugi verid starfsmadur i pjonustu. A peim tima hefur
hofundur upplifad og fylgst med ymsum adferdum og aherslubreytingum i
pjonustustjornun sem hafa skilad misjofnum arangri. Pessi reynsla hefur vakid dhuga a
bvi ad skoda hvada pettir valda pvi ad arangurinn er mjoég misjafn pratt fyrir ad

skilabodin séu pau sému.
Rannsoknarspurning sem skyrsluhéfundur leitast eftir ad svaraer:

,,Hvada ahrifapeettir tengjast arangri og stjérnun pjénustufyrirtaekis?



Til pess ad nalgast svor vid spurningunni er studst vid pann hluta arangurskedjunnar,
sem Heskett og fleiri kynntu, sem fjallar um gadi innri pjonustu og anagju starfsmanna.

(Heskett, Jones, Loveman, Sasser, & Schlesinger, 1994)

Medan & rannsokn stéd var hofundur stédugt medvitadur um vidfangsefnid og vakandi
fyrir mogulegum Oventum uppadkomum. Steersti dveenti atburdurinn var hrun
Landsbanka Islands hf. beim mdguleika var velt upp ad falla fra rannsokninni en eftir
umhugsun og hvatningu var nidurstadan st ad pjonustustjornun skiptir alltaf mali og pvi

brynt ad rannsaka hvada peettir i pjonustustjornun i Landsbankanum geta skilad arangri.

1.3 Markmiad skyrslu

» A0 verkefnid standist krofur Haskdlans & Bifrost um gerd B.Sc. verkefna og
almennar krofur um areidanleika, gagnryna hugsun og rannséknaradferdir.

» AJd skyrslan auki pekkingu hofundar & vidfangsefninu og & svidi
pjénustustjérnunar almennt.

» Ad hofundur 6dlist pjalfun i freedilegum og gagnrynum vinnubrégdum vid o6flun,
medferd og Urvinnslu gagna.

» Ad fjalla a fredilegan hatt um pa peetti sem rdda pvi hvada arangri
pbjénustustjérnun i atibdum Landsbankans skilar.

» A0 skyrslan nytist hlutadeigandi adilum.

» Ad skyrslan svari rannsoknarspurningunni.

1.4 Helstu takmarkanir

» EKKi er tekid tillit til ahrifa ytra umhverfis & pjonustustjérnun.
Adeins eru skodud demi fra tveimur utibGum.

Ekki fengust upplysingar um starfsmannaveltu.

EKKi er studst vid nidurstodur Ur vinnustadagreiningum.

Ekki fengust upplysingar um séluarangur i UtibGunum.

Vinnualag er ekki metid eda borid saman.

V V.V V V VY

Skyrsluhéfundur hefur sterk tengsl vid rannsdknarefnid sem starfsmadur i

pjonustu hja Landsbankanum i 25 ar.



1.5 Uppbygging skyrslu

> | 6drum kafla skyrslunnar er tekinn fyrir fraedilegur pattur rannsoknarinnar.
Fjallad er um hugtokin starfsmannapréun, fyrirteekjamenning, pjénustustefna og
breytingastjornun og tekin fyrir likon og stefnur sem tengjast peim.

> | pridja kafla er fjallad um adferdafraedi rannsoknarinnar og gerd grein fyrir
hvernig han var framkvemd.

> 1 fjorda kafla er fjallad um raundemi skyrslunnar. Farid er yfir hvernig
meelingarnar eru gerdar og bornar saman nidurstoour tveggja Utibda.

> [ fimmta kafla er fjallad um vidtél sem tekin voru vid starfsmenn GtibGanna sem
borin eru saman og pau greind med hlidsjon af freedihlutanum i kafla tvo.

» Nidurstodur skyrsluhdfundar koma fram i sjotta kafla.

» Sjoundi kafli er um hugmyndir héfundar um verkefni sem geetu studlad ad betri
arangri.

> | kafla atta eru lokaord.



2. Pjonustustjornun
Stjérnun pjénustu er vidamikid og flokid verkefni sem fléttast saman ur moérgum
atrioum. Fyrst og fremst parf pjonustustjornun ad vera i samremi vid stefnu og

framtidarsyn fyrirteekisins og pau gildi sem fyrirtekio stendur fyrir.

Heskett og fleiri kynntu arid 1994 arangurskedju pjonustu sem préud var at fra
greiningum & pjonustufyrirteekjum sem hofdu nad godum arangri. I stuttu mali ma segja
ad arangurkedja pjonustu hlekkist saman & pvi ad &neaegdir starfsmenn geri vidskiptavini

anaegda og par med trygga vidskipavini.

A h 3 T

Tryggd Auknartekjur
starfsmanna
Geediinnri Anzegja Ytra virgi Anzgja Tryggd
pjénustu starfsmanna I pjonustu 3 vidskiptavina 3 vidskiptavina
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starfsmanna
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=pjonusta hénnud og afhent til
pess ad maeta pérfum markhops

Mynd 1: Arangurskedja pjonustu. (Heskett, Jones, Loveman, Sasser, & Schlesinger, 1994)

Hver hlekkur i pjonustukedjunni er tvipaettur, pad er innlegg og Utkoma. Pannig parf
tekjur til pess ad heaegt sé ad sinna innri gedum pjonustu og gdd innri pjonusta vid
starfsmenn skilar aneegdum starfsmoénnum. Einnig parf tekjur til pess ad halda aneegoum
starfsménnum, en peir skila badi tryggd vid fyrirteekid og meiri framlegd en 6anaegdir
starfsmenn. bessir pettir hafa svo ahrif hvor & annan og skila i sameiningu verdmaetri
ytri pjonustu sem skilar badi tekjum og anaegdum vidskiptavinum. Anagdir
vidskiptavinir verda tryggir og auka tekjur og ardsemi fyrirtekisins. Fimm ara
rannsoknir Heskett og félaga hans (1994) syndu fram a sérstaklega sterk tengsl & milli a)
tryggdar vidskiptavina og hagnadar, b) tryggdar starfsmanna og tryggdar vidskiptavina
0g ¢) anagdra starfsmanna og anagdra vidskiptavina og pessi sambond eru gagnvirk til
daemis pannig ad tryggir starfsmenn skila tryggum vidskiptavinum og 6fugt. (Heskett,
Jones, Loveman, Sasser, & Schlesinger, 1994) Med pvi ad ryna i gogn og upplysingar er
heaegt ad fara yfir arangurskedju pjonustu til pess ad komast ad pvi hvad skilar hagnadi

0g setja af stad adgerdir sem skila hagnadi til lengri tima.



I pessari skyrslu eru sérstaklega skodadir fyrstu tveir hlekkirnir i pjonustukedjunni p.e.
gadi pjonustu og anagja starfsmanna. Forsenda pess ad fyrirteeki nai arangri i pjonustu
er ad stjornendur peirra veiti vidskiptavinum og starfsménnum sem pjona peim tima og
athygli. Hver starfsstéd hefur sina sérstddu og pvi naudsynlegt ad pessi vinna sé snidin

ad peirri einingu og peim starfsménnum sem verid er ad vinna med hverju sinni.

Rannsoknir hafa leitt i jos ad sterk tengsl eru @ milli pjonustustefnu, geedastjornunar og
arangurs. Heskett og félagar setja petta upp i mynd sem lysir vel hvernig hringras geda
skilar sér. Anagdur starfsmadur sem faer

Anaegdir
starfsmenn

mikla hvatningu og 6rvun og veitir gbda

Aukin

pjonustu, getur farid fram Ur veentingum oot

vidskiptavinar. Vidskiptavinurinn verdur

Hvatning

Geedahjolid Studningur

bvi mjog anegdour sem leidir til aukinna bjatfun

vidskipta vio fyrirtekid. (Heskett J. ,

Mikil anzegja
vidskiptavina

1987) Arangur pjonustu  veltur &

Hatt pjonustustig
midad vid vaentingar

starfsmonnum,  starfsmannapréun  og

bjonustuumhverfinu, 0g stdoug Mynd 2: Gadahjolid (Heskett, Jones, Loveman, Sasser, &
. . Schlesinger, 1994)

endurskodun og endurskipulagning parf

ad eiga sér stad. Fyrir flest pjonustufyrirteeki skiptir starfsfolkid augljoslega meira mali

en vélar vardandi gadastjornun. bad er pvi lykilatridi ad uppbygging og préun a

hollustu og anagju starfsmanna hafi forgang i innri starfsemi slikra fyrirteekja. (Heskett

J.,1987)

Til pess ad auka anegju starfsmanna parf ad hafa margt i huga. | fyrsta lagi parf ad
tryggja ad starfsmenn viti hvad peir eiga ad gera pvi vitad er ad peir sem upplifa mikla
starfsanagju eiga sameiginlegt ad vita til hvers er atlast af peim. pa parf ad tryggja ad
starfsmenn nai tokum & verkefnum sinum; fai ad syna hvad i peim byr og sjai arangur.
pegar folk fer ad bera abyrgd a starfi sinu og samstarfsménnum verdur pad anegdara og
pad verdur ad sja tilgang i starfi sinu og verkefnum. imynd starfsins og starfsandinn eru

lika mikilvaegir peettir i ad auka anagju starfsmanna. (Eypér Edvardsson, 2005)

Pad er mjog margt sem skiptir mali vid ad stjorna pjénustu pannig ad hdn verdi sem
best, en i pessari skyrslu verdur serstaklega fjallad um proun starfsmanna, menningu i

hopnum, pjonustustefnu og stjérnun breytinga.



2.1 Starfsmannaproun

Til pess ad skipulagsheild 6dlist samkeppnisforskot parf ad halda utan um malefni
starfsmanna og proa pa med velferd einstaklingsins og heildarinnar i huga. (Gylfi
Dalmann Adalsteinsson, 2002) Eitt pad mikilvaegasta sem fyrirteeki gera til ad tryggja
goda pjoénustu er ad finna leidir til pess ad nyta pann mannaud sem fyrirtekid hefur yfir
ad réada til pess ad na sem bestum arangri. | pjonustufyrirteekjum liggur beinast vid ad
skoda sérstaklega hvernig tryggja megi ad starfsfolk veiti vidskiptavinum sem besta
pjonustu. Stjérnendur geta engan vegin heyrt, séd eda vitad allt, og peir hafa engan
mdoguleika a ad segja fyrir um hvernig & ad bregdast vid 6llum peim bliku adsteedum
sem pjonustufyrirteki fast vio i dag. Peir verda pvi ad treysta a starfsfolkid.
Framlinustarfsfolk sinnir stédugt vidskiptavinum en skynjar parfir peirra og 6skir &
6lika vegu. Med samvinnu getur pad hins vegar myndad sameiginlega syn og etti ad fa
ad veita pa pjonustu sem kemur badi vidskiptavini og fyrirteekinu vel. (Gronfeldt og
Strother, 2006)

Svafa Gronfeldt (2004) lysir premur rannséknum, sem gerdar voru i islenskum
pjonustufyrirteekum, par sem er synt fram & ad marktaek tengsl eru a milli hegdunar
starfsmanns i pjonustu og upplifunar vidskiptavinarins. Nidurstédur pessara rannsokna
syna ad ahugahvot og tryggd starfsmanns eru helstu ahrifapeettir pjonustuhegdunar auk
bjonustuvenja og almennrar starfsgetu. Pa kom i 1jés ad nota ma sjalfsmat starfsmanna &
bjénustuhegdun til pess ad spa fyrir um upplifun vidskiptavina af pjonustunni og ad
I6ngun starfsmanna til ad veita géda pjonustu getur bett upp skort & heefni, t.d. ef um
nyjan starfsmann er ad reda. begar um er ad reda einfold og frekar audleerd
bjonustustorf pa syna rannsoknirnar fram & ad hefdbundnar adferdir mannaudsstjornunar
til ad baeta og vidhalda starfshafni starfsmanna, svo sem pjalfun, starfsskipti og
fostrakerfi eigi vel vid en pegar um er ad reeda floknari pjonustustorf verdi fyrirteekin ad

treysta meira a vilja starfsmanna til ad leggja sig fram.

Rannsoknir hafa synt fram a ad sterkt samband er milli pekkingar og hafni starfsmanna
0g peirrar pjonustu sem peir veita. bessir pettir asamt peim vilja sem starfsmenn bla
yfir til pess ad veita goda pjonustu maéta pjonustuhegdun peirra. (Peccei & Rosenthal,
1997) Ein rannsdknanna sem Svafa lysir (2004) er unnin Gt fra likani sem upprunalega
var hannad af Peccei og Rosenthal (1997) par sem skilgreindir eru hvatningar- eda
viljapaettir og haefnipeettir sem taldir eru hafa ahrif a hegdun starfsmanna pegar peir

bjéna vidskiptavinum:



Hvatningar- eda viljapettirnir eru:

> Ahugahvét sem lysir innri [6ngun eda anagju sem starfsmadur far vid ad veita
g06da pjénustu,

» Venjur sem visa til peirra vidmioa sem undirstrika mikilvaegi pjonustu,

» Umbunarvon sem felur i sér ad hvada marki starfsmadur telji ad hann fai umbun
fyrir ad veita géoa pjonustu,

» Tryggd starfsmanns vid fyrirtaekid.

Ahugahvat >
Venjur
.__'_ZZ:::{ Vilji o
Umbunarvon >
Tryggd ?

bBjonustuhegdun

'_::31=‘| Haafni >

Mynd 3: Uppbygging pjénustuhegdunar (Grénfeldt og Strother, 2006)

Heefni starfsmanna til ad veita pjonustu felst svo i :

» Almennri starfsgetu og pekkingu sem peir bua yfir.
» Studningi yfirmanns vid ad koma pjonustunni sem best til skila.
» Vinnualagi sem getur starfad af ytri og innri adstedum og upplifun.

» Starfsskipulagi sem starfsmadurinn starfar i.
Haefni og vilji mynda svo saman pjénustuhegdun starfsmanna.

Nidurstddur rannsoknanna sem Svafa Gronfeldt (2004) lysir benda til pess ad
stjornendur gegni lykilhlutverki og ad adgerdir peirra, svo sem leidsdgn, studningur og
uppbyggileg gagnryni etti ad mida ad pvi ad styrkja pjonustuhegdun innan
skipulagsheildarinnar. | sibreytilegu og floknu samkeppnisumhverfi pjonustufyrirtaekja
natimans gegnir stjornandinn lykilhlutverki pvi ad sérstaklega reynir & forystu & timum
breytinga og Ovissu sem er algengt astand i pjonustufyrirteekjum. Stjornandinn parf ad
hvetja samstarfsmenn til skapandi lausna til pess ad méta framtidarstefnu fyrirtaekisins. |
raun ma lita svo & ad ekki se lengur um ad raeda stédu stjornanda heldur eru pad tilteknar
adgerdir sem leidtoginn parf ad gripa til pegar vid a. Synt hefur verid fram & ad med

virkum starfsménnum sem syna frumkvaedi i storfum sinum getur fyrirteekid nad meiri
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arangri. pad er pvi edlilegt sjonarmid fyrirtekisins ad virkja eins marga leidtoga og parf
innan pess og deila til peirra abyrgd og valdi. Pegar petta tekst vel kemur arangurinn i
[jos med pvi ad geedi pjonustunnar verda meiri, framleidnin eykst, starfsmannaanzgja
verdur meiri og vidskiptavinir verda tryggari. (Gronfeldt og Strother, 2006)

2.2 Fyrirtaekjamenning

Talad er um menningu i fyrirteeki sem pann grunn sem fyrirtekid stendur & og ad heegt
sé ad greina einhvern menningarkjarna i fyrirteekjum sem hafa gengid vel. A sama hatt
er fyrirteekjamenningin birtingarform sameiginlegra gilda og skodana innan
skipulagsheildar. Menning i fyrirteeki tvinnar pa stadla sem vidhorf og hegdun innan
fyrirteekisins eru i saman vid pau vidhorf sem sett eru i fyrirteekinu og starfsmenn pess
trda ad séu pydingarmikil til pess ad fyrirteekid nai arangri. Edgar H. Schein (1984)
skilgreinir prju stig fyrirteekjamenningar og byggir pau upp eins og piramida par sem
undirliggjandi hugmyndir mynda grunninn med samskiptum, hugmyndum og vidhorfum
sem hafa motast i starfseminni og eru sjalfségd og émedvitud. Neesta lag eru yfirlyst
gildi fyrirteekisins sem eru ekki synileg en starfsmenn eru medvitadir um, svo sem
hugmyndafradi, stefna, slagord, framtidarsyn o.s.frv. Efsti hluti piramidans og sa
synilegi i fyrirtekjamenningunni er sa sem utanadkomandi adilar sja og skynja, svo sem
framkoma, talsmati, kleedaburdur, hisnadi o.s.frv. (Schein, 1984)

,,The 7-S framework of McKinsey* er likan sem Peters og Waterman (1982) préudu ut
fra ranns6knum sem peir gerdu i leit ad best reknu fyrirteekjunum i Bandarikjunum.

Likanid synir ad starfsemi skipulagsheilda byggir & sex lykilatrioum sem allir tengjast i

o . Sameiginleg
\ gildi

Mynd 4: "7-S Framework of McKinsey" (12 Manage)

sameiginlegum gildum.




Ur sameiginlegum gildum verdur til fyrirteekjamenning sem baedi hefur ahrif & og verdur
fyrir ahrifum af pvi sem tengist henni. Flestir fredimenn sem hafa fjallad um
fyrirtekjamenningu segja ad hdn sé samlodunarkraftur sem i raun heldur
skipulagsheildinni saman. HUn getur virkad sem stjornteeki sem vidurkennir akvedna
askilega hegdun og segir til um hvers konar hegdun er daskileg. (Seven S Framework

McKinsey)

Gylfi Dalmann Adalsteinsson lektor og Pérhallur Orn Gudlaugsson désent ( 2007 ) hafa

sagt um islenska fyrirteekjamenningu:

,,Akvardanataka er hr6d, bodleidir eru stuttar, samskiptamynstur opid,
allir eru tilbanir til ad leggja hart ad sér i stuttan tima likt og um
vertidarbrag sé ad raeda og tengslanetid er sterkt og “reddaragenid”
blomstrar. (Gylfi Dalmann Adalsteinsson;poérhallur Gudlaugsson,
2007)

2.3 Pjonustustefna.

Pegar pjonustufyrirteeki hafa stadsett sig & markadi og greint parfir vidskiptavina sinna
er naudsynlegt fyrir pau ad moéta pjonustustefnu til pess ad tengja alla starfsemi

fyrirteekisins med pad ad markmidi ad na forskoti & peim markadi sem pau starfa a.

Pjénustustefna er métud med pvi ad greina umhverfid sem fyrirteekid starfar i, fara i
gegnum pau verkefni sem fyrirtekio faest vid, moéta framtidaraform pess og hvernig
hegt er ad na pessum aformum. bessi stefna nar yfir ytri jafnt sem innri peetti i
starfsemi fyrirteekisins. Ytri pattir pjonustustefnu fjalla um hvernig eigi ad nalgast
markhépinn, pjona poérfum hans og skipuleggja pjonustuna pannig ad hun stydji vid
stefnu fyrirtekisins. Innri paettirnir fjalla um hvernig parf ad skipuleggja innri starfsemi
til pess gera starfsmonnum Kleift ad vinna ad gildum og stefnu fyrirtaekisins. (Heskett J.
, 1987) Til pess ad pjonustustefnan virki er naudsynlegt ad allir stjornendur i fyrirteekinu
komi réttum skilabodum vardandi pjonustustefnuna til allra starfmanna. Adeins pannig
er mogulegt ad allir vinni sameiginlega ad pvi ad han virki. Pegar starfmenn eru hafdir
med i ad moéta pjonustustefnu virkar pad sem hvati & pa til ad framfylgja stefnunni.
Pegar verid er ad mota og innleida pjonustustefnu er naudsynlegt ad starfsmenn
fyrirtekisins pekki og skilji hlutverk og framtidarsyn fyrirtekisins. Lykilarangurspeettir
fyrirteekja eru i raun pad sem pjénustustefna peirra parf ad byggja & og pvi er
naudsynlegt ad peir séu vel skilgreindir. Lykil&rangurspeettirnir eru i kjarnahaefni



fyrirteekisins og & henni er arangursrikast ad mota framtidarproun fyrirtekisins. Pessir
beettir geta breyst i gegnum tidina og pvi parf stddugt ad endurmeta pa pjonustustefnu
sem i gangi er. Pa er ljost ad Gapreifanlegt edli pjonustuferilsins, i umhverfi par sem
parfir vidskiptavina breytast mjog hratt i hardri samkeppni, veldur pvi ad ekki er haegt
ad méta pjonustustefnu samkvaemt hefd til lengri tima, heldur verdur ad bregdast vid pvi
sem gerist i umhverfinu hverju sinni. Haegt er ad meta med ymsum hatti hvort
pjonustustefnan ber &rangur, svo sem med pvi ad skoda markadshlutdeild,
hagnadarhlutfall eda gera pjonustumeelingar. (Gronfeldt og Strother, 2006)

2.4 Stjornun breytinga

pjonustustjornun er verkefni sem tekur aldrei enda og parf stddugt ad takast & vid peer
breytingar sem verda i innra og ytra umhverfi fyrirteekja. GOd breytingastjornun er pvi

mjog mikilveeg til pess ad vel takist til.

Pettigrew og Whipp komust ad peirri nidurstddu i rannsokn sem peir gerdu i breskum
fyrirteekjum & &runum 1985 — 1989 ad ekki veeri til algild regla fyrir stjérnendur sem
leida breytingar. Verkefnin veeru mjoég mismundandi hverju sinni, oft 6ljés en
stigvaxandi. Stjornendur i breytingaferli pyrftu ad skapa andramsloft fyrir breytingar a
sama tima og 16gd veeru fyrir ny fyrirmali og pess gett ad tengja adgerdir allra
starfsmanna &dur en breytingarnar veeru virkjadar. (Pettigrew, A. og Whipp, R., 1993)

Kotter kynnti breytingaferil i atta skrefum i bok sinni Leading Change sem kom 0t arid
1995.

1. Fyrsta skrefid felur i sér ad finna Ut hverju parf ad breyta, hefja umraedur um pad
innan skipulagsheildarinnar og finna studning vido pessar breytingar hja
hagsmunaadilum. Einnig parf ad fa sem flesta starfsmenn fyrirtaekisins til pess
ad skilja og vilja vera med i pvi sem parf ad gera til pess ad breytingar geti att
Sér stad.

2. Skref tvo er ad mynda leidbeinandi teymi og mikilvaegt er ad i pad veljist folk
sem hefur stoduvald, sérfreedikunnattu, traverdugleika og leidtogahefileika og i
teyminu parf lika ad vera hefdbundinn stjérnandi sem hefur stjérn & ferlinu og
skipuleggur.

3. Préun framtidarsynar og adgerdaraztlunar er pridja stigid.

4. A stigi fjogur er motadri breytingasyn midlad.
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5. Fimmta stig Kotters i breytingarstjornun felur i sér ad fjarleegja eins mikid af
hindrunum og moégulegt er, medal annars med pjalfun starfsmanna. Pannig verda
starfsmenn betur i stakk bunir til ad takast & vid margbreytileika starfa sinna og
haegt verdur ad virkja fleiri til leidtogastarfa innan fyrirtaekisins.

6. Sjotta stigido er sidan myndun skammtimasigra til pess ad syna starfsménnum
sem fyrst fram & ad breytingarnar skila géodum arangri i skipulagsheildinni og
auka pannig tra starfsfolks og vinnugledi.

7. Sjéunda skrefid snyst um ad méta enn meiri breytingar og halda voku og vilja
starfsfolks til pess ad na enn betri arangri. Parna verdur ad geeta pess ad fagna
ekki svo peim breytingum sem ordid hafa ad pad gleymist ad horfa til framtidar.

8. AJ lokum telur Kotter (1996) naudsynlegt ad skilja pa fyrirteekjamenningu sem
rikir og festa nyjar adferdir vid raetur peirrar menningar sem fyrir er pannig ad

tengslin milli nyrrar hegdunar og battra frammistodu séu augljos.

Oll skref breytingastjornunar blandast saman i tima og virka sem ein heild og pvi er
naudsynlegt ad takast & vid pau 6ll pvi annars er hetta & ad breytingaferlid mistakist.
(Kotter, J. P., 1996)
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3. Rannsokn

Til pess ad nidurstédur i rannsdékn sem pessari verdi marktekar er naudsynlegt ad
stydjast vid vidurkenndar rannsdknaradferdir og rannséknarspurningin akvedur hvada
upplysinga er leitad. begar leitast er vid ad skilja og greina hugleg sjonarmid sem
tengjast vidfangsefninu parf ad beita eigindlegri adferd vid rannsokn sem leitar eftir
tilfinningu einstaklinga og félagslegum adsteedum peirra. Tolfredilegum gégnum er
ekki safnad i eigindlegri rannsdkn og pvi verdur greining gagna ekki eins hlutleg eins
0g pegar um megindlegar rannsoknir er ad reeda. Markmid rannsdkna er ad stadfesta eda
hafna pvi ad pad sé samband milli breyta eda ad sambandid sé af dkvedinni gerd dsamt

pvi ad finna tengsl milli orsaka. (Hermann Oskarsson, 2000)

3.1 Rannsdéknarferlio

Til pess ad studla ad pvi vid vinnslu skyrslunnar ad sem mestur arangur nadist var
studst vid rannsoknaraatlun sem skipt var upp i 8 a&fanga par sem einn afangi leidir ad

mestu leyti af naesta & undan. (Hermann Oskarsson, 2000)

N N N N N N\ N
D LI D Y )
Vv V- V- vV VY

Mynd 5: Rannsoknarferlid. Byggt & (Hermann Oskarsson, 2000)

3.1.1 Skilgreining

Skyrsluhéfundur hefur starfad lengi vid pjonustu og hefur kynnst peim
aherslubreytingum sem ordid hafa i pjonustu & sidustu aratugum. Fyrir 25 arum pegar
hofundur hof storf i banka var 16g0 ahersla & ad kenna akvedin verkefni sem atti ad
leysa af hendi og mikilvaegi pess ad pad veeri gert samviskusamlega og vel. bad var fyrst
um 1990 sem farid var ad leggja aherslu a hvernig komid veeri fram vid vidskiptavininn
og hvers virdi pad veri ad veita goda pjonustu. Aherslurnar hafa proast og breyst i
gegnum tidina, og sidustu ar hafa farid fram malingar sem syna ad arangur

bjonustustjornunar er misjafn.

Markmid pessarar rannsoknar er ad komast ad pvi & freedilegan hatt hvada peettir i innra

starfi hafa ahrif & mismunandi &rangur pjonustu i rekstrareiningum sem fa soému
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fyrirmeaeli og moguleika & sama studningi fra stoddeildum. Med pvi ad greina pessa peetti

aetti ad vera haegt ad gripa inn i par sem parf til pess ad na betri arangri.

A sama hétt og allar rannsoknir eiga sér upptok i einhverju rannsoknarefni pa eru engar
rannsoknir &n tengsla vid adrar rannsdknir og pvi naudsynlegt ad vida ad sér heimildum

og pekkingu. (Hermann Oskarsson, 2000)

3.1.2 Heimildir

Mjog mikid er til af bokum og greinum sem fjalla um uppbyggingu innra starfs i
fyrirteekjum og hvernig & ad auka anagju og tryggd starfsmanna til pess ad na meiri

framlego.

Afleiddra heimilda vid rannsoknarvinnuna var aflad med pvi ad fa lanadar beekur &
bokasafni Haskolans a Bifrost og i gegnum Gegni fengust lanadar beaekur af
Landsbokasafni. Mikid af afleiddum heimildum eru i greinum sem fundust a netinu
baedi eftir innlenda og erlenda héfunda. Frd Landsbankanum fengust nidurstédur ar
pjonustumalingum sem Capacent Gallup hefur gert reglulega, asamt skyrslum um

pjénustustefnuna og leidbeiningar um urbétavinnu i pjénustu.

3.1.3 Afmorkun

Eftir ad viofangsefni hafdi verid valid og blid ad skilgreina pad var motud
rannséknarspurning sem hofo var ad leidarljési vio gerd skyrslunnar. Sett var saman
rannsoknardatlun par sem markmid og tilgangur skyrslunnar voru afmdrkud,
rannsoknarvinnan reifud og sett fram timaasetlun. Rannsoknaraztlunin hefur sidan nyst

sem akvedinn rammi um vinnu vid skyrsluna.

Samhlida pvi ad setja saman rannsoknardaetlun voru akvednar peer leidir sem farnar yrdu

i 6flun upplysinga.

3.1.4 Ranns6knaraoferd og 6flun gagna

Til eru mjog margar rannsoknaradferdir, svo sem athuganir, vidtol, spurningalistar, prof,
endurgreining og tilraunir. VVal adferdar raedst af meginmarkmidum rannséknarinnar og
begar upplysinga er aflad til ad nalgast svor vid rannsoknarspurningunni er mikilveegt ad
velja réttar adferdir. (Hermann Oskarsson, 2000) bar sem mikid efni er til um
rannsoknarefnio sem fjallad er um i pessari skyrslu var akvedid ad takmarka
vidfangsefnid vid fyrirliggjandi gogn ur pjonustumelingum sem megindleg gogn og
taka sidan viotol vid starfsmenn i peim Utibdum sem notud eru sem raundaemi.
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Frumheimilda i pessa skyrslu var aflad med pvi ad horfa til fyrirliggjandi megindlegra
gagna ur pjonustukdnnunum Landsbankans og beita Gt frd peim eigindlegri

rannsoknaradferd par sem halfopin vidtol eru notud.

Vidtolin voru byggd & rannsoknarspurningunni og atridisordaskra ar afleiddum
heimildum, sem notud var sem vidtalsvisir. Markmid vidtalanna var ad draga fram
skynjun vidmelenda a pvi hvada peettir hafa ahrif & métun peirrar pjonustu sem peir
veita baedi ytri og innri vidskiptavinum Landsbankans. pessi adferd i vidtolum skapar
vixlverkun milli vidmealandans og spyrjandans, sem leitast var vid ad hafa eins
Opvingada og mogulegt var, auk pess sem rannsakandi lagdi sig fram um ad lata personu
sina lysa eins litid og mogulegt var til pess ad draga ar ahrifum sinum. (Hermann
Oskarsson, 2000)

Atridisordaskrain sem notud var til hlidsjonar i vidtélunum var métud at fra pvi sem
talio er ad hafi ahrif & pjénustustjornun og pa sérstaklega horft til pess sem hefur ahrif &
gadi innra starfs, og pess sem talid er ad efli anaegju og tryggd starfsmanna og lyst er i
kafla tvo en einnig var tekid mid af pjonustumalingunum og peim atridum sem par er

verio ad meala.

3.1.5 Urvinnsla, nidurstédur og gerd skyrslu

Pegar buid var ad vinna ur afleiddum heimildum og taka vidtolin tok vid greining &
frumheimildum. Vidtélin voru rynd, og upplysingar ur peim sidan flokkadar og bornar

saman Vvid pau fraedi sem buid var ad vinna ur afleiddu heimildunum.

Vid drvinnsluna var 16g0 ahersla & ad nd fram sem itarlegastri lysingu &
rannsoknarefninu og skyrsluhéfundur lagdi sig fram um ad eigin alyktanir kemu ekki
fram i pessum hluta. (Hermann Oskarsson, 2000)

Pegar buid var ad flokka upplysingar sem fengust i vidtélum og pjénustumalingum var
hafist handa vid ad tulka gégnin og bera pau saman vid per upplysingar sem buid var ad
afla ar afleiddum heimildum. L6gd var ahersla & ad draga alyktanir ut fra freedilegum

heimildum og syna fram & tengsl vid rannsoknarspurninguna.

I uppsetningu skyrslunnar er leitast vid ad hafa helstu efnispetti og nidurstédur
rannsoknarinnar i brennidepli svo ad svor rannsakanda vid rannsGknarspurningunni

komi sem skyrast fram.
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4. Raundami - Landsbankinn

Mikil &hersla hefur verid & pjonustustefnu Landsbankans og vinnu at fra henni
sidastlidin ar. Fraedsla og fundir hafa verid med ner 6llu starfsfolki i framlinu og
kannanir hafa verid gerdar baedi medal vidskiptamanna og starfsfolks til pess ad meala
arangur af peirri vinnu. Auk pessa hafa verid sett upp ymis kerfi og tél til pess ad

audvelda starfsmonnum ad halda uppi sem hastu pjénustustigi.

Til pess ad nélgast vidfangsefni rannsdknarinnar var &kvedid ad velja tvo stor utiba &
hofudborgarsvedinu sem raundaemi. Vid valid var horft til arangurs uatibdanna i
bjonustumeelingum i peim tilgangi ad fa fram greinanlegan mun & arangri til pess ad
bera saman vid frekari rannsoknir. 1 skyrslunni verdur ekki greint fra pvi hvada GtibG
petta eru en pau eru adgreind hér eftir sem A og B. Astaedan fyrir pvi ad rétt néfn eru
ekki notud er ad tilgangur skyrslunnar er ad finna svor vid spurningum sem tengjast
Ollum uatibdum Landsbankans pott pessi hafi ordid fyrir valinu af fyrrgreindum
astedum. Einnig studlar nafnleynd utibla ad pvi ad tryggja pann trinad sem

starfsmonnum var heitinn { vidtolunum.

4.1 Pjonustudeild

Unnid hefur verid markvisst med stjérnun pjonustu i atibGum Landsbankans sidastlidin
ar og til pess notadar margvislegar leidir. I hofudstddvum bankans er starfandi
pjonustudeild sem styrir pessari vinnu og hefur eftirlit med henni. I hverju
utibui/afgreidslu er sidan abyrgdaradili pjonustu sem er abyrgur fyrir 6llu sem snyr ad
bjonustu einingarinnar, badi innri og ytri pjénustu. bjonustudeildin stendur reglulega
fyrir fundum med abyrgdaradilum par sem farid er yfir pad sem er efst & baugi hverju
sinni auk pess sem ymis énnur mal sem tengjast moguleikum & ad veita gedapjonustu
eru kynnt og skodud. A pessa fundi meta allir abyrgdaradilar af héfudborgarsvadinu
sem geta mett. Fundurinn er sendur Ut i beinni Utsendingu a netinu pannig ad
abyrgoaradilar i atibGum & landsbyggdinni geta fylgst med. Tvisvar & ari hafa sidan
verid haldnir dagsfundir med 6llum abyrgdaradilum. A pessum fundum eru lagdar linur
fyrir starf abyrgdaradila og mikil ahersla hefur verid a ad kenna hvernig a ad greina hvar
urbota er porf og hvernig haegt er ad bregdast vid pvi.
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4.2 bjonustustefna

I pessari skyrslu er ekki farid nakvaemlega ofan i hver pjonustustefna Landsbankans er
eda hvernig hin er métud en leitad svara vid pvi hvad veldur misjéfnum &rangri Gtibta

sem starfa eftir henni.

4.3 Viohorfskannanir

Arangur pjonustustarfsins hefur verid meeldur med premur leidum. bjonustuvisitala
Landsbankans er meaeld med pvi ad hringt er i 15 vidskiptavini 17 steerstu Gtiblanna
manadarlega. Vettvangsmalingar med ,,hulduher* eru framkvaemdar i takt vid préun og
parfir hverju sinni en pa fer ,,Hulda* sem send er fra rddgjafafyrirtaeki inn i tiba og
kannar pjénustu einstakra starfsmanna med fyrirframskilgreindan gatlista. Steersta
meelingin er svo vidhorfskonnunum sem Capacent Gallup gerir fyrir Landsbankann.
Nyjasta kénnunin er sidan i april — jani 2008 en i skyrslunni sem kom ut i kjolfar peirrar
melingar ma sja hver préunin hefur verio fr4 pvi i mars 2002 pegar fyrsta stora
kénnunin var gerd (Capacent Gallup, 2008). Nidurstodur pessara melinga hafa verid
kynntar og notadar af pjonustudeild til pess ad greina hver stadan er og hvar teekifaeri
liggja til Urbota. Nidurstddurnar eru notadar sem megindleg gogn i pessari rannsokn. |
skyrslu sem Capacent Gallup gaf Gt i kjolfar melingar i april — jani 2008 eru birtar
nidurstoour hja hverju Gtibai fyrir sig en &rangur peirra i hverri spurningu fyrir sig ekki

borinn saman eins og gert verdur med raundzemin A og B hér & eftir.

Melingar medal vidskiptavina & vidhorfi peirra til pjonustunnar syna ad arangur i
stjornun pjonustu hefur verid misgodur eftir Utiblum en po er greinilegt ad préunin
hefur verid i rétta att. Utiba & landsbyggdinni hafa skilad talsvert betri arangri i
pbjonustumaelingum en pau storu & hofudborgarsvedinu. Arangur Gtibla & storu
markadssvaedi vegur hins vegar mikid pyngra og pvi eru meiri likur a ad pjonustustarfid
i Gtiblum & hofudborgarsvaedinu geti skilad arangri sem skiptir mali. bess vegna verda

skodud sérstaklega tvo Gtibu Landsbankans & htfudborgarsvaedinu.

4.3.1 Lysing viohorfskannana

I pjonustukénnun Capacent Gallup er haft samband vid svarendur i sima. I kdnnuninni

vorid 2008 voru svarendur alls 2.223, Urtakid var kvotaurtak par sem atti ad na i 125

vidskiptavini 17 sterstu Utibla Landsbankans og 125 vidskiptavini sem fara ekki i

atibd. I sidustu tveimur pjénustumelingum sem Capacent Gallup hefur gert fyrir

Landsbankann hafa spurningarnar verid 28. Flestar spurninganna eru Ur
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spurningagrunni  sem Gallup International hefur buaid til fyrir pjonustukannanir.
Ordalagi og aherslum er breytt eftir pvi sem purfa pykir hverju sinni og spurningum
batt inn ef asteda pykir. Engar breytingar fara fram & spurningagrunni nema badi
Landsbankinn og Gallup yfirfari paer og sampykki.

Fyrstu tveer spurningarnar i spurningalistanum sem Capacent Gallup leggur fyrir
vidskiptamenn snla ad vidskiptavininum sjalfum og su pridja ad heildaranaegju med
pjonustu sidustu priggja manada. Spurningalistanum er sidan skipt nidur i 6 flokka, p.e.
bjénustupekkingu, viomaét og framkomu, vidbragdsflyti, areidanleika, simapjonustu og
télvupost og ad lokum Kkvartanir. Spurningar 4 til 20 innihalda pessa flokka en
spurningar 21 til 28 taka & bankanum i heild eda pjonustu sem fellur ekki beint ad starfi i

utibGunum svo ekki er farid Gt i greiningu & peim hér.

Pegar vidskiptavinir svara spurningunum fa peir fimm moguleika til ad velja ar p.e.
mjog anaegdur/mikid, frekar ansegdur/mikid, hvorki né, frekar 6ansegdur/litid, mjog
Oanagdur/litid. Svorin eru svo greind nidur i présentuhlutféll og Gt ar

présentugreiningunni faest svo einkunn Gtibusins sem er a bilinu fra 0 — 5.

I skyrslunni sem gefin er Gt med nidurstédum pjonustumalingarinnar er baid ad flokka
spurningarnar inn i likan sem synir hversu mikilvaegar spurningarnar eru Ut fra einkunn
og tengslum pjonustupatta vid heildaranegju med atiba. Fylgni milli  flestra
bjonustupatta og heildaranaegju med pjonustu uatibds kemur fram i skyrslunni.
Tolfreedilega marktek tengsl pjonustupatta (Pearsons‘s r jafnbilakvardi) vid
heildaranagju vidskiptavina eru reiknud midad vid 95% vissu og tekur gildi & bilinu -1
til +1 par sem O stendur fyrir engin tengsl. I pessum utreikningum kom i 1j6s ad ol
atridin voru marktek midad vid Pearsons‘s fylgnigreiningu og 10 atridi med 53,6% af

dreifingu svara reyndust hafa markteek ahrif a &nsegju samkvaemt adhvarfsgreiningu.

Med pvi ad bera saman tengsl pjonustupatta vid heildaranzgju og anaegjueinkunn

spurningarinnar er haegt ad greina hvar helst eru teekiferi til arbota.

4.3.2 Samanburdur raundaema ur pjonustumaelingum.

Hér a eftir fara nidurstddur samanburdar & utkomu pjonustumelinga i raundeemum ar
skyrslu Capacent Gallup sem gefin var Gt eftir mealingarnar sem féru fram i april — jani
2008. (Capacent Gallup, 2008)

Fyrstu tveer spurningarnar i kénnuninni eru um hversu oft vidskiptamadur fer i Gtiba og

hve lengi hann hefur verid i vidskiptum. EkKi eru pessi atridi skodud sérstaklega i
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pessari skyrslu og pvi er pessum spurningum sleppt i samanburdinum en skodadar
sérstaklega peer spurningar sem syna breytingar & arangri i pjonustu pann tima sem

melingar hafa farid fram.

Pridja spurningin er um heildaranagju med Gtibdid & sidustu premur manudum og var

nidurstada Ur henni medal annars asteeda fyrir pvi hvada raundaemi voru valin.

Fjoldi svara vid spurningum i peim GtibGum sem skodud eru er mjog svipadur, eda ad
medaltali 90 svor vid hverri spurningu i A og 98 svor i B i kénnuninni sem gerd var i
april — juni 2008.

Vid skodun a einkunnum Utiblanna fra 2002 — 2008 kom i 1jés ad dreifing peirra er

nokkud jofn. Mesta stadalfravik meeldist 0,48 hja atibui B, i spurningu 15 par sem spurt

er um hrada afgreidslu i atibaum.

Spurningarnar i kaflanum hér & eftir eru birtar eins og per voru ordadar i
pjénustumalingu Gallup 2008 (Capacent Gallup, 2008) og i myndunum kemur fram
tafla med einkunn utibtanna i hverri malingu, sem kemur svo fram myndraent i

linunum.

4.3.2.1 bjonustupekking

,.4. Neesta spurning lytur ad vorupekkingu og fagmennsku starfsfolks.
I pvi felst m.a. hvort starfsfolk pekki vérur og pjonustumoguleika
bankans og hvort pad hafi komid mdguleikum & pjonustuleidum
negilega vel & framfeari vid pig . Hversu anagd(ur) eda déanaegd(ur)
ertu med vorupekkingu og fagmennsku starfsfolks i viokomandi utibui

?‘G

4 5,0 Spurning 4 A

45

4,0 : 0

3,5

3'0 Okt 4, J, .,|, M A s g

Mars '02 |N6v. ' 03| Des. '04 ,(‘)5”0" “’,‘déu' ma?f;7 pfbé“”'
——A| 42 4,3 43 43 4,2 4,2 43

(_|—=8| 43 4,1 4,2 43 4,1 4,2 42 )

Mynd 6: Vérupekking og fagmennska. (Capacent Gallup, 2008)
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Medaltal ur pessari spurningu fyrir Landsbankann i heild er einkunnin 4,4 og eru badi
atibdin sem skodud eru hér undir peirri einkunn, sem gefur til kynna ad parna er
teekifeeri til ad gera betur pvi gildi spurningarinnar & tengslum vid heildaransgju er 0,55
sem pyadir ad tengslin eru talsvert sterk. pratt fyrir ad utibl A sé med haerri einkunn i
sidustu meelingu svara mun fleiri svarendur ad peir séu frekar éanaegdir en i Gtibui B,
eda 16,7% i A en 7,5% i B. Hlutfallid milli mjog anaegdra og frekar ansegdra er hins
vegar mikid hagstedara i A en B par sem A er med 50,9% / 29,6% & medan B er med
47,2% / 38,7%

5. Hversu mikla eda litla pekkingu finnst pér starfsfélk
Landsbankans i viokomandi utibui hafa & pinum porfum vardandi

fjarmalapjonustu?

@ . D
Spurning 5
5,0
4,5
4,0 =
— —
3,5
3,0
Mars-mai '07 Apr.-juni ‘08
+A 4,1 410
—i—B 3,8 3,9
& J

Mynd 7: parfir vidskiptavina. (Capacent Gallup, 2008)
Pessi spurning er ny i kénnuninni og synir pvi adeins préun milli tveggja timabila.
Medaltal Landsbankans i pessari spurningu er 4,1 og tengsl spurningarinnar vid
heildaranaegju er mjog sterk par sem gildid er 0,55. b6 ad A fai harri einkunn i nyjustu
kénnuninni telja mun fleiri vidskiptavinir ad starfsfolk i atibdi A hafi frekar litla
pekkingu a porfum sinum eda 14% a medan B feer 11,5% svarenda a pad svar. Eins og
vid spurningu fjogur er pad hlutfallid milli frekar mikillar og mjog mikillar pekkingar

sem hifir einkunn hja atibai A upp fyrir B.

Spurningar nr. 4 og 5 eru flokkadar undir pjénustupekkingu. A nidurstédunum ma sja ad
litill munur er & samanburdardeemum. Arangurinn er greinilega betri pegar spurt er um
fagmennsku og pekkingu starfsmanna a vorum bankans en pegar spurt er um parfir

vidskiptavina. I badum Gtibaum er p6 greinilega taekifaeri til Grbota.
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4.3.2.3 Viomét og framkoma

,,6. 1 vidméti og framkomu felst m.a. hvort pi hafir fengid fulla
athygli starfsfolks og hvort pad hafi verid kurteist og jakveett. Hversu
anaegd(ur) eda Oanaego(ur) ert pu med vidmot og framkomu

starfsfolks i viokomandi atibai?

Spurning 6
5,0
4,5 - ¢ e =
4,0
3,5
3'0 7 . .y
l\{lars NOv. Des. '04 Okt. JUI;I.-JU|I Ma?fs- Apr
02 03 nov '05 06 mai '07 | juni ‘08
——A| 44 4,6 4,6 4,6 4,7 4,6 4,8
—&—B| 45 4,4 4,4 4,5 4,5 4,5 4,6

Mynd 8: Athygli, kurteisi, jakvaedni. (Capacent Gallup, 2008)

Medaleinkunn Landsbankans i spurningu sjo er mjog ha eda 4,7 og liggja raundemin
sitt hvoru megin vid medaltalid. Gildi mikilvaegis er hins vegar lsegra a pessari
spurningu en hinum fyrri eda 0,50. Vegna pess hvad medaleinkunnin er ha er ekki talid
ad parna sé mikid teekifaeri til Urbota. Nanari skodun synir ad i utibui A eru 81,7%
svarenda mjog anagadir en 15,6% frekar anaegdir & medan somu hlutfoll i B eru 68% og
24,8%

,,7. Hversu mikinn eda litinn dhuga finnst pér starfsfolkio hafa & ad

adstoda pig? “
f i B
50 Spurning 7
4,5
.0 W
3,5
310 Ve ’ .y
I\I/Iars NOov. Des. '04 Okt. JUI:L-JU|I Ma,fs- Apr
02 03 nov '05 06 mai '07 | juni ‘08
——A| 43 4,2 4,3 4,2 4,3 4,4 4,4
\_|~®B| 41 3,7 3,8 4,0 4,2 4,2 4,4 )

Mynd 9: Ahugi. (Capacent Gallup, 2008)
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Gildi mikilveegis pessarar spurningar vid heildaranagju er 0,53 og flokkast nidurstodur
ar henni pannig ad parna sé teekifeeri til urbéta. Medaleinkunn Landsbankans er 4,4 og

eru badi A og B pvi i medaltali.

,,8. Hversu mikid eda litid frumkvaedi hefur starfsfolk dtibusins, p.e.
kynnir ad fyrra bragdi fyrir pér adra pjonustu eda véru bankans en pu

notar i dag? ,,

4 . )
Spurning 8
5,0
4,5
4,0
3,5
> ’\ N
2’0 7 ’ AT
I\{Iars NO6v. Des. '04 (?k’cl.- JUI:\.-]U|I Me'nl's— Apr-
02 03 nov '05 06 mai '07 | juni ‘08
——A| 2,7 2,4 3,1 3,0 2,8 2,7 3,0
—a—B| 24 2,1 2,5 2,5 2,9 2,7 3,1
- J

Mynd 10: Frumkvaedi. (Capacent Gallup, 2008)
Medaleinkunn fyrir pessa spurningu er 3,2 sem er allra leegsta medaltalid af 6llum
spurningum i kénnuninni. Tengslin vid heildaranagjuna eru hins vegar ekki mikil par
sem gildid er einungis 0,34 og pvi flokkast frumkveaedid ekki sem eitt af

adaltekifeerunum til Urbota.

Nidurstddur svara vid spurningum um vidmét og framkomu eru aberandi mismunandi
og sveiflast alveg frad pvi ad vera rétt um prir i badum GtibGum pegar spurt er um
frumkveedi og upp i 4,8 pegar spurt er um framkomu. Ljost er ad arangur i pessum

atridum hefur batnad talsvert & peim arum sem skodud eru.

4.2.3.4 Viobragadsflytir

,,9. Pegar pu parft ad leita til gjaldkera i utibui, lidur almennt stuttur

eda langur timi par til pa feerd afgreidslu?
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Spurning 9
5,0
4,5
4,0 ’/‘\\/‘/”\\.
= . ———U
3,5 ~5—
3,0
2,5
2,0
R e o el e o
——A| 37 4,1 4,2 3,7 3,8 4,1 3,9
\_|—®B8| 37 3,8 3,7 3,3 3,6 3,6 3,7 )

Mynd 11: Hradi i afgreidslu gjaldkera. (Capacent Gallup, 2008)
Nidurstodur ur pessari spurningu draga hana ekki sérstaklega fram pannig ad asteda sé
til sérstakra adgerda til Urbota. Medaltal meldra Gtibla er 3,8 en tengsl vid anagju
adeins 0,24.

,, 10. Pegar pua parft ad leita til pjonustufulltria hja Landsbankanum i
viokomandi atibui, er bidtimi eftir afgreidslu eda radgjof yfirleitt

langur eda stuttur?

@ Y
Spurning 10
5,0
4,5
4,0 '?‘V‘A‘;
3’5 \.\././._.
3,0
2,5
2,0
Mars | Nov.' . Okt.- [Jun.-jali| Mars- | Apr.-
'02 03 [P 0% svios| '06 |mai'07|juni‘08
—o—A| 39 3,9 4,0 3,9 4,0 4,1 4,0
—&—-B| 338 3,6 33 3,2 3,5 3,7 3,7
o J

Mynd 12: Hradi i afgreioslu pjonustufulltrda. (Capacent Gallup, 2008)
Vegna pess hvad tengsl pessarar spurningar vid heildaranagju eru litil eda adeins 0,33
fellur hun ekki inn i adalteekifeeri til ad beeta arangur. Medaltal i mealingu allra Gtibda er
3,9.
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,11. Hversu @anagdur eda Oansegdur varstu med hversu hratt

bjonustan gekk fyrir sig?

a
Spurning 11
5,0
4,5 .
4,0 #
3,5
3,0
2,5
2,0 P k o 1k
el L e K o
——A| 39 4,0 4,2 3,9 3,9 4,1 4,5
—=—B| 39 3,7 3,6 3,4 3,8 3,8 4,1
&

N

Medaltal allra meeldra Gtibda i pessari spurningu er 4,4. Tengslin vid heildaranagju eru
nokkud sterk eda 0,48 og pd ad anagjueinkunnin sé petta ha er parna taekifaeri til trbota,

sérstaklega i Gtibui B.

Sem deemi um mismun hlutfalla svara i Gtibdunum i sidustu kdnnun ma nefna ad i A eru

Mynd 13: Anzgja med hrada. (Capacent Gallup, 2008)

91,8% mjog anagdir eda frekar anagdir en i B er petta hlutfall 84,1%.

I vidhorfskdnnunum eru svarendur bednir ad leggja mat & pa peetti sem spurt er um og
liklegt er ad pad mat sé mjog mismunandi. | spurningum niu til ellefu er spurt um
vidbragdsflyti og kemur i 1jés ad pé ad svarendur séu nokkud ansegdir med hradann i
lok timabilsins sem verid er ad skoda pa eru adeins 25% — 30% peirra sem meta bidtima
eftir afgreidslu hja pjonustufulltria og gjaldkera mjog stuttan. Tengsl pessara patta vid

heildaranagju eru litil.

4.2.3.5 Areidanleiki

,,12. Byggt & reynslu pinni af pjonustu atibusins, hversu vel eda illa

hafa loford og timasetningar stadist ?
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Spurning 12
5,0
4,5 - - —
4,0
3,5
3’0 7 ’ ez
l\‘/lars No6v. Des. '04 (’)ktl.- Jurl1.-JuI| M?TS_ Apr-
02 03 noév '05 06 mai '07 | juni 08
—o—A| 45 4,5 4,4 4,1 4,5 4,5 4,6
\_ —a—B| 47 4,5 4,2 4,0 4,1 4,2 4,3 )

Mynd 14: Loford og timasetningar. (Capacent Gallup, 2008)
Loford og timasetningar skipta vidskiptavini miklu mali og peir telja mikilveegt ad
stadid sé vid pad sem sagt er. Gildi tengsla vid heildaranagju pjonustupatta er hér 0,54
og medaltal einkunna 17 steerstu Utibda Landsbankans 4,4. Einkunnin er frekar ha og
gildid lika og parna pvi teekifeeri til drbota. Utiba A er vel fyrir ofan medaltal en B fyrir

nedan.
,,13. Med areidanleika er m.a. att vid ad pu fair réttar upplysingar og
ad starfsfolk geri ekki mistok vid afgreidslu. A heildina litid, hversu
areidanlega eda Oareidanlega telur pa pjonustu Landsbankans i
viokomandi atibui vera?
@ N
Spurning 13
5,0
4,5 : . .
4,0
3,5
3,0 ” |
Mars | Nov.' , Okt.- |Jan.-jali| Mars- | Apr.-
02 03 [P 0% 6vios| '06 |mai'07 |jni‘0s
——A| 43 4,4 4,4 4,3 4,4 4,5 4,5
K ——B 4,5 4,3 4,3 4:4 413 413 4'2 j

Mynd 15: Areidanleiki. (Capacent Gallup, 2008)
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Medaltal Landsbanka i sidustu malingu var 4,4 og enn eru utibuin sitt hvoru megin vid
medaltalid. Gildi tengsla vid heildaranagju er hatt eda 0,53 og hér er pvi komin enn ein

spurningin sem gefur visbendingu um taekifzeri til Urbota.

, 14. Sidast pegar pa sottir um lan eda yfirdrattarheimild hja
Landsbankanum hversu anagd(ur) eda Oanagd(ur) varstu med

hvernig afgreidslan gekk fyrir sig?

o . D
Spurning 14
5,0
4,0
3,5
3,0
Mars | Nov.' . Okt.- |Jan.-jali| Mars- | Apr.-
02 03 |P% 0% 6vios| ‘06 |mai'07 |jini‘0s
—o—A| 43 4,5 4,5 4,2 4,5 4,5 4,6
—8—B| 45 4,4 4,7 4,2 4,6 4,5 4,3
o J

Mynd 16: Afgreidsla & lani eda yfirdrattarheimild. (Capacent Gallup, 2008)
Pessi spurning feer naest haesta medaltal allra spurninga i melingunni eda 4,6. Gildi
tengsla er 0,41 og dugar pad ekki til ad parna se &steda til sérstaka &herslu &
urbotavinnu i heildina, en par sem Gtiba B er talsvert undir medaltali er par greinilega

teekifeeri til ad baeta frammistodu.

Spurningar um areidanleika koma nokkud vel Gt ur kdnnuninni par sem per skila ad
medaltali 4,56 i Gtibui A og 4,26 i utibGi B i lok timabilsins. Aberandi er ad i pessum
spurningum var Gtibd B med harri Gtkomu i fyrstu kénnuninni sem skodud er, en pratt
fyrir ad sveiflur i mealingum séu Overulegar eda mjog likar hefur Gtiba A nad heerri
einkunn i 6llum spurningunum i pessum hluta af kénnuninni sem gerd var i april — jani
2008.

4.2.3.6 Simapjonusta og tolvupostur
Peir sem hafa hringt i utibd sl. 3 man. voru spurdir spurninga 15 til 16:
., 15. Finnst pér bidtimi eftir svorun i Gtibai almennt vera stuttur eda

langur? “
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( Spurning 15

5,0

4,5

4,0 & S

35 W

3,0 I/\

AN

2,0

T e e
Al 4,0 3,9 3,5 4,0 3,7 3,7 3,6

_ B| 3,1 3,3 2,3 2,1 2,5 3,0 3,2

Medaltal Landsbankans 2008 var 3,5 sem er nast leegsta medaltalid. Hins vegar malast
ekki mikil tengsl & pessum paetti vid heildaranagju par sem gildid er adeins 0,28 en i
adhvarfs- og fylgnigreiningunni sem Capacent Gallup gerdi eru einungis notud svor
peirra sem hringdu i sama utiba og peir foru i til pess ad tengslin vid heildaranagjuna

naist fram.

Mynd 17: Bidtimi. (Capacent Gallup, 2008)

,,16. Hversu vel eda illa finnst pér leyst Gr pinum malum simleidis hja
Landsbankanum i vidkomandi utibui?

( Spurning 16
5,0
45 %::f
4,0
3,5
3,0
Mars | Nov.' . Okt.- [Jun.-jali| Mars- | Apr.-
'02 03 [P %% nevios| '06 | mai'07 | juni 08
—o—A| 43 4,6 4,7 4,8 4,5 4,5 4,6
S —m—B| 46 4,6 4,4 4,8 4,4 4,3 4,3

)

4,5 er medaltal Landsbankans i pessari spurningu og atiba A og B eru enn sitt hvoru

megin vid pad. Gildi tengsla vid heildaranagju er 0,46 og liggur pessi spurning alveg a

Mynd 18: Afgreidsla i sima. (Capacent Gallup, 2008)

peim morkum sem skilja ad serstok tekifeeri til ad baeta frammistdou.
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Peir sem hafa haft samskipti vid atibu i gegnum télvupdst voru spurdir eftirfarandi

spurningar:

., 17. Hversu vel eda illa finnst pér leyst ar pinum mélum med

tolvuposti? «
(" . )
Spurning 17
5,0
45 o
4,0 e
3,5
3,0
Mars | Nov.' Des. Okt.- |Jan.-jali| Mars- | Apr.-
'02 03 '04 név '05 '06 mai '07 | juni ‘08
—e—A| 39 4,2 4,5 4,9 4,5 4,6 4,5
\_ ——B| 46 4,3 4,0 4,2 4,3 4,4 4,5 Y,

Mynd 19: Afgreidsla i télvuposti. (Capacent Gallup, 2008)

par sem mjog fair svorudu pessari spurningu var han ekki hofd med i adhvarfsgreiningu

hja Capacent Gallup.

Vidskiptavinir eru greinilega ekki sattir vid bidtima eftir simsvorun i Gtibunum tveimur
en hins vegar nokkud sattir vid Grlausn peirra erinda sem peir bera upp i sima. Urlausn
erinda i tolvuposti virdist vera mjog lik i GtibGunum sidustu prjar kannanir og fa
einkunnina 4,5 i badum atibdunum sem skodud voru i sidustu kénnun.

4.2.3.7 Kvartanir

pessar spurningar voru fyrst teknar inn i viohorfskénnunina arid 2007.

,,18. Hefur pu komid a framfeeri kvértun undan einhverju i pjénustu

Landsbankans undanfarna 12 manudi? “
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Mynd 20: Kvartanir. (Capacent Gallup, 2008)

Mjog 6lik nidurstada milli utiblanna en vegna pess ad ekki er blid ad mala nema

tvisvar er ekki unnt ad draga alyktanir af pessum télum.
peir sem hafa ekki komid kvortun & framfaeri (sp.18) voru spurdir eftirfarandi
spurningar:

,,19. En hefur pu haft astedu eda tilefni til ad kvarta undan einhverju

i pjénustu Landsbankans a undanférnum 12 manudum. “

(" A
Spurning 19

25,0%

20,0% ‘\
15,0% A

10,0%

\
5,0%
Mars-mai '07 Apr.-juni ‘08
——A 14,7% 14,6%
\_ —&—B 20,6% 7,8%

Mynd 21: Tilefni til kvartana. (Capacent Gallup, 2008)

Frodlegt verdur ad sja hver framvindan verdur med svor vid pessari spurningu.
Greinilegt er ad vidskiptavinir i Gtibdi B telja sig hafa mun minni asteedu til ad kvarta
arid 2008 en arido 2007 og verdur athyglisvert ad sja hvernig pessi spurning kemur ut i

naestu mealingu.
Peir sem hafa komid kvortun & framfeaeri (sp.18) voru spurdir eftirfarandi spurningar:

,20. Hversu anagdur eda oOanagour varstu med medhoéndlun

kvOrtunarinnar? “
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Mynd 22: Medhdndlun kvartana. (Capacent Gallup, 2008)

Fjoldi svarenda sem hafa kvartad eda telja sig hafa haft asteedu til ad kvarta hefur verid
a bilinu 8% - 21% . Adeins er um ad raeda tveer maelingar og pvi ekki dregnar alyktanir
af svérunum en veentanlega koma pessar spurningar til med ad gefa nokkud godar

visbendingar um préun og arangur i starfinu pegar komnar verda fleiri melingar & peer.

4.4 Greining samanburdar pjonustumalinga, hlutanidurstédur.

Pegar nidurstddur samanburdar & pjonustumealingum eru bornar saman kemur i 1jos ad
arangur i GtibGum A og B er talsvert 6likur. I malingum arid 2002 er arangurinn mjog
svipadur, par sem utibu A fékk samtals 52,4 i einkunn Ur peim spurningum sem voru

med i 61l skiptin en Gtibd B var med 52,7 og stod pvi adeins betur.

I peim 13 spurningum sem hafa verid i mealingunum fra 2002 nzr Gtibl A ad bata sig
um 4,5% fer ar 80,62% af mdgulegu heildarskori i 85,08% a medan Utibd B nanast
heldur i horfinu, fer Gr 81,08% i 80,92%. bar spurningar sem draga utibd B hvad mest
nidur eru spurningar 12 — 14, sem snlast um areidanleika, & medan Utibuid beetir
arangur i spurningum sem snGa ad pjonustupekkingu, vidméti og framkomu.
Sérstaklega vakti athygli rannsakanda ad i spurningu 12, sem snyst um hvort loford og
timasetningar standist, hefur einkunnin leekkad mest. UtibGid var reyndar med mijog
goda einkunn i pessum lid arid 2002, eda 4,7 og pegar prounin fra arinu 2002 til 2008 er
skodud kemur i 1jos ad arangurinn féll hratt til 2005 pegar einkunnin for nidur i fjora en
hefur komid til baka og stod i sidustu maelingu i 4,3. Aberandi er ad besti arangurinn hja
atibdi B neest i spurningu nr. 8, um frumkveedi, par sem einkunnin fér ar 2,4 arid 2002 i

3,1 i kénnuninni i april — juni 2008.
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Utiba A dalar adeins i spurningu 15 um bidtima eftir svérun i sima en beetir sig aberandi
i spurningu 11 par sem spurt er um anagju med hrada, og i spurningu 17 par sem spurt

var um anagju med Urlausn méla i télvuposti.

Frumkveedi ad ndmskeidahaldi kemur fr4 hofudstodvum, stoddeildum, datibdum og
freedsludeild. begar starfsmenn fara & namskeid a vegum fraedsludeildar er pad skrad inn
i freedsluferil peirra og par safnast upp upplysingar um hvada namskeid starfsmenn
sekja og hvener. Fraedsludeild Landsbankans 1ét rannsakanda i té upplysingar um sékn
starfsmanna i Utiblum & ndmskeid (sjé fraeedslustundir i vidauka) til pess ad unnt veeri ad
kanna hvort fylgni veeri a milli heildararangurs Utibla A og B og peirra freedslustunda
sem starfsmenn hafa ad medaltali i fredsluferli. Tekid var sama timabil og
pjonustumalingarnar sem skodadar eru na yfir, p.e. fra mars 2002 til juni 2008 og
reiknad Ut medaltal fredslustunda sem starfsmenn hafa sott & pessu timabili. Hér ma sja

hvernig pessi samanburdur kemur Ut:

Samanburdur a freedslustundum og arangri i maelingum

40,00 90,0%
35,00 87,5%
30,00 - 85,0%
25,00 82,5%
20,00 / 80,0%
15,00 \ - 77,5%
10,00 - - 75,0%

5,00 - - 72,5%

0,00 - - 70,0%
2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008

B A Nam pr. starfsm | 11,02 | 10,67 | 6,79 | 13,64 | 11,19 | 23,62 | 23,86
B B Nam pr. starfsm | 17,94 | 14,34 | 5,38 9,36 7,60 | 33,86 | 8,13

A drangur 80,6% | 82,5% | 84,2% | 82,9% | 82,8% | 83,8% | 85,1%
B arangur 81,1% | 78,2% | 76,0% | 75,1% | 78,2% | 79,1% | 80,9%

pr. starfsmann

Fj6ldi namsstunda ad medaltali

wn3uljewnisnuold Jn unSueue unds|s|jesn|H

Mynd 23: Fraedslustundir bornar saman vid arangur i maelingum. (Capacent Gallup, 2008)

Athyglisvert er og augljost & pessari mynd ad sveiflur i namsstundum ad medaltali & ari
eru miklu meiri milli ara i atibui B og pad sama & vid um sveiflur i pjonustumelingum,
bar sem talsvert meira flokt er & arangri Gtibus B en hja atibdi A. A sama tima og
namsstundum faekkar arin 2002 — 2004 i utibui B verdur arangur Ur pjonustumaelingum
slakari, en pegar namsstundum fjolgar naest betri arangur. Pessi nidurstada bendir til
pess ad i pessum utibdum sé fylgni milli pess hvad starfsmenn eru duglegir vid ad skja

namskeid hja freedsludeild og pess arangurs sem nast i pjonustustarfinu. Jakvaed fylgni
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reyndist vera 0,50 i atibdi A en 0,35 i atibdi B en par sem um faar mealingar er ad reeda

er vert ad fylgjast med hvernig préunin verdur i fylgni parna & milli.

Fra arinu 2005 hefur arangur beggja utibla batnad verulega. Aberandi er ad arangur i
atibdi B hefur batnad téluvert meira & pessum arum, farid ur 75,1% af mogulegu skori i
80,9%, eda hakkad um 5,8 prosentustig, en utibd A hefur heekkad um 2,2% a sama
tima. Pad er pvi liklegt ad s vinna sem fram fer i GtibGunum med pjonustustefnuna sé

ad skila godum arangri, sérstaklega hja peim Gtibdum sem hafa att & brattann ad s&kja.
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5. Viohorfskonnun

Stjérnendur peirra Gtibda sem notud eru sem raundemi gafu godfuslega leyfi fyrir pvi
ad tekin yrou viodtol vid starfsmenn. Til pess ad fa sem besta mynd af pjonustustjornun
innan Utiblanna var 6skad eftir pvi ad fa ad reeda vid gjaldkera, pjonustufulltria og
abyrgdaradila pjonustu. Petta eru peir starfsmenn uatibdanna sem sinna flestum
vidskiptavinum, auk pess sem abyrgdaradilar pjonustu eiga ad midla pjonustustefnu
innan Gtibusins og peim vinnubrégdum sem henni fylgja, og fylgjast med ad unnid sé i
samraemi vid pad i samvinnu vid adra stjérnendur i utiblunum. Rétt er ad geta pess ad i

uatibai B hefur abyrgdaradili pjonustu gegnt annarri stjérnunarstoou.

Vistolin foru fram i fundarherbergjum i GtibGunum. 1 upphafi vidtalsins kynnti
rannsakandi sig og tilgang rannsoknarinnar og lagdi fram beidni um ad fa ad hljodrita
samtalid. Logd var ahersla & trinad og 6skad eftir ad viomalandinn veeri éfeiminn vid
ad koma 6llu pvi & framfaeri sem hann teldi skipta mali. Misjafnt var hvada fyrirvara
vidmalendur fengu fyrir vidtolin en enginn peirra kom sérstaklega undirbdinn med gogn

eda skyrslur.

Vidtolin stodu yfir i 30 — 50 mindtur og i drvinnslu voru pau ritud nidur fra ordi til ords,
rynd og skodud fra ymsum sjonarhornum og ad lokum flokkud upp eftir ordalykli sem
hafdur var til hlidsjénar i vidtdlunum. Yfirflokkar i pessum ordalykli eru préun,

menning, stefna og breytingar (sja vidauka).

Til pess ad virda pann trinad sem heitid var eru néfn starfsmanna sem talad var vid ekki
gefin upp heldur verdur notast vid dulnefni. I GtibGi A var talad vid : Freyju, Gerdi og

Gna en i Gtibui B var talad vid : 1dunni, Sif og Sjofn.

5.1 Starfsmannaproéun

Aherslur pjonustustjérnunar i Landsbankanum hafa adallega vardad studning vid
atibuin i peim tilgangi ad studla ad oflugri pjonustuhegdun. Eins og fram kom i kafla
tvd byggir heefni starfsmanna til ad tileinka sér arangursrika pjonustuhegdun & nokkrum

samverkandi atrioum eda getu, stuoningi, vinnualagi og starfsskipulagi.

Fjorir peettir studla 6dru fremur ad auknum vilja starfsfolks til ad syna pjonustuhegdun:
Ahugahvét, venjur, umbunarvon og tryggd. Greinilegt er ad vilji starfsmanna til pess ad
veita goda pjonustu er mikill og allir viomalendur t6ludu um pad sem sjalfsagdan hlut

ad vilja leggja sig fram vid ad pjonusta vidskiptavini.
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Hér & eftir kemur greining a hverju pessara atrida eins og pau birtust i vidtélum vid

starfsmenn

5.1.1 Geta starfsmanna

Anhersla i pjonustustefnu Landsbankans hefur tengst mjég kunnattu og fagmennsku hja
starfsfolki. Pannig hefur verid 16gd ahersla & vorupekkingu, skjot og god viobrégd auk
areioanleika og trausts. (Pjénustudeild Landsbankans, 2008) V&ruproun hefur verid
gridarlega mikil i bankanum, stédugt koma inn nyjar vorur og eiginleikar peirra ad
breytast. Samhlida nyjum og breyttum vérum hefur stédug kerfispréun verid i gangi og
ny teki ad baetast vid. Pad er pvi alveg ljost ad starfsmenn purfa stddugt ad vera ad leera
a ny teeki og tol, pjalfa sig i ad nota pau, samhlida pvi ad kynna sér eiginleika nyrra vara
til pess ad vera feerir um ad vinna med peer og kynna peer. Til vidbotar koma svo jafnt og

pétt fyrirmali um breytt vinnubrogo.

Margar mismunandi leidir hafa verid farnar i fredslumalum i Landsbankanum en
Fraedsludeild sinnir markvissri freedslu til starfsmanna. bau namskeid sem par eru &
bodstélum snuast oft um pad sem er efst & baugi hverju sinni, svo sem miklar
kerfisbreytingar eda nyjar vorur sem parf ad kynna. Namskeid eru ymist haldin i
hisnaedi fredsludeildar eda i GtibGunum sjalfum. Misjafnar adstedur eru fyrir
starfsmenn til pess ad komast & namskeid og i adra fredslu og er ymislegt sem veldur.
Stada starfsmannsins getur skipt méali, lag, &hugi og fleiri peettir spila par inn i. Freedsla

sem fer fram i GtibGunum fellur greinilega i g6dan farveg. Um petta atridi sagdi Gna :

., Eg held ad pad veeri mjog gott ad ef pad eru margir i
utibdinu sem vilja fara & namskeidid pa sé pad bara haldid i
atibtinu. bad er ad minnsta kosti tekid vel i pad hér. pad
hefur verid t.d. fyrirlestur fra kortadeildinni, hann var
haldinn bara & féstudagsfundi pvi hann var stuttur og pad

likadi 6llum pad mjog vel “. (Gna, dtibti A, 24.02.2009)

Fraedslumalin eru ekki i fostum skordum i utibGunum heldur hefur peim verid sinnt eins
og porf hefur pott krefja hverju sinni og adsteedur hafa leyft. Stjornendur i hverju Gtibai
taka akvoroun um fredslu sem fram fer i GtibGunum og peir, i samradi vid
starfsmennina, styra pvi hverjir fara & namskeid. Fram kom i vidtdlunum ad ekki eru
allir sattir ad ollu leyti vid pa fredslu sem hefur verid i bodi eda hverjir sekja pa freedslu

sem er i bodi utan Utibusins. Greinilegt er ad starfsfolk veltir pessum malum fyrir sér og
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hefur myndad ser skodanir um hvernig ma koma pessum peetti starfsins i betri farveg.

Sjofn sagai til deemis:

,,Pad geti verid moguleiki ad @tla gjaldkerum ékvedinn

tima til pess ad kynna sér einhver mal og deila peim tima

nidur pannig ad pad keemi ekki & alagstimum og hinir

gjaldkerarnir geetu annad afgreidslunni. bad pydir ekki ad

senda folk med eitthvad til ad lesa heima. (Sjofn, utibti B,

24.02.2009)
Eftir ad farid var ad leggja aherslu & pjonustumalin hafa flest Gtiba tekid upp vikulega
fundi par sem farid er yfir pad sem er efst & baugi hverju sinni. Greinileg anagja er med
pbessa fundi og hja starfsmdénnum i badum utibdum kom fram ad pessir fundir nytast vel.
Flestallir starfsmenn eru virkir & fundunum og eru 6hreeddir vid ad tja sig. Fundina nota
atibusstjérar og adrir stjornendur til pess ad kynna pau mal sem peim finnst eiga erindi
til allra i hopnum. beir starfsmenn sem sakja ndmskeid eda fundi kynna pau mal &

pessum fundum og fleiri mal eru raedd.

5.1.2 Studningur vid starfsmenn

I tengslum vid vinnu med pjonustustefnu Landsbankans hefur verid unnid talsvert med
lidan starfsmanna og adra patti sem vekja ahugahvét. bjonustudeildin hefur markvisst
bent a ad vellidan i starfi skilar sér i gddri pjonustu til vidskiptavina og ad dhugasamur
starfsmadur sem lidur vel i vinnunni smitar Gt fra sér. Hvatt hefur verid til pess ad brjéta
upp starfid med ymsum éhefdbundnum leidum og starfsmenn hvattir til pess ad hrosa
hver 6drum. Pa hefur verid bent & samskiptandmskeid, hvatt til pess ad
starfsmannahopurinn i hverri einingu marki sér stefnu um ad lita bjortum augum til

framtidar og vera i gédu skapi.

Allir vidmelendur komu hvad eftir annad ad pessu atridi i viotélunum og ljost ad
starfsmenn gera sér grein fyrir pvi ad personuleg lidan hefur mikil ahrif & getu, vilja og

ahuga til pess ad veita géda pjonustu. 1dunn sagai:

., Pad er naudsynlegt ad starfsmonnum lidi vel i vinnunni og
ad yfirmenn seu vakandi fyrir pvi hvernig starfsmonnum

[idur ““. (18unn, atibti B, 24.02.2009)

Uppbygging stjornendateymis i atibGum Landsbankans er med likum heetti i peim
ollum. Utibusstjorar eru yfir allri starfsemi Gtibdsins, sidan eru afgreidslustjorar og/eda
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skrifstofustjorar sem styra daglegum storfum i afgreidslunni. I badum GtibGunum sem
rannsakandi heimsotti var talad um Gtibusstjorann sem leidtoga starfsfolksins og
stjornanda pess. begar vidtolin eru skodud virdast stjornendur hafa mjog lik ahrif i
badum atibGunum en po visudu starfsmenn i uatibui A &berandi meira i hvernig

stjornandinn kemur ad uppbyggingu starfsins og moétun menningarinnar i Gtibainu.

Fram kom ad vinna UtibGanna med drbotaverkefni sem farid hefur verid i eftir
greiningar & pjonustumelingum hefur skilad sér vel i pessum petti par sem badi
bekking og betra sjalfsmat hefur skilad sér i éruggari og virkari starfsménnum. 1dunn
taldi pé ad starfmenn veru ordnir dalitid preyttir & drbotavinnunni og spurning veeri
hvort ekki pyrfti ad finna nyjar leidir til pess ad vekja ahuga starfsfélks til pess ad halda
afram. 1dunn sagdi lika ad starfsmenn verdi ad f4 ad vita hvernig peim gengur og ef peir
fa hvorki hrés né adra endurgjof vita peir i raun ekki hvernig peir standa sig og verda
606ruggir, sem veldur vanlidan. betta fellur alveg ad pvi sem Sif sagdi:

,,NUmer eitt er eiginlega ad vid finnum ad vid séum

metin......... Pad skiptir miklu mali ad pu fair ad vita ad pu

sért ad standa pig. Hversu lengi sem pu ert bdinn ad vera

eda hvort pu ert bdinn ad vera stutt eda lengi og pad er pad

sem ég heyri hja samstarfsfélkinu petta er bara mannlegt —

vid purfum 6ll ad vita hvort pa ert ad standa pig. ““ (Svo) (sif,

(tibui B, 11.02.2009)
Greinilegt er ad starfsmonnum er ekki tamt ad hrdésa en peir virdast po vera komnir
lengra & veg med ad sja, meta og segja fra pvi sem samstarfsmenn gera vel en peir
sjalfir. Hledraegni og feimni vid ad hrdsa er enn rikjandi og Freyja sagoi til deemis ad ef
til vill peetti starfsfolki halleerislegt ad vera ad hrésa starfsménnum og beetti vid ad hdn

héldi ad vid kunnum ekki ad hrésa.

Innri stjornun i GtibGunum hefur mikil ahrif & lidan starfsmanna. OIl starfsemi
einingarinnar veltur & ad vel gangi og parf ad tryggja ad arangurinn skili sér sem best
alla leid til vidskiptavina. Eitthvad er um ad starfsmonnum lidi ekki négu vel i starfi
vegna pess ad peir hafa ekki verid upplystir um hvada heimildir peir hafa til pess ad
pjonusta vidskiptavini og verda pvi hreeddir vid ad gera annad hvort of mikid eda of
litid. Gerdur sagoi:
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s -eenn. €2 held ég megi bara segja ad pad skiptir rosalega miklu mali ao
vid vitum hver er ramminn — vid vitum hvad vid megum og vitum hver

ramminn er.* (Gerdur, tibdi A, 11.02.2009)

A sidustu arum hefur verid brugdist vid pessu med pvi ad setja hluta af pessari stjornun
inn i pau kerfi sem verid er ad nota til ad pjonusta vidskiptavininn pannig ad
starfsmadurinn feer vidvorun ef hann fer ut fyrir pad sem haegt er ad gera fyrir
vidskiptavininn eda ut fyrir peer heimildir sem hann hefur. Grundvallaratridi til pess ad
koma i veg fyrir svona 66ryggi er p6 ad starfsmenn séu upplystir um hvad peir mega og

geta gert og hvad ekki.

pad veldur miklu 66ryggi pegar upplysingar berast vidskiptavinum adur en buid er ad
kynna peer fyrir starfsmonnum. Sif sagdi til deemis ad vel geeti verid ad erfitt veeri ad
midla 6llum upplysingum til starfsmanna en pad veeri alltaf mjog erfitt ad bregdast vid
begar buid er ad kynna vidskiptavinum vorur sem hafa ekki verid kynntar

starfsmonnum.

5.1.3 Vinnualag

I pessari skyrslu er ekki borid saman alag i GtibGunum sem p6 veeri haegt med pvi ad
skoda til demis afgreidslufjolda, fjolda simtala o.s.frv. Vidmealendur komu pé adeins
inn & petta og pé stadreynd ad alag i starfi hefur oneitanlega talsverd ahrif & starfsmenn
0g getu peirra og moguleika til ad veita gdoa pjonustu. bannig sagdi Sjofn :

., Pad er mikid alag og vantar tima til pess ad bata og halda vid

pekkingu. “ (sjofn, dtibui B, 24.02.2009)

Pad er ljést ad eins og starfid hefur verid byggt upp hefur alag i GtibGum ordid til pess
ad skerda pa moguleika sem starfsmenn telja sig hafa til pess ad bata sig i starfi.
Starfsmenn i Gtibai B komu oftar inn & petta sem astaedu fyrir pvi ad peir geetu ekki sinnt
bvi sem skyldi ad fylgjast med nyjungum og kynna sér pad efni sem adgengilegt er til

pbess ad proast i starfi.

5.1.4 Starfsskipulag

Starfsskipulag i 6llum dtibGum Landsbankans er mjog likt. Gjaldkerar sinna flestum
vidskiptavinum sem koma i utibdin & medan pjonustufulltrdar fa til sin vidskiptavini
sem stoppa ad jafnadi lengur og eru oft med floknari erindi en peir sem fara til

gjaldkeranna.
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I badum atibaunum sem heimsott voru virkar gjaldkerahopurinn samheldinn en virdist
ekki fa eins mikla athygli og studning og til deemis pjonustufulltrdarnir. Kom petta fram
baedi hja gjaldkerum og pjonustufulltraum. Sjofn sagdist finna fyrir pvi i sinum hopi ad
gjaldkerarnir veeru eins og svolitid afskiptir og pad pyrfti jafnvel ad bda til einhvern
pakka fyrir gjaldkerana og finna leidir til pess ad peir finni betur ad peir skipta lika mali

i pjonustustarfinu. Um petta mal sagdi Sjofn:

., Min reynsia er su ad pad er alltaf rosalega mikil &hersla
16g0 & pjonustufulltriana. pad er alltaf verid ad tala um
lanin og svona ... en pegar verid er ad tala um
bjonustupattinn almennt pa eru gjaldkerarnir audvitad stor

pattur i pvi. “ (Sjéfn, Gtibti B, 24.02.2009)

Vidmealendur hofou flestir ord & pvi ad gjaldkerarnir veeru mikilveegur hlekkur i
bjonustukedjunni og ad efla pyrfti studning og fraedslu i pessum hopi til pess ad studla

ad pvi ad peir verdi anaegdari og virkari i pjonustustarfinu.

5.1.5 Ahugahvot

Eins og kom fram i kafla tvé pa lysir ahugahvot peirri innri 16ngun eda anagju sem
starfsmadur feer vid ad veita goda pjonustu. Vidmealendur htfdu gaman af ad segja fra
anagjulegum samskiptum sinum vid vidskiptavini og kom aftur og aftur fram 16ngun
peirra til ad leggja sig fram. pad kom greinilega fram ad pad veitir starfsménnum mikla
anaegju og vellidan pegar vel tekst til i starfi og attu allir viomelendur ségur af pvi
hvernig vidskiptavinir létu i 1jési ansegju sina vid pa. Sjofn var til demis mjog stolt

begar hun sagoi:

. Eg hef fengid viobrégd frd vidskiptavinum sem hafa sagt
ad pjénustan hér sé otralega géd og langt umfram pad sem

er i O0rum utibuum. ** (Sjofn, Gtibdi B, 24.02.2009)

Innri 16ngun til ad standa sig kemur fram a marga vegu og fléttast inn i flesta pa peetti
sem tengjast pjonustustjornun. Freyja drd petta nokkud vel saman med pvi ad segja ad
pad sem einkenndi starfid i GtibGinu veeri ad allir starfsmenn i GtibGinu hennar veeru

ahugasamir og vildu gera betur.
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5.1.6 Venjur, umbun og tryggo

Pau viomid eda venjur sem undirstrika mikilveegi pjonustu i Landsbankanum koma
fram i pjonustustefnu Landsbankans og viomalendur voru nokkud medvitadir um pau

og hja peim 6llum komu fram akvedin merki um tryggd vid bankann.

A arunum sem verid er ad skoda i pessari skyrslu, p.e. fra 2002 til 2008, hifou
starfsmenn Landsbankans méguleika & ad auka tekjur sinar med pvi ad selja dkvednar
vorur sem i bodi voru. Starfsmenn héfdu talsvert mismunandi adstaedur og getu til pess
ad sinna pessari solu og greinilegt var & viomalendum ad enn er urgur i starfsfolki
vegna peirrar umbunar sem starfsmenn sem sérstaklega voru réonir til pessara starfa
hofou tok & ad f& umfram adra starfsmenn. Gerdur hafdi ord & pvi ad pad veeri undarlegt
ad ekki hefdi ordid meiri 6anagja medal peirra starfsmanna sem ekki hofou tekifeeri til

eda moguleika & ad sinna s6lu sem skiladi umbun.

5.2 Menning

Undirstada fyrirteekjamenningar eru pau sameiginlegu gildi sem starfsmenn eininganna
mynda med sér. Til pess ad heaegt sé ad greina fyrirteekjamenningu i starfseiningum parf
sérstakar rannséknir en hér & eftir eru dregin fram atridi tengd fyrirteekjamenningu sem

komu sérstaklega sterk fram i vidgtélunum.

5.2.1 Samkennd

Mikil samkennd rikir i bAdum atibGunum og hefur greinilega verid unnid talsvert i pvi
ad na henni upp samhlida 6drum ahersluatrioum i uppbyggingu a gdédri pjonustu. paer
leidir sem hafa verid farnar til ad styrkja hopinn hafa skilad gédum arangri. I GtibGi A
var til demis sokkadagur sem vakti mikla lukku badi medal starfsmanna og

vidskiptavina sem h6fdu gaman af uppataekinu. Um samstarfsmennina sagdi Freyja:

,Sa hopur sem er nuna er mjog jakvedur og hann er

tilbdinn til ad gera eins vel og hann getur . (Freyja, dtibti A,

11.02.2009)
Annad demi um sterka samkennd i atibunum kom fram i visbendingum um mjdg
eindreginn ahuga & ad styrkja gjaldkerahdpinn til pess ad auka moguleika hans & ad vera
virkari i pjonustu vid vidskiptavini. Gjaldkerarnir voru virkir i utbotavinnu og lysti

Freyja arangri af pvi starfi pannig:
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,, beir eru druggari. Meira sjalfstraust — sem veeri skritid ef
veeri ekki — pvi pad er verid ad na seér i kunnattu og
sérstaklega finn ég petta hja gjaldkerunum vegna pess ad
bad er ekkert verid ad senda gjaldkerana & namskeid nema
okkur synist svo, eda yfirménnunum, en petta ad einn
gjaldkeri pyrfti ad na sér i allar upplysingar um til demis
Namuna — peer ségdu — nu er ég tilbdin ad tala vid kinnann

0g segja honum fra pessu. “ (Freyja, ttibdi A, 11.02.2009)

Sjofn benti & ad Landsbankinn hefur & undanférnum arum beint athygli vidskiptavina ad
pjonustufulltrdum i kynningum og auglysingum og fannst ad gjaldkerarnir veeru
osynilegir i markadsstarfinu. Hun hafdi ord &4 ad pad meetti alveg bua til eitthvad efni

eda verkefni til pess ad vinna bug & pessu.

Gerdur kom inn & samkenndina pannig ad henni finnst sem studningur og hvatning til
bess ad standa sig betur i starfi og na arangri i pjonustunni komi helst fra samstarfsfolki.

Allir vilji standa sig vel og pad hefur smitast um hépinn.

5.2.2 Personuleg tengsl

Mikilveegi pess ad styrkja personuleg tengsl i hdpnum i pvi skyni ad fa 6flugri lidsheild
kom vel fram i vidtélunum. Vidleitni er til pess i b&dum atibdunum ad vinna markvisst
ad personulegum tengslum og ymsar leidir farnar baedi innan Utiblanna i vinnutima en

einnig utan vinnutima og vinnustadar. bannig sagdi I1dunn:

., Leid til pess ad audvelda pad er ad hopurinn hittist utan

vinnu lika og kynnist pannig, vid gerum pad 6dru hvoru.

(18unn, Gtibdi B, 24.02.2009)
petta hefur greinilega skilad arangri og kom vel fram sérstaklega hja starfsménnum i
uatibui A ad samskipti eru god innan starfsmannahopsins og Sif sagdi ad hann geri sér
grein fyrir mikilveaegi pess ad bodleidir innan einingarinnar séu gédar. Starfsfolk i Gtibui

A & gott med ad leita hvert til annars og hvers sem er af samstarfsménnunum.

pad var einkennandi fyrir alla vidmealendur ad peir virtust hafa greidan og gddan
adgang ad yfirmoénnum sinum. Fram kom ad stjérnendur i atibGunum eru virkir i motun
pjonustustarfsins i utibbunum og eru duglegir vid ad midla til starfsfolksins

upplysingum og abendingum. Einnig eiga starfsmenn gott med ad leita til peirra og sem
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deemi sagdi Gna ad ef einhver verkefni koma upp sem starfsfolk treystir sér ekki til ad

leysa sjalft pa sé leitad til yfirmanns, og hann komi og adstodi vid ad leysa malid.

5.2.3 Styrkur hopsins

I badum atibGum var komid inn & starfsmannaveltu og pann vanda sem mikil
starfsmannavelta hefur i for med ser i starfinu. Starfsmannavelta hefur vissulega ahrif a
menningu eininganna par sem nyir starfsmenn koma med nyja strauma og pé skiptir lika
mali hvernig hopurinn sem fyrir er tekur nyjum starfsménnum. Pbetta var talsvert meira
aberandi i samtélum vid starfsmenn i Gtibai B. Hja peim kom fram ad pad veldur auknu
alagi a starfsfolk utibdanna pegar starfsmannavelta er mikil og tekur tima fra 6drum
storfum ad setja nyja starfsmenn inn i pau verkefni sem peir eiga ad sinna og adstoda pa
vid ad atta sig a hvernig starfsumhverfi peir eru komnir i. petta kristallast i pvi sem

Idunn sagoi:

,,Pad er godur starfsmannahopur hja okkur en pad er mikil

starfsmannavelta og mikil orka og timi fer i ad kenna nyjum

starfsmonnum. Pad er liklega rumlega helmingur

starfsmanna sem myndar godan kjarna sem er ordinn

pbjalfadur i ad taka & moti nyjum starfsménnum og flestum

nyjum starfsménnum gengur vel ad falla inn i hépinn.

(18unn, Gtibdi B, 24.02.2009)
Reddaragenid sem Gylfi og Poérhallur (Gylfi Dalmann Adalsteinsson;pérhallur
Gudlaugsson, 2007) telja hluta af islenskri fyrirteekjamenningu er greinilega til stadar i
utibGum sem heimso6tt voru. betta kom beint fram hja Gna sem sagdi pegar Urbotavinnan

var raedd:

,Ja ,enda pad var allt gert til ad pjonusta folk betur. Vio
bara reddum pessu. bPad standa allir mjég vel saman og

allir hjalpast ad. * (Gn4, atibGi A, 24.02.2009)

5.3 Pjonustustefna

I Landsbankanum hefur verid litid & pjonustu sem einn af lykilpattum starfseminnar og

starfsmenn eru mikilvaegir hlekkir i pvi ferli. Pjonustustefna og stadlar hafa verid unnir

til pess ad tryggja ad allir starfsmenn bankans pekki hlutverk sitt, sem er ad veita

gaedapjonustu. (Pjonustudeild Landsbankans, 2008) Vinna med pjonustustefnuna i

atibdunum hefur medal annars verid moétud pannig ad pau kryfji Utkomu sina i
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bjonustumelingunum og setji sér i samraemi vid paer nidurstddur ad na betri arangri i
akvednum verkefnum med tilliti til pjonustustefnunnar. 1 vidtélunum kom vel fram ad
starfsmenn pekktu pjonustustefnuna og pa pjénustustadla sem peim er &tlad ad vinna
eftir.

5.3.1 Studningur vid stefnu
| samtali vid Gerdi barst ytra umhverfi og innra starf i tal og hiin sagdi pa m.a. :

........ innra starfid ..... er audvitad svakalega mikilveegt lika,
ad ala folk upp i pvi ad pjénusta, pjonusta a réttan hatt,
bjonusta innan reglupakkans, pjonusta eins og hagt er

hverju sinni innan rammans. “ (Geraur, GtibGi A, 11.02.2009)

Pessi samantekt Gerdar lysir vel innri tilgangi pjonustustefnunnar sem er ad gera
starfsmonnum Kleift ad vinna ad gildum og stefnu fyrirteekisins. HUn nefnir lika peetti
sem henni finnst ekki hafa verid 16gd nogu mikil ahersla a eins og ad pad komi akvedid
fram i allri pjonustu og upplysingum til vidskiptavina ad pad er alltaf vidskiptavinurinn

sem tekur akvoroun um pad sem gert verdur, ekki starfsmadurinn.

Idunn sagdi ad pad hefdi verid mjog gott ad nyta adstod pjonustudeildar vid ad greina pa
baetti sem helst pyrfti ad laga i utibuinu til pess ad verid veri ad vinna samkvaemt
bjénustustefnu bankans og su vinna hefdi greinilega skilad arangri. Sjofn taladi um ad
bau gdgn sem pjonustudeild hefur lagt fram til pess ad hjéalpa starfsfélki i pjonustu vid
vidskiptavininn hefdu nyst vel, sérstaklega til pess ad syna vidskiptavinum frumkvadi.

pad sama kom fram hja fleiri viomalendum.

5.3.2 Notkun pjonustumaelinga

Nidurstddur pjonustumeelinga hafa greinilega verid vel kynntar i badum atibGunum sem
heimsétt voru. Allir starfsmenn voru vel med & nétunum i peirri umraedu og medvitadir
um hver nidurstada peirra UtibGa hefdi verid, hvad hefdi gengid vel og hvad illa.
Nokkud misjafnar skodanir voru po a pvi hvernig beaeri ad tdlka pessar nidurstodur og
hvort paer syndu rétta mynd. Starfsmenn i GtibGi B h6fou sem daemi miklar efasemdir
um ad Hulduheimsoknir sem Capacent Gallup sér um i stéru GtibGunum i tengslum vid
pjonustuvisitéluna veeru sanngjarnar. Nefnd voru demi um ad ,,Huldan“ hitti a
starfsmenn sem eru nybyrjadir . Einnig var talad um ad han fai ekki rétta mynd af
pjonustunni par sem starfsmenn verdi Ostyrkir pegar birtast 6kunnugir vidskiptavinir,

vegna pess ad peir eigi von & ad par sé ,,Huldan“ komin. Sif sagdi um petta:
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., Eg veit ekki med pessar Hulduheimséknir, persénulega er
g ekki hrifin af peim. Vid viljum 61l standa okkur vel en pad
er svolitio opcegilegt pegar pu ert alltaf med i huga: ,, Atli
petta sé Hulda ?*“ bu ert ekki ad afgreida eins edlilega. pad

er bara pannig. “ (sif, atibui B, 11.02.2009)

5.3.3 Markmid i pjonustustarfi

Pegar reett var um markmid innan utibdsins komu flestir vidmelendur ad peim
s6lumarkmidum sem GtibGunum hafa verid sett & undanférnum arum; hvernig pau hafa

verid sett og peim ahrifum sem pau hafa haft & pjénustustarfid. Gerdur sagdi sem deemi:

., Bankinn hefur a undanférnum arum verio alveg rosalega

s6lumidadur. Sala er audvitad ein hlidin & pjonustu lika en

pad hefur verid 16gd ofurdhersla & sélu og pu ert ekki ad

pjonusta folkio nema pu seljir svo og svo mikio. " (Gerdur,

(tibdi A, 11.02.2009)
Ljost er ad peir starfsmenn sem talad var vid hafa efasemdir um ad pau markmid sem
sett hafa verid i s6lu & einstokum vérum bankans hafi verid raunhaf og kapphlaup um
ad nd pessum markmidum hafi i morgum tilvikum skapad vandraedi tengd
vidskiptavinum. Talsverd vinna for i ad leysa ur vandreedunum og reyndi pa mikio &
lipurd og kunnattu starfsmanna. Sif nefndi ad a timabili hefdi verid of mikill prystingur
a pjonustufulltria ad bjoda voru sem hentadi ekki 6llum og kannski ekki allt skodad sem

skyldi pegar var verid ao selja folki vorur.

Pegar reett var um markmid i pjonustu kom enginn vidmalandi beint inn a pau markmio

sem Urbotastarfid i utibdunum hefur verid byggt a.

5.4 Breytingastjornun

Pjénusta i Landsbankanum er sibreytileg eftir ytri og innri adsteedum i peim einingum
sem henni sinna og mikid hefur reynt & vinnu vid ad 6llum breytingum ser fylgt vel ar
hladi og ad stutt sé vid starfsmenn sem stodugt purfa ad tileinka sér ny eda breytt

vinnubrogo.

Pjénustudeildin sinnir pessum patti til Gtiblanna hvad vardar vinnubrégd sem snerta
pjonustumalin og kemur pad til deemis fram i reglulegum fundum med abyrgdaradilum

pjonustu og utgafu & vefriti pjonustumala sem gefid er Gt & halfs manadar fresti, auk
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pess sem starfsmenn pjonustudeildar sinna erindum fra starfsménnum sem til peirra

leita.

5.4.1 Studningur vid breytingar

Peir abyrgdaradilar pjonustu sem rett var vio voru mjog sattir vid pad adstod sem

pjonustudeildin hefur verid bodin og budin ad leggja fram. Um petta sagdi Idunn:

,Vio  fengum godan studning fra pjonustudeild vio

urbétavinnuna og vorum med tengilid par sem vid gatum

alltaf leitad til og kom til okkar ef bedio var um pad. “ (1dunn,

(tibdi B, 24.02.2009)
Studningur fra 6drum deildum hefur greinilega farid batnandi lika ad mati peirra sem
talad var vido og kom fram hja Sif ad pad veeri mikill munur ad finna ad allir veeru
tilbunir ad hjalpa. 16unn taldi pé ad pad meetti gera betur og ad ef til vill hefdi purft ad
leggja meiri aherslu & pad vid stoddeildir ad starfsmenn Utiblanna eru vidskiptavinir
beirra og par verdur ad vanda pjonustu til pess ad framlinustarfsmonnum sé gert kleift

ad koma gaedapjonustu til vidskiptavina.

Uppbygging pjonustustarfs i Landsbankanum hefur komid fra pjonustudeildinni sem
hefur sidan myndad net dbyrgdaradila i UtibGunum. beir hafa pad hlutverk ad koma til
skila peirri framtioarsyn sem kemur fram i pjonustustefnunni og styra peim adgeroum
sem gripa parf til i atibGunum til pess ad par naist betri arangur. Vikulegir fundir i

atibdunum hafa mikil ahrif & hvernig gengur. bannig sagdi 1dunn sem demi:

., bad er gott ad hafa vikulega fundi — flestir starfsmenn eru

virkir & peim og syna &huga. Umraedan & pessum fundum

virkar sem hvati til pess ad allir standi sig vel.« (1aunn, atibui B,

24.02.2009)
parna kemur vel fram pad sem vidmalendur voru sammala um ad vikulegir fundir hafa
medal annars nyst vel til pess ad boda breytingar, bua folk undir peer og fylgja peim

eftir.

5.4.3 Skammtimasigrar og mdotun meiri breytinga

Margvislegar melingar og télfreedilegur samanburdur eru til stadar i flestu pvi sem vid
kemur starfsemi Landsbankans. Stjornendum i hverri einingu er ad mestu i sjalfsvald
sett hvernig peir nota petta efni innan sinnar einingar en nidurstéour pjonustukannana

hafa verid kynntar markvisst i badum atibdunum sem rannsakandi heimsotti. Pessar
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nidurstodur er til deemis haegt ad setja upp sem skammtimasigra, sem eru naudsynlegir

pegar unnid er med breytingastjornun og virdast skila arangri. bannig sagdi Sif:

,Pad er agett ad fa ad sja petta, pa vill folk beta sig.

Madur heyrir pad vel & pessum vikulegu fundum ef pad er

verid ad koma med svona tolur ad folki bregdur ef pad er

mikid fall og pad vill ekki hafa pad pannig. bar ertu lika ad

fa hvernig Utib0id er ad standa sig sem heild.  (Sif, atibii B,

11.02.2009)
[ vidtdlunum kom vel fram ad starfsmenn eru med ymsar hugmyndir um Grbaetur sem
geetu leitt til betri arangurs i starfi, en almennt virtist starfsfolk ekki vera buid ad tileinka
sér ad koma pessum hugmyndum & framferi eda vita hvada leidir pad hefur til pess.
Freyja sagdi pé ad starfsfolk i GtibGi A veeri alveg tilbuid til ad leggja a sig vinnu

medfram almennum stérfum svo fremi ad pad bitnadi ekki & vidskiptavinunum.

5.5 Greining vidtala, hlutanidurstédour

Aberandi er i gegnum 61l vidtélin og pa flokka sem rannsakandi hefur flokkad pau i ad
fredsla, midlun og upplysingastreymi eru undirstéduatridi i 6llu starfi innan UtibGanna

og fléttast &samt stjornunarpaettinum inn i alla flokkana.

pad kom skyrt fram i vidtolunum ad starfsfolk i Gtibai A virdist lita @ ndmskeid sem
naudsynlegan hluta af starfinu og pvi vard tidraett um hvernig meetti styra freedslunni
pannig innan Gtiblanna ad sem flestir hefdu taekiferi til pess ad njota hennar. Ahugi
vidmalenda & fraeedslu og pvi sem henni tengist stydur svo vid pa stadreynd ad starfsfolk
i utibui A var aberandi duglegra ad fera rok fyrir pvi hvada peettir veeru i godu lagi i
bjénustustjérnun innan atibusins en starfsfolk i GtibGi B. Ad sama skapi var lika
aberandi ad i atibui A komu mun fleiri &bendingar um hvad meetti fara betur og bendir
bad til pess ad par fari fram opnar og frjéar umraedur um starfid. I Gtibi A kom fram
hja ollum vidmelendum ad peim pykir sjalfsagt mal ad kalla eftir studningi fra
samstarfsménnum sem bendir til pess ad par sé midlun pekkingar milli starfsmanna
hluti af daglegum storfum. Vidmeelendur nefndu umbun a neikvadan hatt sem geeti bent
til pess ad pad arangurskerfi sem tengdist sélu a vorum bankans hafi i einhverjum
tilvikum dregid Ur vilja starfsmanna til ad standa sig par sem peir hofou ekki getu eda
moguleika 4 ad na arangri i pvi kerfi. Alag var oft nefnt sem astada fyrir pvi ad
starfsmenn hefou ekki teekifeeri til ad efla sig i starfi, en pad geeti verid visbending um

ad starfsmenn liti ekki & pad sem edlilegan og sjalfsagdan hlut af sinum daglegu stoérfum
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ad sekja sér upplysingar og ferni. Kvidi vegna Hulduheimsokna kom einungis fram i
utibui B og geeti verid pattur i pvi ad starfsmenn par upplifi meira alag en i Gtibui A, en
einnig nefndu vidmeelendur i utibdi B mikla starfsmannaveltu sem orsok alags.

......

nyjar adferdir, sem pjonustudeildin hefur verid ad vinna med og breida Ut, vid peer reetur

sem menningin par hefur.

Pegar menning i Gtibuunum er borin saman er alveg ljost ad ef horft er til piramida
fyrirteekjamenningar sem Schein (1984) lysir pa er efsti hluti piramidans eins i badum
atibdunum, p.e. framkoma, talsmati, hasnadi og fleira i pessa att er mjog likt i badum
einingunum. begar farid er nidur eftir piramidanum kemur hins vegar i ljos munur sem
vert er ad veita athygli. pannig voru vidmelendur i Gtibui A talsvert betur med &
nétunum pegar stefna i pjénustumalum og vinna med hana barst i tal og h6fou akvednar
skodanir & pvi sem gott veeri en einnig abendingar um hvad betur meetti fara. [ Gtibui B
var aberandi minni akafi starfsmanna til pess ad koma med hugmyndir, midla og kalla
eftir upplysingum og rannsakandi upplifdi stéduna par eins og hver veri anegdur med
sitt og hefdi ekki porf fyrir eda asteedu til ad velta fyrir sér moguleikum til ad beeta sig
eda pad sem tengist starfi peirra. petta bendir til pess ad mismunur sé & menningu i
atibdunum strax & 6dru lagi piramidans. bar, eins og & nedsta lagi hans par sem
hugmyndir sem mynda grunn menningarinnar liggja, var pé samhljomur i ymsu. Til
demis voru allir vidmelendur anagdir med samskipti vid vinnufélaga baedi i leik og

......

meiri kunnattu.

Breytingar eru litnar jakvaedari augum i Utibui A og starfsmenn par virdast vera hollir
breytingunum og vilja hafa ahrif & peer. Starfsmenn sem reett var vid i Utibai B, fyrir
utan abyrgdaradila pjonustu, vissu af pjonustustefnunni en virtust ekki hafa velt henni
eda tilgangi hennar mikid fyrir sér. P4 kom fram i badum GtibGum ad asteda veeri til ad
skoda betur stodu gjaldkeranna sem hops innan hopsins. Ef til vill er hluti af skyringu a
betra gengi i A ad par hefur abyrgdaradili pjonustu ekki verid i 6dru hlutverki sem
stjornandi heldur eru par fleiri virkjadir til forystu. Viomalendur virtust almennt ekki
lita & pad sem hluta af starfi sinu ad koma abendingum og hugmyndum um pad sem

betur méa fara afram til stjérnenda eda beint til stoddeilda.
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6. Nidurstoour

I upphafi verkefnisins var sett fram rannséknarspurningin:
,,Hvada ahrifapeettir tengjast arangri og stjornun pjonustufyrirtaekis?

Nidurstodur verkefnisins eru eftirfarandi:

6.1 Fraedsla og midlun

Sterk tengsl eru a milli arangurs i stjornun & pjonustu og hvers konar fredslu sem
starfsmenn fa eda sakja sér. Vel upplystir starfsmenn eru éruggari i pjonustunni, peim
lidur betur i starfi og finnst sjalfum ad peir veiti eins géda pjonustu og mdgulegt er
hverju sinni. peir eiga audveldara med ad midla til vidskiptavina og samstarfsmanna og
eiga jafnframt audveldara med ad sakja sér upplysingar hja samstarfsmonnum,
stoddeildum og hvar sem per er ad finna. Vorupekking og fagmennska kemur vel Gt i
malingum en po6 eru par teekifaeri til ad gera enn betur. Sérstaklega parf ad huga ad
kunnattu starfsmanna til ad meta og fjalla um parfir vidskiptavina. bad virdist vera
ordinn fastur lidur i vikulegum fundum i atibGunum ad starfsfolk sem fer & fundi og
namskeid segi fra pvi sem pad lerdi og ljost ad su fredsla sem sott hefur verid til
freedsludeildar skilar sér margfalt inn i Gtibdin par sem allir f& kynningu & efninu og sa
sem sOtti namskeidid getur midlad nanar til peirra sem purfa og er auk pess med
tengingu vid pann sem kenndi & ndmskeidinu ef nanari upplysinga eda atskyringa er
porf. Alag hefur ahrif & arangur en med meiri pekkingu og ahuga starfsmanna er haegt
ad breyta ahrifum alags og skynjunar a pvi. peer leidir sem farnar hafa verid til ad studla
ad betri pjénustuhegdun starfsmanna skila greinilega arangri sem kemur fram i
meelingum par sem vidskiptavinir eru mjog anaegdir med pa athygli og pann dhuga sem
starfsmenn syna peim. Sjalfsmat starfsmanna a pjonustuhegdun kemur betur Ut i Gtibai
A par sem utkoma ur melingum er lika betri i flestum lidum sem bornir eru saman.
Starfsmenn i utibdi B seekja sjaldnar fraedslu til freedsludeildar og liklegt ad pad sé hluti
af skyringu a pvi ad peir virdast ekki eins ahugasamir um ad efla sig i starfi og finna og

reeda leidir til ad gera starfio skilvirkara fyrir pa sjalfa, bankann og vidskiptavini.

6.2 Menning og virkni

Sterkari menning i utibti A kemur fram i sjélfsteedari og ahugasamari starfsmonnum
sem koma hugmyndum sinum & framfaeri upp eftir stjornunarferlinu og taka jafnframt
vel vid bodum sem koma nidur eftir pvi. Malingar benda po til pess ad starfsménnum

takist ekki enn ad syna frumkvadi gagnvart vidskiptavinum. Areidanleiki og loford
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sterkari menningargrunns. Virkni stjérnenda virdist lik og peir eru greinilegar til stadar
en virdast ekki koma mikid ad daglegri pjonustumidlun. Sterkur hopur er naudsynlegur
til pess ad allir peettir pjonustu virki innan einingarinnar sem hana veitir en pad kom
fram ad gjaldkerarnir virdast ad einhverju leyti vera afskiptir i midlun
pjonustustjornunar i badum GtibGunum. Fjoldi leidtoga i atibdinu hefur ahrif & arangur,
sem kemur fram i pvi ad betri arangur naest i melingum i pvi utibai par sem
abyrgdaradili pjonustu gegnir ekki annarri stjornunarstddu og pvi fleiri leidtogar
virkjadir par. Vikulegir fundir og utbotavinna hafa gefid starfsménnum mdoguleika a ad
efla sig og styrkja med pvi ad hafa ahrif & pad sem verid er ad vinna med hverju sinni.
Menning hefur ahrif & hvernig starfsmenn sinna pjonustu og hvernig stjérnun peir purfa

til pess ad sinna pjonustunni.

6.3 Stefna og markmio

Munur er & hversu vel starfsmenn pekkja pjonustustefnuna sem er sa grunnur sem
bjonustustjornunin stendur &. Vidmelendur i atibdi A voru mun betur upplystir um
hana, mjog jakvaedir og greinilega tilbanir til pess ad koma med abendingar um leidir til
pbess ad koma stefnunni betur i framkveemd innan einingarinnar pvi ad peir skynja frelsi
til ad tja sig ef peim finnst eitthvad mega fara betur. Starfsmenn i Gtibdi A gera sér grein
fyrir ad stefnan setur ramma en veitir lika frelsi til pess ad vinna innan hans og telja ad
stjornandinn hafi mikil ahrif & hvernig til tekst vid ad framfylgja stefnunni. I atibdi A,
sem kemur betur Gt i melingum, eru starfsmenn mun medvitadri um hvernig pjonustan
er byggd upp, hvad parf til pess hin gangi vel og hvad parf til pess ad laga hana.
Starfsmenn almennt lita ekki & pad sem hluta af storfum sinum ad setja markmid
eininganna og taka litinn patt i eftirfylgni, endurskodun og umradum um pau nema
pegar verid er ad kynna nidurstédur. Neikveed ahrif gagnvart sélumarkmidéum voru

nokkud aberandi.

6.4 Breytingar

Stjornun breytinga er stor hluti af pjonustustjornuninni. Vikulegir fundir i GtibGunum
gagnast vel til pess ad undirbla breytingar, fa starfsmenn til pess ad sampykkja peer og
midla freedslu og upplysingum sem stydja vid breytingarnar. Pannig studla fundirnir ad
pvi ad feerri hindranir eru til stadar hja folki sem starfar med breytingarnar. Fundirnir

nytast lika i eftirfylgni med breytingum og umraedur um aframhaldandi framfarir.
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Synileg stjornun er ad einhverju leyti notud & pessum fundum par sem birtar eru
upplysingar um arangur vid ad na peim markmidum sem eru i gangi i Utibdinu.
Viomelendur i badum utibGum gera sér grein fyrir ad stddugar breytingar purfa ad fara
fram & vinnustadnum og eru ad mestu sattir vid hvernig peim er midlad. P6 kom fram ad
med pvi ad undirbua starfsmenn vel fyrir breytingarnar med kynningu og fraedslu er

audveldara ad takast a vio par og peer ganga betur.
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7. Tillogur

I starfsmannastefnu Landsbankans kemur medal annars fram &hersla & starfsanagju,
starfsproun, freedslu og pekkingarmidlun. Allt petta kom mikid vid sogu i rannsokninni.
Medan héfundur vann ad pessu verkefni var stodugt hofd i huga spurningin um hvernig
verkefnid geeti komid ad gagni fyrir Landsbankann i &framhaldandi uppbyggingu gédrar

pbjénustu.

7.1 Fraedsluferli

par sem freedsla, pekking, midlun og geta eru peir peettir sem virdast skipta mestu mali

motadist eftirfarandi tillaga um Grbaetur i peim efhum.

Lagt er til ad fraedsluferli fyrir hverja voru verdi unnid sem samfellt fleedi i gegnum
verkferil vorunnar. Upphafid er pegar vidskiptavinurinn bidur um véruna eda han er
bodin honum og endad & pvi hvernig ber ad sinna eftirfylgni vardandi t.d. argjold,
uppfeerslur, heimildir, hugsanleg vanskil og fleira. Fyrir hverja voru/ferli veeri
umsjonarmadur/ferliseigandi sem beeri abyrgd a ad ferlid veeri rétt. Umsjonarmadurinn
beaeri abyrgd & eftirfylgni med pvi ad vinna i kringum ferlid; teekni, kerfavinna,
vinnubrogd og annad sem tilheyrir baedi i stoddeildum og utibGum, og ekki sist ad
naudsynleg freedsla sé til stadar og samraeemd & netinu, i freedsludeild og i GtibGunum.
Margar vorur krefjast ad talsverdu leyti somu grunnpekkingar og pvi parf ekki ad vinna
petta fra grunni fyrir hverja voru heldur veeri haegt ad tengja slddir inn i pa vorur/ferli

sem vid a.

pessi ferli etti ad tengja inn i verkferlateikningarnar sem til eru og veeru paer pa
uppfaerdar eftir pérfum jafnédum og einhver ferlishluti vérunnar breytist. Teikningarnar
eru uppbyggdar sem kassar sem tengjast. Akjosanlegt veeri ef haegt vaeri ad smella &
kassana i ferlateikningunum og birta pannig slédir & upplysingar, eydubl6d og annad
baedi & innra og ytra neti.

Sem demi ma taka ferlateikningu fyrir stofnun debetkorta. Kassi nr. 1: Tekur a moti
umsokn og yfirfer. Med pvi ad smella & pennan kassa keemi upp listi yfir pad sem parf
ad fara yfir i pessum lid, t.d. keemi parna strax til skodunar hvada debetkort
vidskiptavinur hefur valid eda er haegt ad bjéda honum. Starfsmadur parf pad ad hafa
adgang ad peim upplysingum til pess ad athuga hvort rétt kort hefur verid valid eda ad
verid sé ad bjoda rétt kort. Med pvi ad smella & kassann myndu opnast allar sl6dir (med

mjog gagnsajum heitum) med upplysingum um til deemis hvada kort eru i bodi fyrir
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hverja og hvada eiginleikar pau hafa pannig ad starfsmadur finni strax hvada kort koma
til greina fyrir vidskiptavininn og komi peim upplysingum & framfeeri vid hann.
Stodkassi vid kassa 1 i myndinni er: Umsdkn um debetkort (ebl 0214); pegar smellt
veeri & hann kemi sl6d a eydubladio.

Ef hugmyndin er proun afram sé ég fyrir mér ad haegt yrdi ad opna ferlana & prja vegu:

» Sem upplysingar til ad nota pegar verid er ad vinna med voruna.
> Til pess ad nota i kennslu fyrir nyja starfsmenn og upprifjun fyrir pa reyndari.
» Sem praut eda nokkurs konar skyndiprof.

Ein megin forsenda godra vinnubragda er stodug skilvirk midlun, sjalfsmenntun og
vitund starfsmanna um eigin framistoou. Fraedsludeild geeti notad ferlana sem
menntagatt pannig ad akvednum starfsmannahdpi beri ad fara i gegnum fraedsluhluta
ferlanna & &kvednum timum og/eda pegar starfsménnum sjalfum hentadi. Mdgulegt
veeri ad taka profid aftur ef ekki naest vidunandi Utkoma. P4 veeri haegt ad fara til baka i
verkferilinn, opna hann sem upplysingar og na pannig i pekkingu a pvi sem upp &
vantar. Naesta skref veeri svo ad starfsmadur fengi einkunn sem feeri inn i gagnagrunn og
pannig veeri haegt ad fylgjast med vidleitni starfsmanna vid ad afla sér upplysinga og sja
hvernig peir standa sig. Notkunina veeri ef til vill lika hagt ad tengja inn i
vinnubragdaskyrslur sem par med geti hvatt til notkunar a fraedsluferlunum i

atibGunum.

Ferlateikningarnar hafa verio frekar litid notadar hingad til en parna held ég ad sé komin
leid til ad nyta mikid betur og markvissar pa vinnu sem i peim liggur . Med pessu méti
yrou paer mjog lifandi pvi ad med hverri breytingu sem verdur & voru pyrfti ad vera
fyrsta verk ad uppfeera verkferilinn til samraemis vid breytinguna. Med pessu moti tel ég
ad tryggja megi ad réettar upplysingar um voruna sem verid er ad vinna med hverju sinni

séu adgengilegar og audfundnar fyrir alla starfsmenn.

7.2 Menning, stefna og breytingar.

Ljost er ad vikulegir fundir hafa skilad miklum og g6dum &rangri. Eg tel ad hagt sé ad
byggja & peim grunni sem par er og nyta pessa fundi og adrar leidir eftir pvi sem vid & i
innra starfi utibuanna til pess ad styrkja starfsmenn til enn betri frammistédu. Tillogur

hofundar eru:

e Menning i Gtiblum Landsbankans verdur aldrei samreemd ad fullu. Stjérnendur i

atibGunum fai studning og fraedslu til pess ad greina menningarstrauma i
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atibdunum og leidsdgn um adferdir til pess ad styra peim til jakvaedra endurbdta
med hagsmuni starfsmanna, vidskiptavina og Landsbankans i huga. Skoda parf
hvad pad er helst i menningu hvers atibus sem hamlar framférum og finna parf
faglegar leidir til pess ad bregdast vid pessum hindrunum. Aherslu hja
stjornendum parf ad feera fra pvi ad vera stjornendur yfir i ad vera jafnframt eda
jafnvel fremur leidtogar.

Starfsmenn fai verkefni eda komi sjalfir med hugmyndir ad verkefnum sem
studla ad aukinni hafni peirra og peir midli leerdomnum af drlausn peirra til
samstarfsmanna, til deemis & vikulegum fundum eda jafnvel & 6rfundum smeerri
hopa. Ollum starfsménnum verdi fengin hlutverk sem deilast nidur a fundina
eftir pvi sem porfin greinist i GtibGinu eda bankanum i heild. Orva parf gagnryna
hugsun starfsfolks og hvetja pad til pess ad koma abendingum og hugmyndum

til endurboéta 6hikad & framfeeri.

Fundir verdi notadir markvissar til pess ad koma & synilegri stjérnun med pvi ad
fara reglulega yfir Gatkomu dr vinnubragdaskyrslum, pjonustuvisitolu,
bjonustumalingum og 6drum skyrslum sem til eru. Med opnum gagnvirkum
samskiptum er hagt ad kalla eftir og koma i framkvemd innri markmidum

eininganna og eftirfylgni med peim.
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8. Lokaoro

pjonustufyrirteki byggja samkeppnisforskot sitt fyrst og fremst & betri pjonustu en
keppinautarnir og pvi er helst ad n& med pvi ad nyta hugvit og ferni starfsfolksins.
Pegar pjonustustjornun i Landsbankanum og arangur af henni eru skodud kemur i ljos
ad han skilar arangri, en midlunin skilar sér misjafnlega vel til utibdanna og innan
beirra. bPad eru morg atridi sem opna leidir en jafnframt liggja vida hindranir. pessar
hindranir parf stddugt ad greina og fjarleegja. Freedsla, midlun og uppbyggileg gagnryni
purfa ad vera edlilegur hluti af daglegum stérfum, og samskipti purfa ad vera gagnvirk,
opin og heidarleg. Sidast en ekki sist purfa starfsmenn ad vera reidubunir til ad takast a

vid breytinga og jafnvel taka patt i ad mota peer og laga ad storfum sinum.
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Vidauki I

Einkunnir spurninga sem voru i kbnnunum 2002-2008

Utibu A Ar
Spurning nr. 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
4 4,2 43 43 43 4,2 4,2 43
6 4,4 4,6 4,6 4,6 4,7 4,6 4,8
7 4,3 4,2 4,3 4,2 4,3 4,4 4,4
8 2,7 2,4 3,1 3,0 2,8 2,7 3,0
9 3,7 4,1 4,2 3,7 3,8 4,1 3,9
10 3,9 3,9 4,0 3,9 4,0 4,1 4,0
11 3,9 4,0 4,2 3,9 3,9 4,1 4,5
12 4,5 4,5 4,4 4,1 4,5 4,5 4,6
13 43 4,4 4,4 43 44| 45 4,5
14 4,3 4,5 4,5 4,2 4,5 4,5 4,6
15 4,0 3,9 3,5 4,0 3,7 3,7 3,6
16 43 4.6 4,7 48 45 45 4.6
17 3,9 4,2 4,5 4,9 4,5 4,6 4,5
Utibu B Ar
Spurning nr. 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
4 43 4,1 4,2 43 4,1 4,2 4,2
6 4,5 4,4 4,4 4,4 4,5 4,5 4,6
7 4,1 3,7 3,8 4,0 4,2 4,2 4.4
8 2,4 2,1 2,5 2,5 2,9 2,7 3,1
9 3,7 3,8 3,7 3,3 3,6 3,6 3,7
10 3,8 3,6 3,3 3,2 3,5 3,7 3,7
11 3,9 3,7 3,6 3,4 3,8 3,8 4,1
12 4,7 4,5 4,2 4,0 4,1 4,2 4,3
13 4,5 4,3 4,3 4,4 4,3 4,3 4,2
14 45 4.4 47 42 46 45 43
15 3,1 3,3 2,3 2,1 2,5 3,0 3,2
16 4,6 4,6 4,4 4,8 4,4 4,3 4,3
17 4,6 4,3 4,0 4,2 4,3 4.4 4,5
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Vidauki II

Medalfjéldi fraedslustunda a starfsmann

Utiba A 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Stodugildi 15,33 13,82 14,00 14,88 13,00 13,00 14,00
Fjoldi freedslust. 169,00 | 147,50 95,00 203,00 | 145,50 307 334,00
Medalfj.frazdslust. prstm| 11,02 10,67 6,79 13,64 11,19 23,62 23,86
Ath fjoldi st6dugilda midast vid 1. jandar a hverju ari.

Utibi B 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008
Stodugildi 16,67 13,67 13,67 14 14,6 14,87 15,00
Fjoldi fraedslust. 299,00 | 196,00 | 73,50 | 131,00 | 111,00 | 503,50 | 122,00
Medalfj.fraedslust. prstm) 17,94 14,34 5,38 9,36 7,60 33,86 8,13
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Atridaordaskra og flokkun vidtala

VidaukKi III

Proun Menning Stefna Breytingar
Ahugi Fordeemi Framtidarsyn Adgerdir
Alag Framkoma Gildi Gledi
Anaegja Hegdun Hlutverk Hindrun
Arangur Hugmyndir Midlun Hros
Fraedsla Hldsnaedi Métun Kvortun
Geta Samlodun Skilabod Leidbeiningar
Hvatning Samskipti Slagord Midlun
Haefni Starfsmannavelta Stefna Mistok
Lidan Talsmati Studningur Raetur
Tryggd Tengsl Verkefni Tra
Umbun Vidhorf Umhverfi
Vidmio Virkni Vakning
Vilji patttaka
pjalfun
Vidmaelendur
Freyja 19 13 9 2
Gerdur 18 12 7 4
Gna 8 6 3 4
Samtals 105 45 31 19 10
[dunn 20 2
Sif 13 4
Sjofn 8 1
Samtals 76 41 18 10 7
86 49 29 17
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Vidauki IV

Hugtok

Afleidd heimild (e. Derived source): bar heimildir sem aflad var fra 6drum adilum en
héfundi svo sem Ur freedibdkum, skyrslum og 6dru Gtgefnu efni.

Ahugahvot (e. Affective orientation): Lysir innri I6ngun eda anagju sem starfsmadur
feer vid ad veita goda pjénustu.

Djapvidtol (e. In depth interviews) : Djupvidtdl eru eigindleg kénnunaradferd sem
byggist & samreedum rannsakanda vid einn einstakling i einu um akvedio méalefni. Med
bessari adferd er kafad djupt i malefnin og reynt ad komast ad ymsu sem einstaklingar
eiga ekki audvelt med ad Utskyra & einfaldan og fljétlegan hatt.

Eigindlegar adferdir (e. Qualitative Research): RannsOknaradferd par sem leitad er
eftir pvi ad fa innsyn og skilning 4 tilteknu vidfangsefni. Algengt er ad notast sé vid
vidtol og rynihopa.

Frumheimild (e. Original source): pear heimildir sem hofundur afladi serstaklega fyrir
betta verkefni til demis med vidtolum.

Kjarnahafni (e. Core competence): Kjarnahafni er pad sem fyrirteekid gerir best og
byggir a audlindum sem eru apreifanlegar, 6apreifanlegar auk mannauds.

Landsbankinn (e. The National Bank of Iceland) : I pessari skyrslu er verid ad vinna
med gdgn fra Landsbanka Islands hf en par sem vid a er verid ad visa til NBI hf sem er
pbad fyrirteeki sem tok vid innlendri starfsemi Landsbanka Islands hf i oktober 2008.

Megindlegar adferdir (e. Quantitative Research): Rannsoknaradferd par sem leitad er
eftir pvi ad magnbinda gogn. Algengt er ad notast sé vid vidhorfskannanir og notast er
vid télvudrvinnslu.

Stefnumétun (e. Strategic planning): Med stefnumétun moéta stjornendur skyra
framtidarsyn fyrir meginpatti starfsemi fyrirteekja, setja peim markmid, sja til pess ad
pau komist i framkvemd og mela arangur med pad ad markmidi ad skapa eigendum,
starfsmonnum og vidskiptavinum veromeeti.

Pjénustuhegdun (e. Customer oriented behaviour): Hegdun starfsfolks i
bjonustustorfum.

Venjur (e. Normative orientation): Visar til peirra viomida innan fyrirteekja eda
stofnana sem undirstrika mikilveegi pjonustu.
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