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Útdráttur 

Ritgerðin fjallar um áfallastjórnun þar sem skoðað er sérstaklega hvernig þeirri stjórnun var 

háttað hjá bankastofnunum fyrir og eftir efnahagshrunið. Gerð er fræðileg grein fyrir helstu 

einkennum og fyrirboðum áfalla og hvernig fræðimenn hafa útskýrt þau. Markmið 

verkefnisins var að kanna hvort áfallaáætlanir voru til staðar í bankaumhverfinu og hvort þær 

voru nýttar sem skyldi þegar efnahagshrunið skall á í október 2008, með sérstakri áherslu á 

kanna hvernig starfsmenn innan bankans upplifðu efnahagshrunið.  Það var gert með því að 

leggja spurningalistakönnun fyrir framlínustarfsmenn í einum banka og einnig voru tekin 

viðtöl við starfsmenn sem störfuðu í mannauðsdeildum tveggja banka á haustdögum 2008. 

Einnig er reynt að varpa ljósi á það hvort áfallaætlanir geti nýst bankaumhverfinu til að bæta 

upplýsingaflæði og stjórnun innan bankans þegar áfall líkt og bankahrunið dynur yfir. 

Helstu niðurstöður eru þær að ekki voru til áfallaáætlanir til að bregðast við áfalli í 

líkingu við bankahrunið. En niðurstöður benda einnig til þess að þrátt fyrir vanlíðan og 

óöryggi reyndu flestir málsaðilar að bregðast við áfallinu með öllum tiltækum ráðum og búa 

til áfallaáætlanir samhliða atburðarrásinni í kjölfar bankahrunsins. Einnig sýna niðurstöður að 

samheldni og einhugur hafi ríkt hjá framlínustarfsmönnum bankanna í þeirri miklu óvissu 

sem ríkti á vinnustöðum þeirra. Einnig má sjá í niðurstöðunum ákveðnar vísbendingar þess 

efnis að bankaumhverfið sé enn á batastigi og að ennþá sé hluti starfsmanna að vinna úr 

áfallinu sem þeir urðu fyrir.    
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1. Inngangur  

Þann 22. Nóvember 2008 steig Ingibjörg Sólrún Gísladóttir þáverandi utanríkisráðherra í 

pontu á flokkstjórnarfundi Samfylkingarinnar og sagði áfallastjórnun vegna efnahagshrunsins 

lokið. Rökstuðningur hennar var sá að Alþjóðagjaldeyrissjóðurinn og evrópskar vinaþjóðir 

hefðu samþykkt lánafyrirgreiðslu til Íslands (mbl.is 22. nóv. 2008). Þar heldur hún á lofti 

hugtakinu áfallastjórnun sem yfirleitt hafði verið notað hérlendis í tengslum við 

náttúruhamfarir eða slys. Eftir efnahagshrunið og á meðan á því stóð var þetta hugtak mikið 

notað og sett í samhengi við orðræðu efnahagshrunsins og því er óhætt að segja að tenging 

hugtaksins við íslenskt viðskiptalíf sé ný af nálinni. Það er því ljóst að nýir tímar í 

efnahagslífinu knýja á um notkun nýrra hugtaka. Þar sem áfallastjórnun er tiltölulega ný 

fræðigrein þá hafa, eðli málsins samkvæmt, ekki verið gerðar margar rannsóknir á 

áfallastjórnun hjá skipulagsheildum á Íslandi. Ein MPA ritgerð var unnin árið 2009 um efnið 

sem ber heitið Áfallastjórnun í opinberri stjórnsýslu: íslenska bankahrunið 2008 og þýska 

dvalarleyfismálið 2005. Það er tilviksathugun þar sem ferlið er greint og skoðaður 

stjórnunarstíll forsætisráðherra Íslands og Þýskalands, annars vegar viðbrögð Geirs Haarde 

við bankahruninu og Joschka Fischer, þáverandi utanríkisráðherra Þýskalands við áföllum 

sem þeir þurftu að takast á við í sinni stjórnartíð (Birna Ósk Hansdóttir, 2009). 

Efnahagshrunið sem reið yfir íslenskt efnahagslíf í október 2008 má flokka sem eitt 

það stærsta áfall sem þjóðin hefur staðið frammi fyrir á undanförnum áratugum en þá eru 

undanskildar náttúruhamfarir. Það áfall náði inn á hvert einasta heimili í landinu og hverja 

rekstrareiningu þar sem gengi krónunnar veiktist meir en nokkurn hafði órað fyrir með 

óhjákvæmilegum hækkunum á innfluttum vörum. Þjóðin varð fyrir áfalli en gera má ráð fyrir 

að starfsfólk sem vann í bönkum og öðrum fjármálastofnunum í aðdraganda hrunsins, meðan 

á því stóð og sem vinnur þar í dag hafi upplifað hrunið með sérstæðum hætti og þá um margt 

ólíkt þeim sem ekki unnu þar. Sýn þeirra og upplifun á aðstæðum sínum á þessum tíma hefur 

ekki verið haldið mikið á lofti.  Fáar rannsóknir verið gerðar um líðan þeirra og þá 

áfallastjórnun sem þeim stóð til boða í bankahruninu og eftir það. Rödd þeirra ætti að fá að 

heyrast þar sem aðstæður þeirra og upplifun á erindi við þá aðila sem þjónustu þeirra njóta.. 

Gerðar hafa verið skoðanakannanir á vegum stéttarfélags þeirra, Samtök starfsmanna 

fjármálafyrirtækja (SSF), hvað varðar heilsu, líðan og vinnuaðstöðu félagsmanna. Þar koma 

fram gagnlegar upplýsingar sem benda eindregið til þess að nauðsynlegt sé að skoða þátt 

áfallastjórnunar innan bankanna nánar. Því ákvað höfundur að framkvæma rannsókn hjá 
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starfsfólki banka og sparisjóða í þeim tilgangi að leita svara við eftirfarandi 

rannsóknarspurningum: 

Voru til áfalláætlanir innan bankanna til að bregðast við efnahagshruninu sem skall á 

í október 2008? 

Hvernig upplifðu bankastarfsmenn efnahagshrunið? 

Hvernig var sú áfallahjálp sem starfsmönnum var boðin? 

Hversu vel eða illa telja bankastarfsmenn bankann vera viðbúinn gagnvart áföllum? 

Rannsóknin var tvíþætt, annars vegar var lögð fyrir spurningalistakönnun sem tók mið 

af ofantöldum spurningum og hins vegar voru tekin opin hálf stöðluð viðtöl við tvo 

starfsmenn sem unnu í mannauðsdeildum tveggja banka þegar efnahagshrunið skall á.  

Til þess að geta skoðað áfallastjórnun innan bankanna og áhrif áfalla á starfsfólk er 

nauðsynlegt að styðjast við fræðilegan greiningarramma. Áfallastjórnun telst ný fræðigrein 

sem skipulagsheildir hafa verið að tileinka sér á undanförnum árum. Þessi stjórnunaraðferð er 

afsprengi stjórnunaraðferða sem eiga upphaf sitt í viðbrögðum við náttúruhamförum. 

Áfallastjórnun er skilgreind sem allar þær stjórnunaraðgerðir sem snúast um lágmarka þann 

skaða sem áföll geta valdið skipulagsheildum, og er þá átt við bæði áþreifanlegar eignir sem 

og óáþreifanlegar, svo sem mannauð og orðspor. Áfallastjórnun samanstendur af nokkrum 

þáttum og hér verður gerð grein fyrir hvernig fræðimenn telja að best sé að standa að 

áfallastjórnun. Stuðst verður við fræðirit þar sem áfallastjórnun eru gerð skil með sérstakri 

áherslu á uppbyggingu áfallastjórnunar og upplýsingastreymi sem snýr að málsaðilum sem 

fyrir áfallinu verða og/eða standa í því miðju. Sá fræðilegi greiningarrammi sem hér er 

notaður eru skilgreiningar og kenningar fræðimannsins Ian Mitroff, sem oft er sagður faðir 

áfallastjórnunar. Einnig er notast við fræðileg skrif W. Timothy Coombs sem sérstaklega 

hefur skoðað og skilgreint upplýsingastreymi í áfallastjórnun. Síðan er rýnt í fræðileg skrif 

þar sem fjallað er um fyrirtækjamenningu og líðan starfsmanna. Gerð verður grein fyrir 

skoðanakönnunum sem gerðar voru meðal starfsfólks í bönkum og fjármálastofnunum árið 

2009 og 2002.  

Ritgerðin samanstendur af fimm köflum og er inngangur þar meðtalinn, á eftir honum 

er fræðileg umfjöllun þar sem gerð er grein fyrir helstu skilgreiningum á eðli og uppbyggingu 

áfallastjórnunar og hvernig hún snýr að framlínustarfsmönnum í fjármálastofnunum. Í þriðja 
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hluta er gerð grein fyrir rannsóknaraðferðum sem notaðar voru til að svara ofantöldum 

rannsóknarspurningum og þær útskýrðar. Því næst eru sýndar niðurstöður 

spurningalistakönnunar sem lögð var fyrir starfsfólk í einum banka og þær niðurstöðu settar í 

samhengi við viðtöl sem tekin voru við starfsmenn í tveimur bönkum. Í fimmta kafla eru 

niðurstöður settar í fræðilegt samhengi og leitast við að útskýra þær í umræðum.   
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2. Fræðileg umfjöllun 

Í þessum kafla verður fjallað um áföll og leitast við að skilgreina þau. Einnig verður skoðað 

hvaða leiðir hægt er að fara til þess að mæta áföllum og hvernig hægt er að lágmarka þann 

skaða sem þau geta valdið starfsfólki skipulagsheilda sem og skipulagsheildunum sjálfum. 

Sýnt verður hvernig stjórnun og stjórnunaraðferðir innan skipulagsheilda skipta sköpum 

þegar reynt er að koma böndum á áföll og eftirleik þeirra.   

2.1.  Áföll innan skipulagsheilda  

Mitroff og Anagnos (2001) telja að áföll séu orðin óumflýjanlegur og nauðsynlegur þáttur í 

rekstri skipulagsheilda á 21. öldinni því það líður varla sá dagur án þess að áföll af einhverju 

tagi dynji yfir, og gildir þá engu hvort þau eru flokkuð sem stór áföll eða smá. Fink (2002) 

skilgreinir áfall getur verið skilgreint sem óstöðugur tími eða ástand þar sem ótvíræð 

umskipti eða breytingar eru nauðsynlegar eða yfirvofandi. Umskiptin geta annað hvort verið 

neikvæð, þar sem útkoman er mjög óæskileg eða æskileg þar sem áfallið getur haft mjög 

jákvæð áhrif á rekstur og afkomu skipulagsheildarinnar sem og starfsfólk hennar. Hann 

bendir jafnframt á að stjórnendur sem geta séð fyrir og gert viðeigandi áætlanir áður en áföll 

skella á eru mun betur í stakk búnir til þess að snúa áfallinu upp í útkomu sem er æskileg fyrir 

skipulagsheildina. En þeir stjórnendur sem ekki gera áætlanir auka líkurnar á mun óæskilegri 

útkomu áfallsins en nauðsynlegt er (Fink, 2002). Þau áföll og áfallaáætlanir sem hér er fjallað 

um eiga sér hliðstæðu og spretta upp úr fræðigrein sem fjallar um neyðarástand og 

hættustjórnun, sem á aðallega við um náttúruhamfarir og stórslys. Hér verður hins vegar 

fjallað um áföll innan skipulagsheilda sem eru tilkomin af mannavöldum og orsökum ýmist 

vegna gjörða eða andvaraleysis manna sem hafa í för með sér neikvæðar afleiðingar eins og 

til dæmis tölvuárásir, mengunarslys, mannrán á háttsettum yfirmönnum, svik, þegar átt er við 

framleiðsluvörur, kynferðisleg áreitni og ofbeldi á vinnustað (Mitroff og Anagnos, 2001). 

Stead og Smallman (1999) telja að til séu margar og mismunandi gerðir af 

hættuástandi og áföllum sem skipulagsheildir geta staðið frammi fyrir. Að frátöldum áföllum 

sem tengjast náttúruhamförum og stórslysum sem valda miklu manntjóni, þá vekja áföll og 

mistök innan fjármálastofnana mjög mikla athygli og umræðu í fjölmiðlum sem og meðal 

almennra borgara Undanfarinn áratug hafa stórar fjármálastofnanir um allan heim orðið fyrir 

miklum skaða vegna ýmissa ástæðna og margar siglt í gjaldþrot á skömmum tíma. Það er því 
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ljóst að áfallastjórnun er stjórnunaraðferð sem stjórnendur slíkra skipulagsheilda ættu að 

tileinka sér og leitast við að ná góðum tökum á.   

2.1.1. Afleiðingar áfalls á starfsfólk 

Braverman (2003) telur að fyrstu dagana og vikurnar eftir að áfall dynur yfir geti starfsmenn 

fundið fyrir mikilli streitu sem getur valdið einkennum eins og einbeitingarörðugleikum, 

þunglyndi, vanmætti og dapurleika ásamt því að starfsmenn forðast að sinna daglegum 

verkefnum sínum. Til lengri tíma litið geta áföll innan skipulagsheilda meðal annars orsakað 

fíkniefnaneyslu hjá starfsmönnum, geðræn og líkamleg veikindi og einnig 

hjónabandsvandræði.  Hann segir jafnframt að ef þessar afleiðingar áfalla sem herjað geta á  

starfsmenn eru ekki viðurkenndar innan skipulagsheildarinnar þegar áfall dynur yfir, getur 

hún orðið fyrir enn meiri skaða og getur jafnvel valdið því að skipulagsheildin geti ekki gegnt 

hlutverki sínu sem skyldi ásamt því að auka kostnað vegna fjarvista starfsmanna, 

heilbrigðisvandamála, málshöfðana vegna skaðabóta og annarra málsókna (Braverman, 

2003).  

Mikla streitu hjá starfsfólki á vinnustöðum má oft rekja til fjölbreyttra og margra 

streituvaldandi þátta innan skipulagsheildarinnar þar sem mikil streita getur leitt til kulnunar í 

starfi þar sem starfsmenn geta ekki lengur fengist við það álag sem vinnan leggur þeim á 

herðar (Miller, 2006). Coombs (2007) segir að áföll geti verið alvarlegur streituvaldur hjá 

starfsmönnum og getur áfall eða atvik sem á sér stað hindrað það að starfsmaðurinn nái að 

átta sig á hvað gerðist. Þar getur aðstoð við starfsmenn hjálpað mjög mikil til eins og til 

dæmis sálfræðiaðstoð (Coombs, 2007).  

Áföll eru þess eðlis að til verður nýr flokkur málsaðila, það er fórnarlömb. 

Fórnarlömb áfalla eru þeir aðilar sem orðið hafa fyrir líkamlegum, andlegum eða 

fjárhagslegum skaða af áfallinu eins og til dæmis starfsmenn skipulagsheildarinnar eða 

viðskiptavinir þess. Fórnarlömbin ætlast til þess að skipulagsheildin sýni þeim samúð og 

umhyggju og bregðist skipulagsheildin rétt við væntingum fórnarlamba áfallsins getur það 

leitt til þess að þeim líði betur og andúðin sem þau bera í brjósti gagnvart skipulagsheildinni 

minnkar (Coombs, 2007).  

2.2.  Áfallastjórnun 

Mitroff og Anagnos (2001) segja áfallastjórnun (e. crisis management) grundvallast á 

viðbrögðum í stjórnun til þess að bregðast við hvers kyns óvissu og/eða áföllum í þeim 
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tilgangi að lágmarka hugsanlegt tjón. Áfallastjórnun snýst því um hæfni og úrræði hvers kyns 

skipulagseininga til þess að mæta áföllum í rekstri hvort sem þeir eru af mannavöldum eða 

eiga sér orsakir í ófyrirséðum hamförum. Hugtakið áfallastjórnun stendur fyrir nokkra þætti 

sem hannaðir eru til að berjast á móti áföllum og til að minnka skaðann sem þau koma til með 

að valda. Áfallastjórnun leitast við að koma í veg fyrir og minnka neikvæðar útkomur áfalla 

og þar með talið að vernda sjálfa skipulagsheildina, hluthafa hennar og atvinnugreinina fyrir 

tjóni. Einn mikilvægasti hluti áfallastjórnunar felst óneitanlega í því að halda utan um og 

vernda starfsfólk skipulagsheildanna þar sem mannauðurinn er einn sá sterkasti þáttur sem 

knýr skipulagsheildir áfram. 

Miller (2006) telur að stærstu mistök sem skipulagsheildir geta gert þegar 

áfallastjórnun er skipulögð séu þau að einbeita sér eingöngu að kerfum, starfsemi og rekstri, 

uppbyggingu og almannatengslum skipulagsheildarinnar en gleyma að hugsa um starfsfólkið. 

Það er ekki síst vegna þess að mannauðurinn innan skipulagsheildarinnar er mjög mikilvægur 

þáttur í að ákvarða velgengni hennar við að ná markmiðum sínum. Því velgengni 

skipulagsheildarinnar ræðst oft af því hversu gott starfsfólk það hefur að geyma. 

Skipulagsheildin getur ekki starfað sem skyldi nema búa yfir nægilega heilbrigðu starfsfólki 

sem mætt getur til vinnu og verið afkastamikið um leið. Starfsfólkið þarf að vera fullvisst um 

öryggi sitt á vinnustaðnum, trúa á leiðtogahæfileika stjórnenda og þau þurfa að fá 

viðurkenningu og sýna skipulagsheild sinni trygglyndi (Braverman, 2003). Braverman bendir 

einnig á að ef ekkert er að gert geta áföllin leitt til heilsubrests starfsmanna hann segir einnig  

að áætlanirnar séu svo til gagnslausar þegar hrinda á þeim í framkvæmd ef mikilvægasti 

þátturinn innan skipulagsheildarinnar, mannauðurinn, er ekki innifalinn í áætluninni 

(Braverman, 2003).  

Vinnuframlag starfsmanna og framleiðslugeta þeirra lækkar yfirleitt töluvert mikið á 

fyrstu tveimur vikum áfallsins. Þrátt fyrir það vill starfsfólk snúa aftur til eðlilegs ástands eins 

fljótt og auðið er og vilja þau einnig finna fyrir því að þau séu tengd skipulagsheildinni og 

gagnleg innan hennar þegar þau eru búin að jafna sig á áfallinu. Þess vegna eru 

skipulagsheildir sem eru með gagnlega og góða áfallastjórnun og áfallaáætlanir betur í stakk 

búin til að bregðast við áföllum sem starfsmenn verða fyrir  (Milano, 2005).  

2.3.   Þættir áfallastjórnunar 

Mitroff og Anagnos (2001) telja að fyrir skipulagsheildir sem nýta og tileinka sér 

áfallastjórnun þá snúist vandamálið ekki um hvort skipulagsheildin lendi hugsanlega í áfalli 



7 

 

heldur hvernig, hvenær og af hverju áföllin dynja yfir og hversu vel skipulagsheildirnar eru í 

stakk búin til að fást við þau. Coombs (2007) telur að áfallastjórnun snúist ekki einungis um 

að útbúa áfallaáætlun og fara svo eftir henni þegar áfall dynur yfir heldur er litið á 

áfallastjórnun sem viðvarandi ferli sem tekur stöðugum umbótum og úrbótum.  

Það eru fimm meginþættir sem notaðir eru til greiningar í áfallastjórnun; tegund 

áfalls/hættur, gangverk, kerfi, málsaðilar og atburðarrás. Öllum þessum þáttum þarf að huga 

að og hafa stjórn á, áður, á meðan og eftir að áfall dynur yfir. Þessi viðmið ættu allar 

skipulagsheildir að nota til að byggja áfallastjórnun sína á (Mitroff og Anagnos, 2001).  

Coombs (2007) telur að áfallastjórnun samanstandi af fjórum tengdum þáttum sem 

hann segir vera hindrun, en það eru skrefin sem tekin eru til að koma í veg fyrir áfallið, þegar 

viðvörunarmerki eru uppgötvuð og enn er nægur tími er til að bregðast við. Næsta skrefið 

samkvæmt Coombs (2007) er undirbúningur og þann þátt telur hann vera mikilvægasta þátt 

áfallastjórnunar og oftast kallað áfallaáætlun. Allar skipulagsheildir ættu að hafa áfallaáætlun 

og í þeirri áætlun er afar mikilvægt að huga vel að öllu því sem snýr að starfsfólki 

skipulagsheildarinnar. Undirbúningur er meðal annars fólginn í því að greina litla mótstöðu 

gegn áfalli og hvar veikleikar skipulagsheildar liggja gagnvart áfalli, velja og þjálfa 

áfallastjórnunarteymi og forsvarsmenn þeirra og búa til áfallaáætlanir. Síðan tekur við tímabil 

viðbragða þar sem undirbúningurinn er notaður til að koma til móts við ástand það sem 

áfallið hefur skapað og upplýsingar útbúnar fyrir fjölmiðla og almenning. Þegar 

viðbragðsáætlanir eru notaðar þá er verið að reyna að endurheimta ímynd 

skipulagsheildarinnar eins fljótt og auðið er og vinna bót á þeim skaða sem áfallið olli bæði 

innan skipulagsheildarinnar sem og utan hennar. Síðasta stigið telur hann vera stig endurbóta 

en þá er farið yfir og kannað hvað fór og úrskeiðis og hvað heppnaðist vel og hvort áfallinu 

hafi verið stjórnað á árangursríkan hátt. Allir þessir þættir krefjast virkrar þátttöku starfsfólks 

(Coombs, 2007).   

Coombs (2007) segir jafnframtað því miður sé það svo að engin skipulagsheild sé 

ónæm fyrir áföllum og þess vegna ættu allar skipulagsheildir, hvort sem þær eru stórar eða 

smáar að vera undirbúnar því að áfall geti dunið yfir.  Ein aðferðin er sú að viða að sér 

þekkingu á áfallastjórnun og áfallaáætlunum því þannig er hægt að lágmarka tjónið. Hann 

telur einnig að óundirbúnar skipulagsheildir hafi því meiru að tapa eða leggja meira í sölurnar 

en þær skipulagsheildir sem hafa útbúið áfallaáætlanir þar sem nútíma umhverfi viðskipta 

leggur meira upp úr því að skipulagsheildir séu undirbúnar (Coombs, 2007). Ástæðan fyrir 
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því er sú að umhverfi nútímans krefst þess æ meir að skipulagsheildir undirbúi sig undir áföll 

og er það ekki síst vegna þess að virði orðspors skipulagsheilda hefur aukist, hluthafar 

krefjast meiri upplýsinga, áföll eru viðameiri en áður og skipulagsheildir eru oft kærulaus 

þegar kemur að áætlunum (Coombs, 2007). Því miður eru ekki öll áföll fyrirsjáanleg og því 

ekki hægt að koma í veg fyrir þau en samt sem áður er hægt að stjórna eftirleik þeirra á 

árangursríkan hátt. Það er hægt að gera ef nægjanlegur skilningur og þekking er fyrir hendi á 

áfallinu og þannig geta stjórnendur leitast við að lágmarka skaðann (Mitroff og Anagnos, 

2001). 

2.4.  Fyrirboðar áfalla 

Einn mikilvægasti þáttur áfallastjórnunar er að vera á varðbergi og taka eftir 

viðvörunarmerkjum (e. signal detection) því áður en áföllin dynja yfir má greina endurtekin 

„viðvörunarmerki“ sem geta leitt í ljós að áfall sé í þann mund að dynja yfir. Ef hægt er að 

koma auga á þessi viðvörunarmerki ásamt því að skýra þau nánar og bregðast við þeim á 

árangursríkan hátt, þá er hægt að koma í veg fyrir áföll. Að greina hættumerki nógu snemma 

og vera stöðugt á varðbergi gagnvart þeim er því einn ákjósanlegasti þáttur áfallastjórnunar 

(Mitroff og Anagnos, 2001).  

Ekki er hægt að ætlast til þess af æðstu stjórnendum að þeir sjái öll viðvörunarmerkin 

því þeir eru oft uppteknir við að halda skipulagsheildinni gangandi og er það oftast versta 

staðan til að sjá fyrir um yfirvofandi áfall. Viðvörunarmerkin geta aftur á móti verið sýnilegri 

þeim sem vinna í framlínu skipulagsheildanna. Þess vegna getur verið mjög mikilvægt að 

framlínustarfsmönnum aukin völd og hvetja þá til þess að segja frá ef þeir sjá að eitthvað 

slæmt er í aðsigi (Harvard Business Esstentials, 2004). Með þessum aðferðum eru 

framlínustarfsmenn hvattir til að taka þátt svo hægt sé að bregðast við áfallinu eins fljótt og 

auðið er og greina vandann fyrr.  

2.5.  Tímabil áfalla  

Áföll eins og aðrir atburðir eiga sér ákveðinn upphafstíma og þeim lýkur endanlega á 

einhverjum tímapunkti. Áföllum og hvernig þeim er stjórnað hefur verið skipt í ákveðin 

tímabil og þau tímabíl hafa einkenni allt eftir því hvað verið er að fást við á hverjum tíma. 
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2.5.1. Fimm tímabil áfalla 

Ian Mitroff (1994) kom fram með tímalínu sem kallað hefur verið fimm stiga líkan áfalla. Þar 

skiptir hann áfallinu niður í fimm tímabil og leggur til aðgerðir sem tilheyra hverju tímabili 

og ætlað er að lágmarka skaða og umfang áfallsins.  

 

Mynd 1. - Fimm tímabil áfalla samkvæmt Ian Mitroff 

Á hættumerkjastiginu (e. signal detection) þarf að bera kennsl á viðvörunarmerki 

áfalls og fylgja þeim eftir til að koma í veg fyrir áfallið. Á könnunar og forvarnarstiginu (e. 

probing and prevention) eiga skipulagsheildir að leita að þekktum tilfellum þar sem miklar 

líkur eru á að áfall dynji yfir og leitast eftir því við að minnka möguleikana á því að það 

gerist. Á tímabili skaðastjórnunar (e. damage containment) getur skipulagsheildin lítið gert 

annað en að halda áfallinu og skaðanum sem það veldur á einhverjum ákveðnum stað og 

komið þannig í veg fyrir að það breiðist út innan skipulagsheildarinnar. Á stigi bata (e. 

recovery) vinnur skipulagsheildin og starfsmenn hennar í því að jafna sig eftir áfallið og snúa 

aftur til venjulegrar starfsemi eins fljótt og auðið er. Lærdómsstig (e. learning) er það tímabil 

þar sem skipulagsheildin fer yfir og gagnrýnir áfallaáætlunina til að kanna hvað hefði mátt 

gera betur og hvað var gert vel, þannig lærir það af mistökunum fyrir komandi tíma og getur 

þannig verið betur í stakk búið til þess að takast á við og stjórna komandi áföllum. Eins konar 

áfallastjórnunar lærdómsferill (Mitroff, 1994). Þessi tímabil áfalla hljóta að snerta flesta ef 

ekki alla starfsmenn skipulagsheilda þó með mismunandi hætti sé og í mismiklum mæli.  

2.5.2. Fjögur tímabil áfalla 

Steven Fink (2002) notar myndhverfingu sjúkdóma þegar hann lýsir áfallatímabilinu og hefur 

sett fram tímalínu sem hann segir vera fjórskipta (Fink, 2002). Líkan hans byggir á tímalínu 

Mitroffs og er um margt svipað því þó að áherslur séu ólíkar á tímabilin hvað varðar úrræði 

og viðbrögð. 

Hættumerki
Könnun og 
forvarnir

Stjórnun 
skaða

Bati Lærdómur
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Mynd 2. - Fjögur tímabil áfalla samkvæmt Steven Fink  

Á forstigi áfallsins (e. prodromal crisis stage) má greina fyrirboða, vísbendingar eða 

aðvaranir um væntanlegt áfall. Það getur reynst stjórnendum og öðrum starfsmönnum 

skipulagsheilda erfitt að koma auga á þessa fyrirboða og vísbendingar. Ef skipulagsheildin 

horfir algjörlega fram hjá þeim mun áfallið dynja yfir með meiri hörku og áfallastjórnun fær 

litlu sem engu bjargað. Ef stjórnendur koma auga á fyrirboðana nógu snemma er líklegt að 

þeim takist að lágmarka skaðann (Fink, 2002). Hann segir jafnframt að eiginlegt 

upphafstímabil áfalla sé þegar fyrirboðar gera vart við sig með einhverjum hætti. Til að 

vöktun sé sem árangursríkust er nauðsynlegt að sem flestir starfsmenn fylgist vel með því 

sem gerist í þeirra skipulagseiningu og getur framlag og vöktun framlínustarfsmanna oft skipt 

sköpum (Fink, 2002).  

Þegar fyrirboðastiginu lýkur tekur við tími áfallsins sjálfs (e. acute crisis stage) þegar 

áfallið dynur yfir og nauðsynlegt er að bjarga því sem bjargað verður. Á áfallastiginu sjálfu 

verður ekki mikill skaði en það veltur allt á skipulagsheildinni hversu mikill skaðinn verður 

og fer eftir því hversu vel það stjórnar áfallinu og tekst á við það. Á þessu stigi er hægt að 

minnka og lágmarka skaðann sem hlýst af áfallinu. Lykillinn er að ná að stjórna áfallinu eins 

vel og hægt er því ef sé lítið sem ekkert er gert mun ástandið stigmagnast og vinda upp á sig 

og hafa mun víðtækari áhrif en ella (Fink, 2002). 

Úrvinnslustig áfalls (e. chronic crisis stage) er oft líka nefnt viðgerðarstigið þar sem 

verið er að reyna að bæta skaðann og ennþá vottar fyrir áhrifum áfallsins þó í minna mæli sé. 

Þessi þáttur er einnig tímabil bata, sjálfsgreiningar, sjálfsefasemda og endurreisnar. Þennan 

tíma er einnig hægt að nota til að fara yfir og búa til betri áfallaáætlun og kanna hvað fór 

úrskeiðis og hvað heppnaðist vel og hvernig hægt er að taka réttar ákvarðanir (Fink, 2002). 

Lausnarstig áfalls (e. crisis resolution stage) er fjórða og síðasta stig í líkani Finks. 

Það er stigið þegar áfallið hefur dunið yfir og þegar skipulagsheildin er búin að jafna sig og er 

orðið aftur heilt, fullkominn bati hefur átt sér stað. Áfallinu er lokið og það ógnar ekki lengur 

Forstig Áfall 
Úrvinnsla 
Viðgerðir

Lausnir
Bati
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skipulagsheildinni og hluthöfum hennar. Markmið stjórnenda á þessu tímabili ætti að vera að 

snúa áfallinu og þeim vendipunkti sem það er upp í tækifæri fyrir skipulagsheildina. Samt 

sem áður þurfa skipulagsheildir að vara sig á þessu stigi því áföll dynja oft yfir með 

síendurteknum hætti, það er að segja þegar einu áfalli lýkur þá er það oft byrjun á öðru (Fink, 

2002).  

2.6.  Áfallaáætlanir og starfsfólk 

Eitt af lykilatriðum áfallastjórnunar er skipulagning og undirbúningur og meðvituð vitneskja 

eða getgátur um hvað getur hugsanlega komið fyrir eða gerst innan og utan skipulagsheilda 

og hvað hægt er gera í því (Caywood, 1997). Þegar áfall gengur yfir þá er ekki hægt að eyða 

tímanum í að finna nauðsynlegar upplýsingar, ákveða hver á að gera hvað og koma af stað 

atburðarás til batnaðar. Áfallaáætlun (e. crisis management plan) hjálpar til við að minnka 

þann tíma sem fer í áðurnefnda þætti. Coombs (2007) telur að áfallaáætlun auki 

viðbragðstíma og einnig hjálpi áætlunin til við að búa til að skipulagt og skilvirkt mótsvar við 

áfallinu bæði starfsmönnum og skipulagsheild til hagsbóta. Með ákveðna verkferla til að 

vinna eftir verður hugsanleg ringulreið sem oftast fylgir áföllum, þó í mismiklum mæli, 

minnkuð og áfallið veldur bæði minni skaða og streita minnkar (Coombs, 2007).  

Megineinkenni áfallaáætlana eru þríþætt, í fyrsta lagi er þeim ætlað að vera 

viðmiðanir um það hvernig eigi að stjórna atburðarrásinni þegar áfall dynur yfir og koma 

auga á óvissu sem getur skapast. Í öðru lagi þarf áfallaáætlun að vera einskonar lifandi skjal 

sem þarf að geta tekið stöðugum breytingum í samræmi við breytingar í skipulagsheildinni og 

einnig þarf að uppfæra áætlanirnar reglulega. Í þriðja lagi þarf að prófa þær og æfa í 

aðstæðum sem eru eftirlíkingar af áföllum (Coombs, 2007). 

Braverman (2003) segir það skipta miklu máli við gerð áfallaáætlana að hægt sé að 

miðla upplýsingum til þeirra sem þurfa á þeim að halda, því í miðju áfalli þurfa allir á 

upplýsingum að halda og þá sérstaklega starfsfólk. Hann telur jafnframt að áfallaáætlanir séu 

mjög mikilvægar í áfallastjórnun muni bera mestan árangur ef þær eru tengdar við áætlanir 

sem ætlað að róa og aðstoða starfsmenn við að ná áttum ásamt því að veita þeim þær 

upplýsingar sem þeir þurfa á að halda.  

Premeaux og Breaux (2007) telja mannauðsstjóra og ráðgjafa eiga að vera 

aðaldrifkraftana við undirbúning og gerð áfallaáætlana því dæmigerðar neikvæðar afleiðingar 

áfalla eru slæmar bæði fyrir starfsfólk og skipulagsheildir þar sem neikvæð einkenni hjá 
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starfsfólki eru til dæmis heilsubrestir, streita og vanlíðan. Þess vegna skiptir miklu máli að 

mannauðsdeildin taki virkan þátt í að búa til áfallaáætlanir sem snúa að því að minnka þessi 

einkenni hjá starfsfólki og þróa áætlanir sem snúa að öryggi, velferð, heilsu og líðan 

starfsmanna fyrir áföll, á meðan á þeim stendur og eftir að þau hafa gengið yfir  

Caywood (1997) telur nauðsynlegt að mynda áfallateymi og að hluti af vinnu þess eigi 

að snúast um að hlúa að starfsfólki og sjá út leiðir til þess að minnka höggið sem þeir geta 

orðið fyrir. Síðan þarf að mynda áfallateymi og koma á fót miðstöð eða vinnustöð fyrir 

áfallateymið. Hann segir einnig að nauðsynlegt sé að hanna eða útbúa viðvörunarkerfi (e. 

network alert system) til að útiloka óvæntar uppákomur og til þess að koma upplýsingum 

hratt og örugglega til réttra málsaðila svo sem starfsmanna og einnig er nauðsynlegt að útbúa 

ritað efni fyrirfram eins og kostur er til dæmis drög að fréttatilkynningu  

Samkvæmt Paul A. Argenti (2007) ættu eftirfarandi þættir alltaf að vera til staðar í 

áfallaáætlunum. 

 Listi yfir þá sem þarf að hafa samband við þegar áfall dynur á 

 Góð sambönd við fjölmiðla 

 Áætlun um hvernig eigi að láta starfsfólk vita 

 Staður sem hægt er að nota sem höfuðstöðvar fyrir áfallateymi 

 Lýsing á áætluninni (Argenti, 2007). 

Eins og sjá má lista Argenti hér fyrir ofan og tilmælum Caywood þá telja þeir báðir að 

nauðsynlegt sé að hafa boðleiðir sem skýrastar og að skýrt sé við hverja á að hafa samband 

og báðir leggja þeir áherslu á að gert sé ráð fyrir starfsmönnum í áfallaáætlunum.  

2.7.  Áfallateymi 

Coombs (2007) telur að áfallateymi eigi að samanstanda af starfsfólki sem starfar í ólíkum 

deildum og við ólík störf innan skipulagsheildarinnar. Að mynda sterkt og skilvirkt 

áfallateymi er einn af mikilvægustu þáttunum við undirbúning þess að takast á við atburði í 

kjölfar áfalla. Árangursríkt áfallateymi grundvallast á vönduðu vali og góðri þjálfun þess 

starfsfólks sem það myndar. Valið snýst um að velja þá aðila sem henta best til þess að takast 

á við verkefnin en þjálfunin snýst um að hjálpa starfsfólki að bæta kunnáttu sína til þess að 

þau verði færari við að framkvæma þau verkefni sem þeim eru falin (Coombs, 2007). 

Áfallateymið ber ábyrgð á að því að áfallaáætlun sé gerð og einnig á teymið að koma 
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áætluninni í framkvæmd innan skipulagsheildarinnar þegar áfall dynur yfir. Teymið þarf 

síðan að takast á við þau vandamál sem upp koma sem ekki er minnst á í áfallaáætluninni 

(Coombs, 2007). 

Samkvæmt Caywood, 1997 og Cohn 2007 þarf að hugsa um alla þá sem koma til 

greina þegar áfallateymi er myndað og líklegir frambjóðendur geta til dæmis verið; þeir sem 

sjá um samskipti innan skipulagsheildarinnar, lögfræðingar, mannauðsdeildin, læknar, 

rannsóknar- og vinnsludeildin, þeir sem sjá um öryggismál og gæslu, svo eitthvað sé nefnt. 

Gott væri að geta haft einn eða fleiri úr hverri deild. Einhver þarf að vera við stjórnvölinn í 

áfallateyminu þegar áfall dynur yfir og þessi einstaklingur ætti að vera einn af topp 

stjórnendum innan skipulagsheildarinnar sem getur stigið til hliðar frá hversdagslegum 

verkefnum sínum og tekið að sér að stjórna áfallateyminu (Caywood, 1997, Ritchie 2004). 

Lykilstjórnendur innan mismunandi deilda skipulagsheildarinnar ættu að taka virkan 

þátt í áfallastjórnuninni og einnig getur verið nauðsynlegt að þeir séu meðlimir í 

áfallateyminu svo að áfallaáætlunin sé nógu yfirgripsmikil og að nái yfir allar deildir 

skipulagsheildarinnar. Þar ætti mannauðsdeildin að taka virkan þátt því eins og áður hefur 

komið fram mætti segja að starfsfólkið innan skipulagsheildarinnar sé mikilvægasta auðlind 

hennar og getur skipulagsheildin ekki virkað sem skyldi ef starfsfólk innan hennar getur ekki 

unnið vinnuna sína vegna áfalls sem dunið hefur yfir eða vegna þess að stuðningur hefur ekki 

verið nægur í áfallinu (Braverman, 2003; Premeaux og Breaux, 2007).  

Einn af þeim þáttum sem getur haft áhrif á árangur áfallateyma er fyrirtækjamenning 

því skipulagsheildir og starfsmenn þeirra sem ekki eru þess umkomin að sjá fyrirboða áfalla 

og trúa því að ekkert geti komið eða þau orðið fyrir áfalli geta tæpast staðið sig vel þegar 

stjórna á áfalli því þau hafa ekki undirbúið sig. Aftur á móti, eru skipulagsheildir þar sem 

ríkir góð fyrirtækjamenning, þar sem öllum innan þess finnst þeir hafa sameiginlegan tilgang, 

vinna að sama markmiði og innan þess ríkir hógværð, oftast tilbúin til að takast sameiginlega 

á við það sem upp á getur komið (King, 2002; Larson og Gray, 2011).  

2.8.  Fyrirtækjamenning 

Þegar verið er að greina áfall þarf að líta til menningar innan skipulagsheildarinnar og upp á 

síðkastið hefur komið í ljós að meiri þunga þarf að setja á greiningu á fyrirtækjamenningu 

þegar áfall skellur á svo skipulagsheildirnar geti tekist á við áfallið og haldið uppi stöðugu 

lærdómsumhverfi (Stead og Smallman, 1999). 
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King (2002) telur að fyrirtækjamenning gegni lykilhlutverki þegar áfall dynur yfir 

vegna  þess að menningin innan skipulagsheildarinnar getur ráðið miklu um það hvort og 

hvenær hún snúi aftur til eðlilegra viðskiptahátta eftir að áfall dynur yfir. Fyrirtækjamenning 

er skilgreind sem kerfi sameiginlegra venja, skoðana, gilda og siða sem binda og tengja fólk 

saman sem vinnur að sama markmiði og hefur sameiginlegan tilgang innan 

skipulagsheildarinnar og einstaka samkennd (Larson og Gray, 2011). Þegar áfall dynur yfir, 

geta þessi gildi, venjur, skoðanir og siðir sem starfsfólk innan skipulagsheildarinnar halda í 

heiðri, hjálpað skipulagsheildinni að snúa aftur til eðlilegra viðskiptahátta og að starfsemin 

verði aftur venjuleg eins fljótt og auðið er (King, 2002).  

Mikilvægt er að allir vinni saman að settu markmiði og þurfa skipulagsheildirnar 

einnig að leyfa millistjórnendum og lægra settum að taka þátt í ákvarðanatökunni. Þetta er 

ekki síður mikilvægt til þess að koma í veg fyrir stórslys og áföll þar sem komið hefur í ljós 

að stjórnun sem er með opnari ákvarðanatöku þar sem flestir fá að taka þátt og ekki eingöngu 

æðstu stjórnendur getur hjálpað við að fanga athygli á málefnum sem hefðu jafnvel ekki 

komið upp á yfirborðið nema með dreifstýrðu skipulagi (Stead og Smallman, 1999). Með 

dreifstýrðu skipulagi er átt við að ákvarðanataka, sjálfstæði og ábyrgð er neðar í skipuriti í 

deildum, sviðum eða vinnusvæðum (Noe, Hollenbeck, Gerhart og Wright, 2008). 

Ekki er hægt að breyta fyrirtækjamenningu á einni nóttu og þarf breytingin að eiga sér 

stað í nokkrum skrefum með skuldbindingu frá æðstu stjórnendum. Slíkar breytingar þurfa 

einnig að vera sveigjanlegar og opnar fyrir umbótum. Það er ekki til ein rétt lausn eða 

hugsjón þegar auka á þekkingu skipulagsheilda (e. organizational learning) og þegar litið er 

til áfallastjórnunar en fyrirtækjamenning getur bæði tafið fyrir eða auðveldað fyrir þessum 

breytingum (Stead og Smallman 1999). 

Helstu og mikilvægustu innviðir skipulagsheilda eru fyrirtækjamenningin og sálfræði 

æðstu stjórnenda. Erfiðast er að komast að þessum tveimur þáttum og út af því eru þessir 

þættir sem skipta mestu máli þegar skoðuð er frammistaða skipulagsheilda í áfallastjórnun 

(Mitroff og Anagnos, 2001). Fyrirtækjamenning hefur áhrif á bæði heilsu og líðan 

starfsmanna.  

2.9.  Líðan starfsmanna 

Líðan er viðtækt hugtak og þar átt bæði við líkamlega og andlega þætti sem stjórnað geta 

líðan. Guest (2002) telur að yfirlýst stefna allra skipulagsheilda ætti að vera sú að góð líðan 
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starfsmanna á vinnustað sé mikilvægur þáttur og að þá sé fylgst með líðan starfsmanna í 

könnunum og eða reglulegum viðtölum. Líðan fellur undir þann þátt skipulagsheilda sem 

nefnist mannauðsstjórnun  Líðan getur verið flokkuð sem jákvæð eða neikvæð og andstæðu 

hugtökin vellíðan og vanlíðan eru yfirheiti yfir þau einkenni. Birtingarform jákvæðrar líðanar 

hljóta að vera gleði, ánægja, bjartsýni á meðan neikvæð líðan birtist sem streita, kvíði og 

óöryggi, svo eitthvað sé nefnt. 

Helstu einkenni streitu eru spenna, ergelsi, óánægja, svefntruflanir, dapurleiki og 

kvíði. Ef fólk upplifir þessa líðan í langan tíma geta einkennin leitt til tilfinningalegs 

ójafnvægis. Helstu líkamlegu einkennin birtast meðal annars í vöðvaspennu, höfuðverk, 

meltingartruflunum, hjartsláttartruflunum og háum blóðþrýstingi (Cooper o.fl., 1996). 

Líðan tengist heilsu og því flokkar Vinnueftirlitið líðan réttilega undir heilsuvernd á 

vinnustöðum og segir heilsuvernd á vinnustöðum vera þær aðgerðir og ráðstafanir sem stuðla 

að heilbrigði og öryggi á vinnustað. Vinnueftirlitið bendir á nauðsyn þess að skoða og gera 

sér grein fyrir hvaða þættir í vinnuumhverfinu eru líklegir til þess að hafa áhrif á líðan, heilsu 

og öryggi fólks og gera um leið fyrirbyggjandi ráðstafanir (Vinnueftirlitið, 2004). 

Starfsfólk í bönkum og sparisjóðum hefur með sér stéttarfélag sem nefnist Samtök 

Starfsmanna Fjármálafyrirtækja (SSF). Þau voru stofnuð 1935 en voru upphaflega nefnd 

Samband Íslenskra Bankamanna (SÍB) en breytt árið 2007. Samtökin starfa sem stéttarfélag 

fyrir starfsmenn í bönkum, sparisjóðum og fjármálafyrirtækjum og hefur megináhersla 

samtakanna verið á kjör og starfsumhverfi félagsmanna (SSF, e.d.). 

Í mars og apríl árið 2009 sendu Samtök Starfsmanna Fjármálafyrirtækja (SSF) út 

könnun til allra félagsmanna til að athuga líðan, heilsu, og vinnuumhverfi starfsfólks í 

bönkum og sparisjóðum og var höfundur hennar Ásta Snorradóttir hjá Vinnueftirlitinu. Í 

könnuninni var spurt um bakgrunn starfsmanna, áhrif bankahruns á vinnufyrirkomulag, 

starfskröfur, samskipti, stjórnun, líðan í starfi, líðan og heilsufar og áhrif bankahruns á líðan 

og heilsu (Vinnueftirlitið, 2009). Þegar spurt var beint um líðan má oft sjá einkenni 

vanlíðunar, streitu og óöryggis. Þegar spurt var um hvort starfsfólkið óttaðist að verða 

atvinnulaust sögðu nær helmingur eða 47,13% svo vera en slíkar hugsanir eða ótti ýtir undir 

streitu. Einnig kom í ljós að 50% starfsmanna fengu úrræði til að bæta líðan sína frá 

vinnustaðnum. Rúmlega þriðjungur eða 36% höfðu upplifað kvíða frá bankahruninu og 30% 

höfðu upplifað depurð og þriðjungur eða 34% hafði haft þungar áhyggjur frá því 

efnahagshrunið varð. 41% sögðu að líðan þeirra hefð breyst nokkuð til hins verra frá því að 
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efnahagshrunið varð og 90% töldu að álagið í vinnunni væri mikið eða nokkuð mikið 

(Vinnueftirlitið, 2009). Þegar litið er á þessar niðurstöður má sjá að þriðjungur eða fleiri af 

þeim sem svara hefur upplifað vanlíðan af einhverju tagi þessa rúmlega fimm mánuði frá 

bankahruninu og þar til könnunin var gerð. En sé litið á aðra líðan svo sem glaðværð þá 

fannst 48% þeir finna fyrir frekar mikilli glaðværð meðal starfsmanna á vinnustaðnum og 

53% voru almennt frekar oft ánægð í starfi sínu. Einnig hafði rétt tæplega fjórðungur eða 

24% orðið fyrir aðkasti fyrir það að starfa hjá bönkum eða sparisjóðum (Vinnueftirlitið, 

2009). Til samanburðar má geta þess að SSF lét gera sambærilega könnun árið 2002 og þá 

sagðist rúmlega 16% starfsmanna hafa fundið mjög eða frekar mikið fyrir streitu nýlega. 

Einnig kom þar fram að rúmlega þriðjungi starfsmanna þótti starfið andlega erfitt og 2/3 þótti 

það andlega létt (Vinnueftirlitið, 2002).  

Í mars 2010 bað SSF Jan-Erik Lidström, fyrrverandi formann NFU (Nordiska 

Finansanstalldas Union) um að gera skýrslu til að skýra frá því hvernig SSF tókst á við 

efnahagshrunið sem skall á í október 2008. Eitt af því sem kom fram í skýrslunni þegar talað 

var við starfsmannastjóra í hverjum banka fyrir sig og spurt hver mikilvægustu verkefnin 

hefðu verið fyrir þau eftir efnahagshrunið. Þar kom í ljós að þeim fannst mikilvægustu 

verkefnin vera að halda utan um starfsfólkið með því að gefa því upplýsingar og þeim fannst 

skortur á upplýsingum hafa verið eitt helsta vandamálið og streituvaldur (Lidström, 2010). 

2.9.1. Hópuppsagnir 

Þegar verið er að reyna að lækka kostnað innan skipulagsheilda eins hratt og auðið er oftast 

beitt kostnaðarlækkandi/samdráttaruppsögnum eða svokölluðum hópuppsögnum þar sem 

heilum hópum innan skipulagsheildarinnar er sagt upp á sama tíma (Noe, Hollenbeck, 

Gerhart og Wright, 2008). Þegar áfall dynur yfir hafa skipulagsheildir því miður oft ekki 

annarra kosta völ en að segja upp starfsmönnum eða minnka starfshlutfall þeirra. 

Mannauðsdeildin og starfsfólk innan hennar þarf að vera meðvitað um þennan möguleika og 

taka virkan þátt í ákvörðunartöku varðandi uppsagnir og ættu einnig að vera tilbúin með 

áætlun um hvernig eigi að fást við og stjórna hugsanlegum uppsögnum (Premeaux og Breaux, 

2007). 

Samkvæmt Greiningu Íslandsbanka (2009) misstu alls 5.100 manns vinnuna árið 2008 

í hópuppsögnum og urðu 70% uppsagnanna á síðust mánuðum ársins í kjölfar bankahrunsins. 

14% þessara hópuppsagna voru í fjármála- og tryggingarstarfsemi og áttu 80% þeirra sér stað 

á höfuðborgarsvæðinu. (Íslandsbanki, 2009).  
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Helstu kostirnir við hópuppsagnir er að kostnaður lækkar hratt í skipulagsheildinni 

eða eftir um það bil 3 mánuði, svigrúm skapast til að sameina deildir og breyta skipulagi sem 

getur auðveldað stefnubreytingar og samruna. Aftur á móti hafa hópuppsagnir töluverða 

ókosti í för með sér, viðskipti geta tapast, tengsl rofna, skipulagsheildin getur ekki þjónustað 

viðskiptavini sína eins vel og áður, ímynd skipulagsheildarinnar getur versnað eða skaðast. 

Þetta getur haft mikinn kostnað í för með sér og leiðir oft ekki til þess sparnaðar sem 

skipulagsheildin vonaðist eftir. Síðast en ekki síst getur aðal ókosturinn verið sá að þeim sem 

ekki var sagt upp innan skipulagsheildarinnar líður illa tilfinningalega og getur það haft áhrif 

á vinnuframlag þeirra, þeir upplifa sig sem eftirlifendur (e. survivor´s syndrome) sem getur 

meðal annars haft í för  með sér óæskilega starfsmannaveltu og streitu og kulnun meðal 

starfsmanna ásamt því að hafa veruleg áhrif á vinnustaða- og starfsmannaanda og menningu 

skipulagsheildarinnar (Noe, Hollenbeck, Gerhart og Wright, 2008). 

2.9.2. Eftirlifenda heilkennið 

Ciancio (2000) telur að þegar skipulagsheildir segja upp stórum hópi starfsmanna á stuttum 

eða sama tíma sé nauðsynlegt að veita þeim starfsmönnum sem eftir eru á vinnustaðnum 

jafnmikla aðstoð og þeim sem sagt var upp. Þeim sem enn eru í vinnu þurfa á vinnunni að 

halda og að líða vel í vinnunni en á sama tíma og öðrum hefur verið sagt upp má telja líklegt 

að þau finn til reiði, einmanaleika og einnig tortryggni í garð stjórnenda skipulagsheildarinnar 

Ciancio (2000) bendir jafnframt á að stjórnendur þurfi að átta sig á því að vandamálið er til 

staðar með því að viðurkenna vanlíðan þeirra sem enn eru við störf og gera eitthvað í 

málunum því þessi líðan starfsmanna getur haft neikvæðar afleiðingar fyrir skipulagsheildina. 

Helstu birtingarform hjá starfsmönnum geta meðal annars verið samviskubit, reiði, 

tortryggni, þunglyndi, áhættufælni, auknar fjarvistir, há starfsmannavelta, árásargjörn hegðun, 

minnkandi sköpunargleði og lág framleiðni (Ciancio, 2000). 

Til að koma í veg fyrir að starfsfólk upplifi sig sem eftirlifendur með neikvæðum 

formerkjum telur Ciancio (2000) nauðsynlegt að bæði starfsfólk og stjórnendur vinni saman 

og hjálpa hvort öðru í gegnum erfitt tímabil og stuðla um leið að heiðarlegum samskiptum sín 

á milli. Stjórnendur þurfa einnig að viðurkenna að ákveðið sorgarferli sé til staðar meðal 

starfsmanna svo þau fái tíma til að syrgja/sakna nærveru þeirra samstarfsmenn sem var sagt 

upp. Þar getur ráðgjöf frá utanaðkomandi aðila hjálpað mjög mikið eins og til dæmis 

sálfræðiaðstoð eða viðtöl við aðila sem menntaðir eru í sáluhjálp (Ciancio, 2000).  
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2.9.3. Áfallahjálp 

Blythe (2004) telur áföll sem skipulagsheildir verða fyrir ógna þremur mikilvægustu eignum 

þess, það eru fjármálunum, orðsporinu og starfsfólkinu. Árangursrík viðbrögð 

skipulagsheildar vegna áfalls sem dynur yfir, krefst skilnings á því hvers starfsólkið þarfnast 

frá stjórnendum og skipulagsheildinni og hvernig eigi að bregðast við þörfum þeirra. Það sem 

talið er brýnast að starfsfólk fái notið eftir að áfall dynur yfir er til dæmis viðeigandi 

upplýsingar, hughreysting, skilningur, stuðningur og skilvirkar aðferðir til að ná sér aftur á 

strik og auka framleiðni sína aftur eftir áfallið. Því miður eru skipulagsheildir mjög oft minnst 

undirbúnar til þess að takast á við þá mannlegu erfiðleika sem geta áföll geta orsakað (Blythe, 

2004).  

Milano, (2005) segir að aðalmarkmið áfallahjálpar eigi að snúast um að auðvelda bata 

starfsfólks eftir að þau sýna neikvæð viðbrögð sem teljast verða fullkomlega eðlileg í kjölfar 

óvenjulegs atburðar. Með því að milda áhrifin af áfallinu strax í byrjun, minnka líkurnar til 

muna á því að starfsfólk verði fyrir langtíma erfiðleikum. Inngrip fagaðila eða stjórnenda ættu 

að hefjast mjög fljótlega eftir áfallið, eða aðeins nokkrum dögum eftir að það dynur yfir.  

Áfallaáætlanir innihalda oft ekki áætlanir um hvernig bregðast eigi við þörfum 

starfsfólks og því oft vanrækt að veita starfsfólki nauðsynlega áfallahjálp. Slíkt telst stór galli 

í gerð áfallaáætlana því áfallahjálp auðveldar skipulagsheildinni að snúa aftur til eðlilegra 

viðskiptahátta og minnkar þau neikvæðu áhrif sem starfsfólk verður fyrir. Ef nauðsynleg 

áfallahjálp er ekki veitt í kjölfar áfalls geta þessi neikvæðu áhrif á starfsfólk haft í för með sér 

auknar fjarvistir, lélegan starfsmannaanda og lægri framleiðni, einbeitingarskort og minni 

nákvæmni í vinnubrögðum, hærri kostnað vegna skaðabóta, hærri sjúkrakostnað, aukna 

starfsmannaveltu og auknar deilur á meðal starfsmanna ásamt því að starfsmenn reyna að 

finna sökudólg og skella því skuldinni oft á samstarfsfélaga eða yfirmenn svo eitthvað sé 

nefnt. Til að koma í veg fyrir þessi einkenni er mikilvægt að spá fyrir um þau áður en þau 

gerast, undirbúningur er góð vörn gegn áföllum (Milano, 2005).  

Blythe, (2004) telur ráðlegt að daginn eftir að áfallið dynur yfir geti verið gagnlegt að 

halda einskonar fund með starfsfólki skipulagsheildarinnar til að setja alla inn í málið. Þar er 

farið opinskátt yfir málavexti áfallsins, þeim raðað saman og þannig reynt að skilja hvað 

gerðist ásamt því að stjórnendur skipulagsheildarinnar ræða hvað hafi verið gert og hvað 

muni verða gert til að komast í gegnum áfallið. Spurningum er svarað, nauðsynlegt er að 

hlusta á áhyggjur starfsfólks og orðrómur kæfður í fæðingu. Einnig er mjög mikilvægt að 
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bjóða starfsfólki upp á úrræði til að mögulegt sé fyrir þau að jafna sig á því tilfinningalega 

áfalli sem þau kunna að hafa orðið fyrir þegar áfallið dundi yfir  

Blythe (2004) segir að áætlanagerð um áfallahjálp áður en eitthvað gerist og ef 

möguleiki er á að áfall sé í uppsiglingu sé öruggasta leiðin að jákvæðum bata eftir að 

skipulagsheildin og starfsfólk innan hennar verður fyrir áfalli Með því að ganga úr skugga um 

að starfsfólk skipulagsheildarinnar jafni sig fljótt, er skipulagsheildin að ná að stjórna einum 

af mikilvægustu eignum sínum, mannauðnum, á árangursríkan hátt og flýtir það einnig fyrir 

því að skipulagsheildin nái að snúa aftur til eðlilegra viðskiptahátta og að starfsfólkið nái að 

auka vinnuframlag sitt. 

2.10.  Upplýsingamiðlun í áfalli 

Mitroff og Anagnos (2001) segja að það sé til lítils að skipuleggja og gera áfallaáætlanir ef 

boðleiðir eru ekki á hreinu. Eitt lykilatriði áfallastjórnunar felst í því hversu fljótt og vel 

upplýsingum er  komið til skila til viðeigandi hópa sem og skipulagseininga innan 

skipulagsheilda Nauðsynlegt er að kunna að miðla upplýsingum þegar áfall dynur yfir og vita 

hvað skal segja við hvern.  

Miðlun upplýsinga þegar áföll dynja yfir þarf að ganga hratt fyrir sig, vera laus við 

mótsagnir og opin fyrir alla til að taka á móti þeim því á áfallatímabilinu og í ástandi sem 

einkennist af mikilli streitu eiga málsaðilar oft mjög erfitt með að móttaka upplýsingar og 

greina þær (Coombs, 2007). 

Hraði er einnig mjög mikilvægur þegar miðla þarf upplýsingum, sérstaklega eins og 

staðan er í dag á upplýsingaöld, þar sem flestir fjölmiðlar setja fréttir sínar á netið um leið og 

eitthvað gerist. Það getur skapað erfiðar aðstæður fyrir skipulagsheildina því margir 

málsaðilar, oft starfsmenn, komast að áfalli í gegnum fjölmiðla í stað þess að fá fyrst 

upplýsingar frá skipulagsheildinni (Coombs, 2007). 

Þrátt fyrir að upplýsingar í upphafi áfalls séu mjög mikilvægar þá er ekki síður 

mikilvægt að halda samskiptunum gangandi í gegnum áfallið, eins konar eftirfylgni, og því 

þurfa áfallateymi að vera í stöðugu sambandi við alla málsaðila. Með þessari eftirfylgni geta 

áfallateymin einnig sniðið skilaboðin að hverjum og einum á meðan upplýsingar í byrjun eru 

fyrir allan fjöldann (Coombs, 2007).  
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Upplýsingamiðlun á áfallatímabilinu er einna mikilvægust til þess að vernda orðspor 

skipulagsheildarinnar og kemur í veg fyrir að fólk skynji áfallið verra en það í rauninni er og 

því er nauðsynlegt að allir fái réttar upplýsingar frá skipulagsheildinni tímanlega. Regluleg 

tvíhliða samskipti, það er að bæði skipulagsheildin og málsaðilar eru tilbúnar að veita 

nauðsynlegar upplýsingar til hvors annars, stuðlar að jákvæðum og vinsamlegum samböndum 

milli skipulagsheildarinnar og starfsmanna á áfallatímum jafnt og á tímum þar sem allt er 

með kyrrum kjörum (Coombs, 2007).  

Fink (2002) tekur í sama streng en bendir líka á að í upphafi áfalls þurfi 

skipulagsheildin að miðla upplýsingum til alls fjöldans eins og til dæmis með 

fréttatilkynningu eða fréttamannafundi en einnig eru sérstakir hópar sem skipulagsheildin 

þarf sérstaklega að beina sjónum sínum að með klæðskerasniðnum upplýsingum. Þessir hópar 

eru meðal annars: starfsmenn, viðskiptavinir, fjárfestar eða ríkið sjálft. 

Miðlun upplýsinga er mjög mikilvægt verkfæri fyrir alla þá sem þurfa að kljást við 

áföll og tímabil í skugga áfalls. Góð samskipti bæði innan skipulagsheildarinnar og utan 

hennar sýnir að skipulagsheildin hefur góða stjórn á aðstæðum og nær að samhæfa aðgerðir 

til að ná að yfirstíga áfallið svo ekki hljótist meiri skaði af en þarf. Mestu máli skiptir að fást 

við fjölmiðla með mikilli gætni og gefa þeim réttar og fullnægjandi staðreyndir, því 

fjölmiðlar stjórna hvað sagt er um skipulagsheildina. Einnig er mjög mikilvægt að velja rétta 

talsmanninn, aðgreina þá sem þurfa á upplýsingunum að halda og miðla tilheyrandi 

upplýsingum til þeirra með réttum miðli sem hentar hverjum hluta fyrir sig og síðast en ekki 

síst skiptir miklu máli að vera markviss í upplýsingamiðlun (Harvard Business Essentials, 

2004).  

2.10.1. Verndun orðspors 

Áhrif áfalls á þá ímynd og orðspor sem einstaklingar bera í hugum sér af skipulagsheildinni 

er sett saman af þremur þáttum, sá fyrsti er hversu jákvæð eða neikvæð núverandi ímynd 

skipulagsheildarinnar er, annar þátturinn er hversu umfangsmikið áfallið er og hvaða flokki 

það tilheyri og þriðji þátturinn snýst um hversu mikið umtal áfallið fær í fjölmiðlum. Þegar 

skipulagsheild sem verður fyrir áfalli nær að sinna vel þeim sem verða fyrir áfallinu ásamt 

því að ná að stjórna fjölmiðlaumtalinu sér í hag er hægt að minnka tjón áfallsins umtalsvert 

en aftur á móti ef áfallinu er illa stjórnað þá getur skaðinn á ímynd og orðspor 

skipulagsheildarinnar margfaldast að umfangi (Dowling, 2001).  
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Að bregðast við áfalli sem getur haft neikvæðar afleiðingar fyrir skipulagsheildina 

krefst þess að skipulagsheildin: 

 Gefi tafarlaust út yfirlýsingu og frá sjónarhóli skipulagsheildarinnar, þá er best að 

vera undirbúinn undir versta mögulega fjölmiðlaumtal svo hægt sé að vera viðbúinn 

þegar áfall dynur yfir. Skipulagsheildin þarf að velja talsmann og ákveða hvað hann á 

að segja. Þó að skipulagsheildin hafi ekki haldbærar upplýsingar um áfallið þá þarf 

það sem áður að gefa út yfirlýsingu þess efnis 

  Nauðsynlegt er að skipulagsheildin getið svarað eftirfarandi þremur 

grundvallarspurningum frá fjölmiðlum: Hvað gerðist? Af hverju? Hvað ætlið þið að 

gera í því? 

 Valdi áfallið öðrum tjóni eða skaða þá er mikilvægt að skipulagsheildin sýni iðrun og 

forðist í lengstu lög að kenna öðrum um  

Ef þessir þrír þættir eru framkvæmdir á viðeigandi hátt, þá er möguleiki fyrir 

framkvæmdarstjóra og skipulagsheildir að sýna hæfni og fagmennsku og þannig bæta eigið 

orðspor og skipulagsheildarinnar (Dowling, 2001). 

Í flestum tilfellum þá hefur slæmt fjölmiðlaumtal eyðileggjandi áhrif á ímynd og 

orðspor skipulagsheildarinnar og þess vegna ættu allar skipulagsheildir að greina þær hættur 

sem þau geta orðið fyrir og búa til viðbragðáætlun fyrir þau áföll sem dunið geta yfir 

(Dowling, 2001).  

2.10.2. Innri upplýsingamiðlun 

Argenti (2007) bendir á mikilvægi þess að góð innri upplýsingamiðlun sé við lýði þegar áfall 

dynur yfir því aukin óvissa getur gert starfsfólk mjög skelkað. Erfiðir efnahagslegir tímar, 

aukin óvissa og miklar uppsagnir krefjast þess einnig að opin og hreinskilin samskipti séu til 

staðar frá æðstu stjórnendum niður til starfsmanna til að auka traust og tryggð þeirra til 

skipulagsheildarinnar. Árangursrík innri upplýsingamiðlun ætti einnig að styrkja þá trú 

starfsmanna að þeir séu gagnlegir og mikilvæg auðlind innan skipulagsheildarinnar. Argenti 

telur einnig að ef innri upplýsingamiðlun eigi að vera árangursrík þá þurfi eftirfarandi þættir 

að vera til staðar og fylgja þarf þeim eftir. Opin og hreinskilin samskipti, efni þarf að vera 

greinargott og auðskilið. Upplýsingamiðlun þarf að fara tímanlega fram og allar heimildir 

þurfa að vera trúverðugar. Samskipti þurfa einnig að vera tvíhliða og einnig er telur hann að 

æðstu stjórnendur skipulagsheilda sýni starfsmönnum áhuga. Og að lokum bendir hann á að 



22 

 

markviss og mótsagnalaus boðskipti á milli skipulagsheilda og starfsmanna séu nauðsynlegur 

þáttur innri upplýsingamiðlunar (Argenti, 2007).  

Allir þessir þættir eru mikilvægir svo starfsfólk viti hvað er á seyði innan 

skipulagsheildarinnar og að þeim finnist þau vera mikilvægur hluti þeirrar atburðarásar sem 

er að gerast í skipulagsheildinni. Þegar áfall dynur yfir er innri upplýsingamiðlun einnig mjög 

árangurríkt tæki, því oft lendir skipulagsheildin í fjölmiðlaumfjöllun í kringum áfallið og með 

því að láta starfsmenn fá nauðsynlegar upplýsingar geta allir sagt sömu söguna án mótsagna 

og getgátna (Argenti, 2007).  
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3. Framkvæmd rannsóknar 

Hér  verður fjallað um þær aðferðir sem notaðar voru við gerð rannsóknarinnar. Fyrst verður 

fjallað stuttlega um blandaðar rannsóknaraðferðir, sem er sú hefð sem þessi rannsókn byggir 

á. Einnig verður greint frá gagnasöfnun og greiningu, úrtaksaðferðum og að lokum 

siðferðilegum og aðferðafræðilegum álitamálum. 

3.1.  Aðferðafræði 

Blandaðar rannsóknaraðferðir (e. mixed methods) vísa til rannsókna sem byggja bæði á 

eigindlegum (e. qualitative) og megindlegum (e. quantatative) aðferðum (Creswell, 2008). 

Spurningalistakönnun (e. survey) var send til framlínustarfsmanna í bönkum og einnig voru 

tekin eigindleg viðtöl við tvo fulltrúa í mannauðsdeildum tveggja banka. Þetta rannsóknarsnið 

kallast útskýrandi snið (e. explanatory design) þar sem eigindlegar aðferðir eru notaðar til 

glöggvunar og dýpkunar á megindlegum upplýsingum. (Creswell, 2008).  

3.2.  Gagnasöfnun og greining 

Eigindlegu gögnunum var safnað með opnum viðtölum, þau hljóðrituð, afrituð og greind. 

Megindlegum gögnum var safnað með rafrænum spurningalista og gögn greind með SPSS 

forritinu. Þetta rannsóknarverkefni er í eðli sínu lýsandi því eigindlegu gögnin miða að því að 

lýsa upplifun og reynslu þátttakenda og megindlegi hlutinn lýsir einkennum tölulegra gagna 

og tengslum breyta (Creswell, 2008). Með lýsandi tölfræði er til dæmis hægt að finna út hvað 

er dæmigert fyrir gögnin og hvað er líkt eða ólíkt með þeim einstaklingum sem tóku þátt í 

rannsókninni. Myndir og töflur gegna mjög mikilvægu hlutverki í lýsandi tölfræði sem hjálpa 

rannsakandanum að setja fram niðurstöður sínar á skilmerkilegan máta og lesandanum að 

túlka niðurstöðurnar. Lýsandi rannsóknarverkefni geta gefið mjög mikilvægar upplýsingar, 

en varast ber að draga sterkar ályktanir og alhæfa út frá þess konar niðurstöðum  (Sigríður 

Halldórsdóttir og Kristján Kristjánsson, 2003). 

3.2.1. Opin viðtöl 

Hálf stöðluð opin viðtöl eða djúpviðtöl (e. semi-structured interviews) er ein af þeim 

aðferðum sem gjarnan er beitt í eigindlegum rannsóknum. Tilgangur opinna viðtala er að fá 

þátttakendur til að lýsa reynslu sinni og upplifun og sjónum beint að því hvaða skilning 

þátttakendur leggja í ákveðin fyrirbæri (Creswell, 2008). Viðtölin eru hálf stöðluð að því leyti 



24 

 

að stuðst er við viðtalsramma í viðtölunum, en spurningarnar eru opnar. Það gerir 

viðmælandanum kleift að tala um það sem hann telur mikilvægt frá eigin brjósti og þarf ekki 

að takmarka svör sín við fyrirfram ákveðnar spurningar og valmöguleika. Hins vegar gerir 

viðtalsramminn rannsakandanum auðveldara fyrir að stýra viðtalinu og tryggir að hann fái 

þær upplýsingar sem hann leitar eftir. Helstu gallarnir við þessa aðferð eru þeir að hún er 

tímafrek og ekki er hægt að alhæfa út frá niðurstöðunum yfir á þýðið (Creswell, 2008). Þessi 

aðferð er hins vegar mjög gagnleg til að fá upplýsingar um ákveðna þætti sem birtast í 

niðurstöðum spurningalistakannana og geta gefið aðra sýn á viðfangsefnið heldur en 

megindleg gögn bjóða upp á (Creswell, 2008). 

Viðtölin voru hljóðrituð og afrituð orð fyrir orð þau voru síða greind með því leita að 

og draga fram lykilatriði og síendurtekin stef í frásögnum þátttakenda í þeim tilgangi að 

öðlast sem bestan skilning á upplifun þeirra og reynslu. Til þess að gera gagnagreininguna 

markvissari voru skrifuð greiningarblöð (e. analytical memos) og byggja niðurstöður 

verkefnisins meðal annars á þeirri vinnu.  

3.2.2. Spurningalistakönnun 

Eins og fram hefur komið var spurningalistakönnun notuð til að afla meðal annars upplýsinga 

um hvort starfsmenn í bankaumhverfinu höfðu vitneskju um áfallastjórnun og áfallaáætlanir í 

bankanum og hvort þeir urðu fyrir tilfinningalegu áfalli þegar efnahagshrunið skall á og 

hvernig þeir töldu sinn vinnustað hafa brugðist við líðan þeirra. Í spurningalistakönnunum eru 

yfirleitt notaðar lokaðar spurningar og allir þátttakendurnir svara sömu spurningunum um 

margar ólíkar breytur eða þætti (Neuman, 2007). Spurningalistakannanir eru gagnlegt 

rannsóknartæki þegar skoða á viðhorf, skoðanir, hegðun eða ákveðin einkenni þýðis 

(Creswell, 2008; Neuman, 2007). Spurningalistakannanir þykja þægilegar í framkvæmd og 

geta gefið góðar upplýsingar um eiginleika úrtaksins og þar af leiðandi upplýsingar um þýðið. 

Takmörkuð svörun er einn helsti gallinn við spurningalistakannanir, en yfirleitt er gert ráð 

fyrir 50-60% svörun (Creswell, 2008; McMillan, 2007).  

3.3.  Úrtak 

Í upphaf rannsóknarferlisins var tekin sú ákvörðun að beina sjónum eingöngu að bönkum. 

Bankar voru í hlutarins eðli í eldlínunni í efnahagshruninu 2008, enda er ástandið sem 

skapaðist oft nefnt eftir þeim og kallað bankahrun. Þar af leiðandi eru þeir áhugavert 
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viðfangsefni og líklegt að starfsmenn þeirra geti gefið mikilvægar upplýsingar um það 

hvernig var að vinna í banka á þessum tíma. 

Eingöngu einn banki af þremur, sem leitað var til, samþykkti þátttöku í 

spurningalistakönnuninni. Úrtökuaðferðinni sem beitt var í spurningalistakönnunina kallast 

klasa úrtak (e. cluster sampling) og byggist á því að þýðinu er skipt í hópa og síðan eru hópar 

eða klasar valdir með  handahófsúrtaki (Neuman, 2007). Klasaskiptingin byggir á því að 

bankanum var skipt í útibú og síðan voru útibú valin af handahófi. Alls var 138 

starfsmönnum í fimm útibúum send beiðni um þátttöku í könnuninni. Spurningalistakönnunin 

var rafræn og fengu þátttakendur tölvupóst sem innihélt slóð á könnunina. 64 starfsmenn 

svöruðu sem gerir 46,4% svörun. Það svarhlutfall er í lægri kantinum og því erfitt um vik að 

staðhæfa út frá niðurstöðunum en hins vegar er hægt að draga ýmsar ályktanir út frá 

niðurstöðunum. Lýsingu á þátttakendum í spurningalistakönnuninni má sjá í töflu 1. 

Tafla 1. - Bakgrunnsupplýsingar þátttakenda 

Kyn   Hlutfall % Fjöldi 

 

Karlar 10,9% 7 

 

Konur 89,1% 57 

Aldur       

 

25 ára eða yngri 6,3% 4 

 

26 - 35 ára 18,8% 12 

 

36 - 45 ára 23,4% 15 

 

46 - 55 ára 20,3% 13 

 

56 ára eða eldri 31,3% 20 

Menntun       

 

Grunnskólapróf 25,0% 16 

 

Framhaldsskólapróf 50,0% 32 

 

Háskólapróf 25,0% 16 

Staðsetning       

 

Höfuðborgarsvæðið 64,1% 41 

 

Landsbyggðin 35,9% 23 

Starfsreynsla
1
       

 

5 ár eða minna 14,1% 9 

 

6 - 10 ár 12,5% 8 

 

11 - 15 ár 12,5% 8 

 

16 - 20 ár 3,1% 2 

 

21 - 25 ár 9,4% 6 

 

26 ár eða lengur 37,5% 24 

                                                 
1
 Sjö þátttakendur svöruðu ekki þessari spurningu 
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Úrtökuaðferðin sem notuð var fyrir viðtalshluta rannsóknarinnar kallast markvisst 

úrtak (e. purposive sampling) og byggist á því að rannsakandi leitar að fólki sem hann veit að 

getur gefið honum þær upplýsingar sem hann leitar eftir. Haft var samband þrjá banka en 

eingöngu fulltrúar tveggja banka höfðu samband og veittu viðtal. Ákveðið var að taka viðtal 

við starfsmenn í mannauðsdeildum þar sem þær deildir eiga samskipti við alla starfsmenn 

bankanna og þar sem telja má öruggt að mannauðsdeild hafi komið að stuðningi og vinnu við 

að takast á við og aðstoða starfsmanna í áfallinu í kjölfar bankahrunsins. Markvisst úrtak 

byggist ekki á líkindavali líkt og lagskipt úrtak, en er gagnlegt í rannsóknum þar sem áhersla 

er lögð á að fá upplýsingar hjá hópi sem getur verið erfitt að nálgast (Neuman, 2007). Tekin 

voru viðtöl við tvo starfsmenn í tveimur bönkum sem báðir störfuðu í mannauðsdeild í 

efnahagshruninu.  

3.4.  Siðferðileg og aðferðafræðileg álitamál 

Siðfræðingurinn Sigurður Kristinsson (2003) hefur bent á fjórar mikilvægar siðferðisreglur 

sem rannsakendur ættu ætíð hafa að leiðarljósi í sínum störfum. 

Fyrst ber að nefna sjálfræðisregluna sem byggir á því að þátttakendur veiti upplýst og 

óþvingað samþykki (Sigríður Halldórsdóttir og Kristján Kristjánsson, 2003). Við framkvæmd 

þessa verkefnis var gengið úr skugga að allir sem þátt tóku í rannsókninni fengu upplýsingar 

um tilgang hennar og hvernig niðurstöður yrðu notaðar og að þeir tækju þátt sjálfviljugir. 

Önnur reglan er oftast nefnd skaðleysisreglan og á að tryggja að ekki hljótist skaði af 

framkvæmd verkefnisins (Sigríður Halldórsdóttir og Kristján Kristjánsson, 2003). Til að 

vernda þátttakendur var spurningalistakönnunin nafnlaus og ekki sóst eftir 

persónugreinanlegum upplýsingum. Erfiðara getur verið að fela þátttakendur í 

viðtalsrannsóknum, en hér eru nöfn þátttakenda ekki notuð heldur eru þeir nefndir fyrri og 

seinni viðmælandi og þannig markvisst reynt að koma í veg fyrir að hægt sé að rekja 

upplýsingarnar til þeirra. 

Velgjörðareglan er sú þriðja og getur reynst erfitt fyrir rannsakendur að fara eftir 

henni. Þessi regla snýst um að rannsakandinn láti gott af sér leiða og valdi ekki skaða. En þar 

sem rannsakendur vita ekki fyrirfram hverjar niðurstöðurnar verða og eflaust leggja flestir af 

stað með góðan ásetning. Þess vegna er mikilvægt að temja sér góð og öguð vinnubrögð við 

framkvæmd rannsókna og ætíð að hafa fyrstu tvær reglurnar að leiðarljósi og að 
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rannsakendur hætti rannsókninni sjái þeir fram á að hún brjóti gegn velgjörðarreglunni 

(Sigríður Halldórsdóttir og Kristján Kristjánsson, 2003). 

Fjórða og síðasta reglan er réttlætisreglan og í einfölduðu máli snýst hún um það að 

bæði rannsakandi og þátttakendur hagnist af rannsókninni (Sigríður Halldórsdóttir og Kristján 

Kristjánsson, 2003). Það liggur í hlutarins eðli að höfundur þessa B.Sc. verkefnis hefur mikið 

til að vinna þar sem þessi rannsókn er lokapunkturinn í námi nemandans. Hins vegar er það 

von höfundar að niðurstöður þessa verkefnis geti líka haft jákvæð áhrif fyrir þátttakendur. 

Annars vegar að þátttakendur fái tækifæri til að segja sögu sína og að þeirra þátttaka leiði til 

úrbóta í starfsumhverfi þeirra til betri vegar og auki skilning á þeim aðstæðum sem þau 

upplifðu í bankahruninu.   

Að Ísland er lítið land með lítið þýði verður að teljast aðferðafræðilegt álitamál, 

bankar eru fáir sem þýðir að einungis er hægt að tala við fáa aðila og rannsakandi háður 

samþykki þeirra. Það kom í ljós í þessu verkefni þar sem tveir bankar sáu sér ekki fært að 

taka þátt.  
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4. Niðurstöður 

Í þessum kafla verður greint frá niðurstöðum spurningalistakönnunar og svör viðmælanda úr 

viðtölum sett í samhengi við þær niðurstöður eins og kostur er. 

Spurningalistakönnunin skiptist í þrjá hluta (sjá viðauka A) þar sem fyrst er spurt um 

líðan og upplifun fyrir efnahagshrunið, síðan er spurt um líðan á meðan efnahagshrunið stóð 

sem hæst og því næst hvernig þeim líður í dag, á vordögum 2011.   

4.1.  Líðan starfsfólks 

Fyrsti hluti spurningalistakönnunarinnar snéri að því hvernig starfsfólki leið fyrir 

efnahagshrunið og hvernig þeim líður nú 32 mánuðum síðar.  

Eins og fram kemur á mynd 1 þá leið rúmlega 91% starfsfólks mjög vel eða frekar vel 

í vinnunni áður en efnahagshrunið skall á árið 2008.  En á vordögum 2011 líður tæplega 68% 

starfsfólks mjög vel eða frekar vel í vinnunni, og því er 23% munur á þeim sem líður mjög 

vel og frekar vel fyrir og eftir efnahagshrunið. Þeim sem leið frekar illa og mjög illa áður en 

efnahagshrunið skall á eru tæplega 7% en eftir efnahagshrunið eru 14% starfsfólks sem líður 

frekar illa eða mjög illa og hefur hlutfall þeirra því hækkað um 7%. Hlutfall þeirra sem líður 

hvorki vel né illa hækkaði einnig um rúmlega 19% eða úr 1,7% fyrir efnahagshrunið upp í 

21,1% eftir efnahagshrunið.    

 

Mynd 3. - Líðan starfsmanna fyrir efnahagshrunið og eins og staðan er í dag 2011 
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Því má ætla að líðan starfsmanna hafi almennt versnað eftir að efnahagshrunið skall á 

og sagði fyrri viðmælandinn í opna viðtalinu meðal annars:  

Inn á við erum við mjög stolt af því að vera bankastarfsmenn en út á við síðustu 3 ár 

er þetta búið að vera mjög erfitt...en þrátt fyrir þetta er rosaleg sterk samkennd 

innanhúss því við erum öll á sama skipi og einnig var mjög góður starfsmannaandi 

þrátt fyrir hrunið. Mjög erfitt samt sem áður að vera í svona miklu óvissuástandi og 

vinna innan þess.  

Seinni viðmælandinn tekur í sama streng og segir það hafi ekki verið gaman að starfa 

í bönkum á þessum tíma, það hafi verið erfitt og starfsfólki ekki liðið vel og að vissulega hafi 

verið óþægilegt fyrir starfsfólkið að verða fyrir neikvæðu áreiti í vinnunni.  

4.2.  Fyrir efnahagshrunið 

Næsti hluti spurningalistakönnunar fjallaði um hvort starfsfólk hafi talið að til hafi verið 

áfallaáætlanir og hvort að áfallateymi hafi verið starfandi innan bankans áður en 

efnahagshrunið skall á.  

Því næst var spurt um hvort starfsfólk hafi talið að til staðar hafi verið áfallaáætlun, 

eins konar áætlun sem hægt er að nota til að bregðast rétt við því áfalli sem dynur yfir, í 

bankanum áður en efnahagshrunið skall á. Einungis um 16% starfsfólks taldi að til staðar hafi 

verið áfalláætlun í bankanum áður en efnahagshrunið skall á. Tæplega 43% töldu að það hafi 

ekki verið til staðar áfallaáætlun í bankanum og um 41% vissu ekki til þess að áfallaáætlun 

hafi verið til í bankanum, sjá mynd 4.  
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Mynd 4. - Telur þú að áfallaáætlun hafi verið til staðar í bankanum fyrir efnahagshrunið? 

Þegar viðmælendur í opnu viðtölunum voru spurðir út í hvort einhver áfallaáætlun 

hafi verið til staðar í bankanum, voru svörin mjög svipuð. Bankarnir voru ekki viðbúnir undir 

svona stórt áfall og ekkert í líkingu við það.  En báðir viðmælendur bentu á að til hefðu verið 

áfallaáætlanir fyrir jarðskjálfta eða bankarán. Þrátt fyrir að til hafi verið einhverskonar 

áfallaáætlanir þá voru ekki til áætlanir sem snúa að svona stóru áfalli sem þessu eða áfalli 

þessarar gerðar. Viðmælendur sögðu það m.a. vera vegna þess að þetta hafi verið svo óvæntar 

aðstæður og að ekki væri hægt að gera áætlun um eitthvað sem enginn hefði átt von á. Fyrri 

viðmælandinn sagði meðal annars þetta þegar hann var spurður um áfallaáætlanir: 

Við erum með áfalláætlanir sem snúa til dæmis að því ef einhver kemur og brýst inn í 

útibúið en ekkert sem nær yfir þetta allt. Þarna þurftum við bara að standa saman og 

við bjuggum til áætlunina svolítið eftir því sem við fórum af stað. Það þarf að laga að 

áfallastjórnunina eftir því hvernig ástandið er í hverri deildi fyrir sig. Framlínan 

verður mest fyrir barðinu á viðskiptavinum 

Seinni viðmælandinn kemur einnig inn á það hefði enginn getað gefið sér þessar 

forsendur í einhverjum áætlunum og æfingum:  

...það eru auðvitað einhverjar svona öryggisáætlanir hérna en svona áfalláætlun sem 

hefur verið prófuð, ég veit ekki til þess að svoleiðis hafi verið til. Þetta var náttúrulega 

bara mjög einstök staða, það hefði enginn geta gefið sér nokkurn tíman þessar 

forsendur í einhverjum æfingum...Það er kannski ekki gert ráð fyrir því að allt 

samfélagið sé brjálað út í bankana  
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Báðum viðmælendum kom bankahrunið algjörlega í opna skjöldu bæði hvað varðar 

eðli og umfang áfallsins sem það hafði í för með sér. En svör beggja viðmælenda benda 

eindregið til þess að yfirgripsmikil þekking á eðli áfallaáætlana sé til staðar í báðum 

bönkunum en skort hafi áætlun til að bregðast við þessum einstaka atburði.  

Mynd 5 sýnir þær niðurstöður þegar starfsfólk var spurt hvort þau hafi talið að 

formlegt áfallateymi hafi verið starfandi í bankanum fyrir efnahagshrunið. Helmingur 

þátttakenda töldu að það hefði ekki verið starfandi áfallateymi í bankanum og einungis 

rúmlega 5% töldu svo vera. Tæplega 45% vissu ekki til þess að formlegt áfallateymi hafi 

verið starfandi í bankanum. 

 

Mynd 5. - Telur þú að formlegt áfallateymi hafi verið starfandi í bankanum fyrir efnahagshrunið? 

4.3.  Í efnahagshruninu 

Næsti hluti spurningalistakönnunarinnar fjallaði um það áfall sem bankastarfsfólk varð fyrir 

þegar efnahagshrunið skall á og hvernig bankinn brást við því áfalli.  

Í fyrstu spurningu þessa hluta var starfsfólkið spurt hversu miklu tilfinningalegu áfalli 

þau hafi orðið fyrir þegar efnahagshrunið skall á. Rúmlega 62% starfsmanna urðu fyrir frekar 

miklu eða mjög miklu áfalli en rúmlega 17% urði fyrir frekar litlu áfalli og einnig urðu 

rúmlega 17% starfsmanna fyrir hvorki litlu né miklu tilfinningalegu áfalli. Einungis rúmlega 

3% starfsmanna urðu ekki fyrir neinu áfalli.  
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Mynd 6. - Hversu miklu eða litlu áfalli varðst þú fyrir þegar efnahagshrunið skall á? 

Viðmælendur opnu viðtalanna voru ekki spurðir beint út í hvernig áfalli þeir urðu fyrir 

sjálfir en þeir lýstu því yfir að mikil óvissa hefði verið ríkjandi og erfitt fyrir alla starfsmenn 

og þá sjálfa að vinna við svoleiðis aðstæður þar sem mikil óvissa getur hrætt starfsmenn 

ennþá meira og aukið vanlíðan og þar með áfallið. Fyrri viðmælandinn kom inn á að mikil 

fjölmiðlaumfjöllun hafi aukið hræðsluna og umfang áfallsins og lýsti þessu á hnitmiðaðan 

hátt: 

Þetta var mjög sérstök tilfinning, maður heyrir helling í fjölmiðlum og ég man eftir 

einni helgi þegar hrunið var nýbúið að skella á að ég hugsaði hvort höfuðstöðvarnar 

verða þegar ég myndi mæta eftir helgina, þannig var fréttaflutningurinn að ég upplifði 

það þannig að höfuðstöðvarnar yrðu bara brunnar til kaldra kola. Upplifði strax á eftir 

gríðarlega óvissu. Mjög erfitt að vera í svona miklu óvissuástandi og vinna innan þess.  

Seinni viðmælandinn tók í sama streng og sagði að óvissan hefði verið það sem var 

kannski verst af öllu og segir meðal annars: 

Auðvitað mjög mikil óvissa, ... og fólk vissi ekki hvernig staðan væri og hvernig hún 

yrði, hvernig ætti að vinna og svo framvegis. En hvað starfsmaðurinn upplifði þá var 

það auðvitað líka mjög margþætt...Vinnustaðurinn er náttúrulega í upplausn, jafnvel 

verið að segja upp í kringum þig... 

Seinni viðmælandinn benti líka á að bankastarfsmenn væru líka viðskiptavinir og 

hefðu jafnvel líka verið að tapa peningum eins og aðrir.  
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Því næst voru þátttakendur í spurningalistakönnuninni spurðir hversu mikilvægt þeim 

hafi fundist að bankinn brygðist við því tilfinningalega áfalli sem þeir urðu fyrir. Rúmlega 

70% starfsmanna fannst mjög mikilvægt og frekar mikilvægt að bankinn brygðist á einhvern 

hátt við því áfalli sem þau urðu fyrir. Einungis rúmlega 5% starfsmanna fannst ekki frekar 

mikilvægt að bankinn myndi  bregðast við áfallinu og um 10% segjast ekki hafa orðið fyrir 

tilfinningalegu áfalli í kjölfar efnahagshrunins.  

Áhugavert er að sjá að 75% þeirra sem telja frekar mikilvægt eða mjög mikilvægt að 

bankinn brygðist við því áfalli sem þau urðu fyrir, urðu fyrir frekar eða mjög miklu 

tilfinningalegu áfalli í kjölfar efnahagshrunsins (sjá krosstöflu í Viðauka C). Það má því ætla 

að þeir sem urðu fyrir miklu áfalli ætluðust til þess að bankinn brygðist við því með 

einhverjum hætti.  

 

Mynd 7. - Hversu mikilvægt fannst þér að bankinn brygðist við áfallinu sem þú upplifðir? 

Viðmælendur komu inn á að mikil óvissa hefði ríkt og erfitt til að byrja með að vita 

ætti að gera en reynt hefði verið eftir bestu getu að útvega því starfsfólki sem vildi fá hjálp og 

þannig bregðast við hjálparbeiðnum. Fyrri viðmælandinn sagði að starfsmannaandinn hefði 

haldist góður þrátt fyrir hrunið og sagði og mikilvægt hefði verið að hlusta á þarfir 

starfsfólksins. Hann lýsir því einnig yfir hvernig þeim tókst að bregðast við jafnóðum: 

Við bjuggum nokkurn veginn til áfallaáætlun á staðnum og tókst mjög vel að halda 

þessari stemningu og þessari umhyggju og okkur góðum þó að allt væri í óvissu út á 

við. Mjög góður starfsmannaandi þrátt fyrir hrunið. Flestum leið kannski vel innan 

vinnustaðarins en ekki fyrir utan að heyra alla slæmu hlutina.  
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Seinni viðmælandinn kom inn á að ástandið hafi verið óreiðukennt á tímabili og erfitt 

að átta sig hvar væri slæmt ástand til að byrja með en að var reynt að bregðast við öllum 

þörfum sem komu upp:  

Í byrjun var þetta svolítið fumkennt á meðan við vorum að átta okkur á stöðunni. Svo 

var stuðningur við hverja einingu  ákveðinn eftir þörfum. Mismiklar breytingar sem 

áttu sér stað eftir einingum og unnið með stjórnendum í því að styðja við sitt fólk 

Einnig var komið með utanaðkomandi stuðning inn þar sem þurfti. 

Því næst voru þeir starfsmenn spurðir sem urðu fyrir tilfinningalegu áfalli út í það 

hversu vel þeim fannst bankinn bregðast við því áfalli sem þau urðu fyrir. Tæplega 37% 

starfsfólksins sögðu að bankinn hefði brugðist mjög vel að frekar vel við því áfalli sem þau 

urðu fyrir. Um 35% þátttakenda sögðu að banki hefði hvorki brugðist vel né illa við því áfalli 

sem þau urðu fyrir og tæplega 13% sögðu að bankinn hefði brugðist frekar illa eða mjög illa 

við áfallinu sem þau urðu fyrir, sjá mynd 8.  

 

Mynd 8. - Hversu vel eða illa fannst þér bankinn bregðast við því áfalli sem þú varðst fyrir? 

Fyrri viðmælandinn sagði að erfitt hefði verið að finna úrræði fyrir alla starfsmenn en 

reynt hefði verið eftir bestu getu að gæta þess að hafa fjölbreytta þætti og úrræði í boði svo 

allir hefðu kost á að finna sinn farveg: 

Það er þetta með að sýna aðeins mannlega þáttinn og hérna innanhúss eru náttúrulega 

rosalegir naglar sem finnst kannski ekkert endilega þægilegt að sýna mjúku hliðina 
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þannig maður þarf að passa að þetta séu það fjölbreyttir þættir að þú getir þá fundið 

þér einhvern farveg til þess að velja...  

Því má ætla að úrræðin sem bankarnir buðu upp á kjölfar efnahagshrunsins hafi 

kannski ekki hentað öllu starfsfólki innan þeirra enda starfsmenn margir og ólíkir og vinna 

við ólík verkefni og við ólíkar aðstæður.  

Svörin við næstu spurningu má sjá á mynd 9 en þar var starfsfólkið spurt hvort 

bankinn hefði boðið þeim upp á einhverja áfallahjálp eða úrræði, til dæmis, stuðning, viðtöl 

eða vinnustofur. Rúmlega 67% þátttakenda var boðið upp á áfallahjálp  en einungis 19% 

starfsfólksins sagðist ekki hafa verið boðin áfallahjálp. Tæplega 14% sögðust ekki hafa orðið 

fyrir tilfinningalegu áfalli í kjölfar efnahagshrunsins og því ekki hafa þurft hjálp.  

 

Mynd 9. - Var þér boðið upp á einhverja áfallahjálp eða úrræði á vegum bankans vegna áfallsins sem þú 

varðst fyrir í kjölfar efnahagshrunsins? 

Viðmælendur sögðu báðir að margt hefði verið reynt til að halda starfsmannaandanum 

góðum innan bankanna og fengu báðir bankarnir til dæmis fagaðila svo sem sálfræðinga og 

presta til að hjálpa sér við að veita starfsfólki áfallahjálp. Fyrri viðmælandinn kemur meðal 

annars inn á að sérsníða hefði þurft lausnirnar eftir hverri deild því þær væru svo ólíkar: 

Við gripum til aðgerða þannig við myndum halda stemningunni, þannig að hún myndi 

ekki hlutast niður á meðan öll störfin voru í svona mikilli óvissu. Allt frá því að fá 

presta inn til að ræða við hópinn yfir í alls konar fyrirlesara varðandi það hvernig á að 

díla við svona erfið mál og hvernig á að díla svið sjálfan sig og annað slíkt. Búin að 

gera rosalega margt en það er mismunandi eftir deildum hvað er hægt að gera, það er 
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19,0%
13,8%
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ekki það sama sem gengur fyrir alla, þannig við þurfum að sérsníða þetta að öllum og 

við erum ennþá að, þetta verkefni er ekki búið. Það hafa allir fengið hjálp, sama hvort 

þeim var sagt upp eða eru ennþá við störf.  

Seinni viðmælandinn kom meira inn á hvað hefði verið gert fyrir hverja og voru 

framlínustarfsmenn sem urðu hvað verst úti vegna reiðra viðskiptavina og þess vegna var 

búinn til staðlaður pakki fyrir þau með sálfræðingi og segir hann einnig: 

Í sumum tilfellum komu sálfræðingar og prestar en það fór bara eiginlega eftir því 

hvað hefði gengið á í viðkomandi einingu. Það tók svolítinn tíma að ákveða hvernig 

ætti að bregðast við því og þá fór sem sagt sálfræðingur með svona staðlaðan pakka 

um öll útibúin sem var svona meira um hvernig þau ættu að fást við viðskiptavini sem 

væru í svona skapi og hvernig þau gætu reynt að brynja sig ... Þannig það var eitt sem 

var keyrt á alla framlínu. Svo vorum við með opna svoleiðis fundi líka sem aðrir gátu 

mætt á, svo vorum við með svona vinnustofur í sumum einingum þar sem að var 

hreinlega líka bara verið að kryfja hvað hefði gerst og af hverju. Fólk var að fá 

tækifæri til að pústa svolítið af því að starfsmenn sem höfðu ekki grænan grun, sátu 

náttúrulega uppi með alls konar tilfinningar og það var svona verið að setja þau í 

vinnustofur til að vinna með þær í ákveðnum hópum. Það er hægt að skipta þessu upp 

í þessa flokka, það eru sértækar vinnustofur, sértækar heimsóknir í einingar þar sem 

ástandið var vont og þá kannski sérstaklega fyrst eftir hrun. Vinnustofurnar komu 

kannski aðeins seinna þegar þurfti svona uppgjör, fólk var bara reitt og sárt. Það var 

líka einstaklingsaðstoð sem þar sem við bæði reyndum að beina því að fólk að það 

vissi að það gæti fengið styrk og myndi útvega sér það sjálft og við sendum þeim líka 

upplýsingar um aðila sem væri hægt að leita til.  

Samkvæmt viðmælendunum eru úrræðin sem þróuð voru í kjölfar bankahrunsins afar 

fjölbreytt og ljóst að reynt var að bregðast við fjölbreyttum og ólíkum þörfum. Starfsfólki 

virðist hafa staðið til boða margs konar úrræði, bæði að tala um hlutina og einnig þjálfun.  

Því næst var það starfsfólk sem fékk boð um áfallahjálp og úrræði spurð hvort þau 

hafi nýtt sér eitthvað af þeim úrræðum sem í boði voru. Einungis 25% starfsfólksins sem 

fengu boð um áfallahjálp og úrræði nýttu sér þau úrræði í sem í boði voru á meðan tæplega 

58% þeirra gerðu það ekki eins og sjá má á mynd 10. 
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Mynd 10. - Nýttir þú þér eitthvað af þeim úrræðum sem í boði voru? 

Mynd 11 sýnir svör starfsfólks sem fékk ekki boð um áfallahjálp og úrræði og voru 

þau spurð hvort þau hefðu viljað fá boð um einhverja áfallahjálp eða úrræði. Tæplega 39% 

starfsfólks sem fengu ekki boð um úrræði, hefðu viljað fá þau á meðan tæplega 15% hefðu 

ekki viljað fá nein boð um úrræði. 

 

Mynd 11. - Hefðir þú viljað fá boð um einhverja áfallahjálp eða úrræði? 

Í næstu spurningu var spurt um hversu vel eða illa starfsfólki tókst að takast 

tilfinningalega á við efnahagshrunið sem skall á árið 2008. Tæplega 68% starfsfólks tókst 

mjög vel eða frekar vel að takast á við það tilfinningalega áfall sem það var fyrir í kjölfar 

efnahagshrunsins. Um 18% starfsfólksins tókst hvorki vel né illa að takast á við áfallið og 

rúmlega 14% tókst frekar illa við að takast á við áfallið, sjá mynd 12. 
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Mynd 12.  - Hversu vel eða illa tókst þér að takast á við efnahagshrunið sem skall á árið 2008? 

Fyrri viðmælandinn kom inn á að er ekki ennþá alveg búið að leysa úr þessu og að 

þetta komi bara með tímanum og sagði meðal annars:   

Þetta er ekki endilega búið og við erum ekkert búin að leysa úr þessu. Ég upplifi það 

alveg ennþá að við eigum erfitt með að vera bein í baki út á við en það kemur bara 

með tímanum. Lykilatriðið er að okkur líði vel heima hjá okkur (s.s. innan bankans), 

að okkur líði vel og að við séum sterkt teymi... Þetta er allt gríðarlega metnaðarfullt 

lið sem vinnur hérna og það að finna lausnir er bara metnaðarmál hjá starfsmönnum... 

Allir vinna saman að settu marki.  

Seinni viðmælandinn kemur einnig á það að öll sár séu ábyggilega ekki gróin ennþá 

og að það taki auðvitað langan tíma fyrir svona stóra skipulagsheild að vinna úr þessu: 

En auðvitað tekur tíma að vinna úr svona fyrir svona stórt fyrirtæki. Örugglega ekkert 

öll sár gróin en við vorum alveg lengi vel að passa að bjóða upp á opin námskeið um 

það hvernig ætti að takast á við erfiðu viðskiptavinina og hvernig ætti að brynja sig. 

Þessi pakki var lengi í boði eða alveg þangað til enginn kom lengur. Þetta er orðið 

svolítið búið núna. Það eru alveg óánægði viðskiptavinir ennþá inni á  milli og útibúin 

nú betur í stakk búin til að takast á við það. 

4.4.  Starfsöryggi 

Settar voru fram tvær spurningar um starfsöryggi starfsfólksins, ein þerra spurði hversu 

öruggt eða óöruggt starfsfólkið var um starfið sitt þegar efnahagshrunið skall á og síðan 
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hversu örugg eða óörugg þau væru um starfið sitt eins og staðan er í dag. Rúmlega 42% 

starfsfólksins var mjög öruggt eða frekar öruggt um starfið sitt þegar efnahagshrunið skall á 

en tæplega 46% starfsfólksins var frekar óöruggt eða mjög óöruggt um starfið sitt á meðan 

rúmlega 12% fannst þau hvorki örugg né óörugg um starfið sitt þegar efnahagshrunið skall á. 

Eins og staðan er í dag þá eru um 60% starfsfólk mjög öruggt eða frekar öruggt um starfið sitt 

og er þar 18% hækkun frá efnahagshruninu. Um 24% starfsfólksins er frekar óöruggt eða 

mjög óöruggt um starfið sitt og hefur það hlutfall lækkað um 22%. Hlutfall þeirra sem finnst 

þau hvorki öruggt né óöruggt um starfið sitt hefur hins vegar hækkað um rúm 3% eða úr 

12,3% í 15,5% eins og sjá má á mynd 13. 

 

Mynd 13. - Hversu örugg(ur) eða óörugg(ur) varst/ert þú um starfið þitt þegar efnahagshrunið skall á/eins 

og í dag? 

Báðir viðmælendur voru sammála um að óvissan eftir hrunið hafi verið mikil. Í fyrsta 

lagi var óvissa með ástandið. Það vissi enginn hvað var að gerast. Í öðru lagi var fólk óöruggt 

með störf sín. Í þriðja lagi voru þeir sem starfa við mannauðsmál í mikilli óvissu.  

Fyrri viðmælandinn kom inn á að erfitt hefði verið að vinna í svona óvissuástandi og 

sagði en þau hefðu reynt að hjálpa öllum, bæði þeim sem var sagt og þeim sem eftir voru:  

Mjög erfitt að vera í svona miklu óvissuástandi og vinna innan þess. Það er gríðarlega 

mikilvægt að fólki líði eins og það sé gaman þótt allt sé mjög erfitt, geti jafnvel hlegið 

og haft gaman og megir það, því það kemur rosaleg sektarkennd upp í fólki, 

sérstaklega eftir uppsagnir. Það að sitja eftir, það getur komið upp rosalega mikið 

samviskubit í fólk eftir það. Það er alveg raunverulegur vandi sem við stóðum frammi 
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fyrir þar og eins þegar þú ert að díla við fólk sem er að missa eigur sínar og annað að 

það er gríðarleg sektarkennd sem festist hjá fólki þannig við þurfum að hjálpa þeim að 

vinna úr því, að skilja það eftir í vinnunni og taka það ekki með sér heim. Það þarf að 

skoða þennan mannlega þátt vel og passa að þetta séu einstaklingar sem eiga við sama 

vanda sem eru að vinna saman. Það voru hellings uppsagnir og það þarf að fara 

varlega í slíkt og við vorum búin að fara mjög nákvæmlega yfir hvernig það yrði gert 

og við myndum styðja við þá  sem eftir sætu og styðja við þá sem voru látnir fara, við 

gripum til aðgerða þannig við myndum halda stemningunni. 

Seinni viðmælandinn tekur í sama streng og segir að óvissan hafi verið eitt af því 

versta og segir að einnig hafi verið gripið til aðgerða til að hjálpa bæði því starfsfólki sem var 

sagt upp og þeim sem eftir voru: 

Auðvitað mjög mikil óvissa, það var kannski það sem var verst og fólk vissi ekki 

hvernig staðan væri og hvernig hún yrði, hvernig ætti að vinna og svo framvegis. 

Þetta er ekki svona hreinlegt eins og maður kannski heldur að það eigi að vera eða 

þyrfti að vera af því það tók bara svolítinn tíma að átta sig á stöðunni, það var til 

dæmis fólk að missa vinnuna. Í þeim einingum þar sem var erfiðast eftir að var búið 

að segja upp þar voru kallaðir inn fagaðilar, bæði prestar og sálfræðingar sem voru 

kallaðir inn til að tala við hópinn og jafnvel var boðið upp á í einhverjum tilfellum 

einstaklingsviðtöl. Þá var viðkomandi sálfræðingur að bóka tíma með einstaklingum 

meðan það var vilji fyrir því. Þetta var gert í þeim einingum sem verst urðu úti hvað 

uppsagnir varðar.  Hvað varðar þá sem sagt var upp þá var þeim boðið upp á 

prógramm af hálfu SSF. 

Það má því ætla að starfsmenn hafi verið nokkur óöruggir um störf sín vegna mikillar 

óvissu sem ríkti strax eftir að efnahagshrunið skall á. Bankarnir reyndu samt sem áður að 

styðja við bakið á starfsfólki sínu eins mikið og þeir gátu.  

4.5.  Staðan í dag 

Síðasta spurningin sem starfsfólkið þurfti að svara fjallaði um hvort þau teldu að viðbrögð við 

áföllum séu í góðum eða slæmum farvegi í bankanum í dag. Tæplega 54% 

framlínustarfsfólks telja að viðbrögð við áföllum séu í mjög góðum eða frekar góðum farvegi 

eins og staðan er í dag en aftur á móti telja rúmlega 12% þátttakenda að viðbrögðin séu í 
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frekar slæmum farvegi. Rúmlega 24% starfsfólksins halda samt sem áður að viðbrögðin séu 

hvorki í góðum né slæmum farvegi í bankanum eins og staðan er í dag, sjá mynd 14. 

 

Mynd 14. - Telur þú að viðbrögð við áföllum séu í góðum eða slæmum farvegi í bankanum í dag? 

Báðir viðmælendur segja að mikið hafi lærst eftir að bankahrunið skall á en í dag séu 

þau meira að einbeita sér að framtíðinni. Fyrsti viðmælandinn segir að þau séu búin að byggja 

upp gríðarlega mikla reynslu en vonast til að þurfa ekki að nota hana aftur: 

Það er komin gríðarlega mikil reynsla á þetta þó maður voni að maður þurfi ekki að 

nota hana aftur. Það sem við lærum kannski mest af þessu er upplýsingar skipta 

gríðarlega miklu máli, að fólkið sé upplýst, vegna þess að þegar er svona mikið 

óvissuástand að þá upplifir fólk alltaf enn meiri óvissu ef það upplifir að það viti ekki 

eitthvað. Í dag erum við með þetta miklu mótaðra og vitum hvað það er sem virkar og 

hvað það er sem virkar ekki. Ég hugsa að við myndum vera miklu meira (eðlilega) og 

betur í stakk búin til að takast á við þetta aftur. Læra af reynslunni. „Það verður samt 

ekkert AFTUR.“ Til dæmis ef það gerist eitthvað annað í framtíðinni, sem er samt 

kannski ekki eins umfangsmikið, þá erum við kannski betur í stakk búin til að miðla 

upplýsingum.  

Seinni viðmælandinn segir að þau séu einnig búin að læra af reynslunni og reyna 

einnig að sýna að þau séu búin að læra af reynslunni: 
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Ég myndi segja að það væri bara almennt ofboðslega mikil umbótavinna í gangi í 

bankanum og mikill vilji til að vinna faglega og draga lærdóma af þessari reynslu. Það 

á alveg við um mannauðsmálin líka. 

4.6.  Fyrirboðar 

Niðurstöður viðtalanna benda til þess að almennir starfsmenn bankanna hafi ekki átt von á 

hruninu og þeir hafi ekki séð neina fyrirboða sem benda til að þetta hafi verið að fara að 

gerast. 

Ekki var spurt um fyrirboða í spurningalistakönnuninni en báðir viðmælendur tjáðu 

sig um þetta. Fyrri viðmælandinn kemur inn á það að allt hafi verið mjög óljóst í byrjun og 

allir verið að átta sig á stærðinni og í raun hvað væri að gerast: 

Allt fram að hruni upplifir maður kannski ekkert endilega alvarleika málsins heldur 

var alltaf stjórnin að passa upp á að við værum alveg að hafa trú á bankanum og 

starfseminni og öllu því. Þegar það kemur að hruni áttar maður sig ekkert á stærðinni 

á hruninu fyrr en það gerðist. Mjög óljóst svona strax á eftir því þá vorum við bara 

átta okkur og allt landslagið að átta sig og allir einhvern veginn að fóta sig í hvað snýr 

upp og hvað snéri niður.  

Seinni viðmælandinn kom einnig á það að mikil óvissa ríkti og erfitt að vinna innan 

hennar og að staðan hafi verið mjög einstök og erfitt hafi verið að gefa sér forsendur fyrir 

æfingum af einhverju tagi. 

4.7.  Upplýsingamiðlun - Framtíðin 

Það er ljóst eftir að hafa lesið og greint viðtölin að þátttakendur eru tilbúnir að horfa til 

framtíðar. Þeir leggja áherslu á að mikilvægt sé að læra af fortíðinni, en nú sé tími til að 

byggja upp og sjá hvert framhaldið verði. Einnig kunna báðir viðmælendur að meta þá 

reynslu sem þeir telja að safnast hafi saman í kjölfar bankahrunsins.  

Fyrri viðmælandinn segir skipta mestu máli að upplýsingamiðlunin sé sem best og að 

þau séu búin að byggja upp gríðarlega mikil reynslu sem þau vona að ekki þurfi að nota 

aftur.: 

Það sem við lærum kannski mest af þessu er upplýsingar skipta gríðarlega miklu máli, 

að fólkið sé upplýst, vegna þess að þegar er svona mikið óvissuástand að þá upplifir 
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fólk alltaf enn meiri óvissu ef það upplifir að það viti ekki eitthvað. Jafnvel þó að 

upplýsingarnar eru engar þá er það upplýsingar, að geta bara sagt „Það er ekkert að 

frétta af þessu“, „Við erum ennþá að ræða þetta mál“ er alveg gríðarlega mikið 

lykilatriði. Það styrkir stjórnendur þannig að stjórnendur séu vel upplýstir og með á 

nótunum og styrkja þá í að hvernig á að koma fram við sitt fólk. Það var mikið 

upplýsingastreymi innan fyrirtækisins. Strax að fara að í það í uppbyggingunni að fá 

alla til að taka þátt, þannig við værum að búa til stefnuna og gildin og að allir upplifi 

að þeir hafi eitthvað um það að segja. Á öllum þrepum fyrirtækisins.  

Seinni viðmælandinn segir einnig að starfsfólkið sé nú þegar byrjað að reyna að horfa 

fram á veginn og að það hafi viljað bretta upp ermarnar og halda áfram. Hann sagði að 

starfsfólkið horfði nú fram á veginn og ætli sér að læra af fortíðinni í stað þess að dvelja í 

henni.  
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5. Umræða 

Hér verður gerð grein fyrir helstu niðurstöðum og þær settar í samhengi við fræðileg skrif um 

áföll og áfallaáætlanir. Einnig verður leitast við að svara þeim rannsóknarspurningum sem 

settar voru fram.  Mitroff og Anagnos (2001) benda á að ekki séu öll áföll fyrirsjáanleg og því 

gefur auga leið að þá er erfitt að koma í veg fyrir þau. En þeir benda einnig á að engu að síður 

sé hægt að stjórna  eftirleik þeirra á árangursríkan hátt. Það er hægt að gera ef nægjanlegur 

skilningur og þekking er fyrir hendi á áfallinu. 

Voru til áfallaáætlanir innan bankanna til að bregðast við efnahagshruninu sem skall 

á í október 2008? 

Fræðimennirnir Mitroff (sjá mynd 1, bls. 9) og Fink (sjá mynd 2, bls. 10) hafa báðir 

sett fram tímalínur sem ætlað er að varpa ljósi á og skilgreina þann tíma sem áföll taka og 

hvað ber að gera á hverju tímabili. Sé litið á tímalínur þeirra og þær yfirfærðar á það áfall 

sem bankastarfsmenn upplifðu í kjölfar efnahagshrunsins árið 2008 má sjá á mynd 15 að það 

sem þeir benda á sem forstig, hættumerkjastig og forvarnarstig er ekki greinanlegt í viðtölum 

við bankastarfsmenn. Því má ætla að áfallið hafi reynst þeim harðara og þungbærara en 

ástæður voru til þar sem forstig og aðvaranir skorti og þá um leið þá vinnu sem fer fram á 

þeim stigum. Áfallið virðist bera sterkan keim af því að ekki voru til áfallaáætlanir. Eins og 

sjá má á mynd 15 tekur strax við úrvinnsla um leið og áfallið dynur yfir. Næsta stig áfallsins 

er því þríþætt þar sem bati hefst um leið og úrvinnsla og viðgerðir eiga sér stað. Þessi stig 

renna auðvitað saman að einhverju leyti og svo virðist sé litið á viðtölin að lærdómsstig og 

batastig standi enn yfir hjá sumum bankanna. Einn hluti áfallaáætlana snýst um að greina 

hættumerki og stunda forvarnir og þar sem slíku var ekki til að dreifa má ætla að áfallið 

standi jafnframt lengur yfir en nauðsynlegt er.  
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Niðurstöður sýna einnig að áfallaáætlanir voru hannaðar um leið og áfallið gekk yfir. 

Eins og niðurstöður rannsóknarinnar sýndu, bæði spurningalistakönnunin og viðtölin, að þrátt 

fyrir að fræðimenn bendi á mikilvægi þess að búa til áfallaáætlanir og starfa eftir þeim þegar 

áfall dynur yfir hafi áfalláætlanir ekki verið til í bankaumhverfinu þegar efnahagshrunið skall 

á í október 2008. Því þurftu starfsmenn að bregðast við áfallinu og um leið og það dundi yfir 

og í margar vikur á eftir og því reyndi á seiglu og hæfni bankastarfsmanna til að bregðast við 

því óvissuástandi sem ríkti á vinnustöðum þeirra. Niðurstöður rannsóknarinnar sýna að 

efnahagshrunið eða bankahrunið kom starfsfólki bankanna algjörlega í opna skjöldu og 

viðbrögðin við áfallinu hljóta að bera keim af því. Einn viðmælandinn lýsti meðal annars 

viðbrögðunum svo „við vorum svona meira að slökkva elda.“ 

Helmingur þátttakenda taldi að hefði ekki verið starfandi áfallateymi í bankanum og 

einungis rúmlega 5% töldu svo vera. Tæplega 45% vissu ekki til þess að formlegt áfallateymi 

hafi verið starfandi í bankanum. Af þessu má ráða að framlínustarfsmenn séu ekki upplýstir 

um stjórnunarhætti skipulagsheildarinnar hvað varðar áfallastjórnun. 

Þrátt fyrir að til hafi verið einhverskonar áfallaáætlanir þá voru ekki til áætlanir sem 

snúa að svona stóru áfalli sem þessu og áfalli þessarar gerðar. Viðmælendur sögðu það meðal 

annars vera vegna þess að þetta hafi verið svo óvæntar aðstæður og að ekki væri hægt að gera 

áætlun um eitthvað sem enginn hefði átt von á. Einungis um 16% starfsfólks taldi að til staðar 

hafi verið áfalláætlun í bankanum áður en efnahagshrunið skall á. Tæplega 43% töldu að það 

hafi ekki verið til staðar áfallaáætlun í bankanum og um 41% vissu ekki til þess að 

áfallaáætlun hafi verið til í bankanum (sjá mynd 4, bls. 30). Nú eru bankarnir greinilega 

staddir á lærdóms og bataferli og því fróðlegt að skoða hvort áfallaáætlanir hafa verið gerðar 

sem ætlað er að bregðast svipuðum aðstæðum og áttu sér stað í kjölfari efnahagshrunsins.   

Mynd 15. - Tímalína áfalls bankastarfsmanna 
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Hvernig upplifðu bankastarfsmenn efnahagshrunið? 

Ljóst var að reynt var að mæta þörfum sem flestra starfsmanna hvað varðar úrræði og 

reynt að fylgjast með líðan þeirra. Niðurstöður sýna að bankastarfsmenn upplifðu mikla 

vanlíðan sem birtist meðal annars í óöryggi um vinnu sína. Rúmlega 62% starfsmanna urðu 

fyrir frekar miklu eða mjög miklu áfalli en rúmlega 17% urðu fyrir frekar litlu áfalli í kjölfar 

efnahagshrunsins. Viðmælendur opnu viðtalanna voru ekki spurðir beint út í hvernig áfalli 

þeir urðu fyrir sjálfir en þeir lýstu því yfir að mikil óvissa hefði verið ríkjandi og erfitt fyrir 

alla starfsmenn og þá sjálfa að vinna við svoleiðis aðstæður þar sem mikil óvissa getur hrætt 

starfsmenn ennþá meira og aukið vanlíðan og þar með áfallið. Bankstarfsmenn upplifðu 

efnahagshrunið sem talsvert mikið áfall því þegar litið er á líðan bankastarfsmanna og hún 

skoðuð fyrir og eftir efnahagshrunið kemur í ljós að almenn líðan starfsmanna hafi versnað 

eftir efnahagshrunið og greinilegt er að líðan þeirra hefur ekki enn náð sér á strik. Eins og 

fram kemur á mynd 3 á bls. 28, þá leið rúmlega 91% starfsfólks mjög vel eða frekar vel í 

vinnunni áður en efnahagshrunið skall á árið 2008. En á vordögum 2011 líður tæplega 68% 

starfsfólks mjög vel eða frekar vel í vinnunni, og því er 23% munur á þeim sem líður mjög 

vel og frekar vel fyrir og eftir efnahagshrunið. Þeim sem leið frekar illa og mjög illa áður en 

efnahagshrunið skall á eru tæplega 7% líður en eftir efnahagshrunið eru 14% starfsfólks sem 

líður frekar illa eða mjög illa og hefur hlutfall þeirra því hækkað um 7%. Hlutfall þeirra sem 

líður hvorki vel né illa hækkaði einnig um rúmlega 19% eða úr 1,7% fyrir efnahagshrunið 

upp í 21,1% eftir efnahagshrunið. 

Svo virðist einnig að bankastarfsmenn hafi mætt fordómum og þurft að sinna erfiðum 

viðskiptavinum og einnig að hlusta á fréttir af mótmælum fyrir utan banka. Það er því verðugt 

rannsóknarefni að skoða hversu langan tíma það tekur fyrir framlínustarfsfólk að ná upp 

þeirri líðan í vinnu sinni sem þeir höfðu fyrir efnahagshrun. Einnig ættu bankarnir að athuga 

hvort að hægt sé að flýta fyrir bataferli starfsmanna með einhverjum hætti.  

Hvernig var sú áfallahjálp sem starfsmönnum var boðin? 

Það er ljóst að reynt var að bregðast áfallinu innan bankanna með margvíslegum hætti 

svo sem að sérsníða aðstoð að einstökum deildum Það er einnig áhugavert að sjá að 75% 

þeirra sem telja frekar mikilvægt eða mjög mikilvægt að bankinn brygðist við því áfalli sem 

þau urðu fyrir, urðu fyrir frekar eða mjög miklu tilfinningalegu áfalli í kjölfar 

efnahagshrunsins (sjá krosstöflu í Viðauka C). Það má því ætla að þeir sem urðu fyrir miklu 

áfalli ætluðust til þess að bankinn brygðist við því með einhverjum hætti. Viðmælendur komu 
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inn á að mikil óvissa hefði ríkt og erfitt til að byrja með að vita ætti að gera en reynt hefði 

verið eftir bestu getu að útvega því starfsfólki sem vildi fá hjálp og þannig bregðast við 

hjálparbeiðnum. 

Einnig er athyglisvert að sjá að einungis 25% starfsfólksins sem fengu boð um 

áfallahjálp og úrræði nýttu sér þau úrræði í sem í boði voru á meðan tæplega 58% þeirra 

gerðu það ekki. Því má ætla að úrræðin sem bankarnir buðu upp á kjölfar efnahagshrunsins 

hafi kannski ekki hentað öllu starfsfólki innan þeirra enda starfsmenn margir og ólíkir og 

vinna við ólík verkefni. Það er verðugt rannsóknarefni fyrir bankana að rýna í hvers vegna 

starfsfólkið nýtti sér ekki úrræðin sem í boði voru. Hægt er að leiða líkum að því að ein 

ástæðan geti verið sú að úrræðin voru samin og sett fram um leið og atburðarásinni vatt fram 

og því jafnvel komið of seint.  

Tæplega 68% starfsfólks tókst mjög vel eða frekar vel að takast á við það 

tilfinningalega áfall sem það var fyrir í kjölfar efnahagshrunsins. Um 18% starfsfólksins tókst 

hvorki vel né illa að takast á við áfallið og rúmlega 14% tókst frekar illa við að takast á við 

áfallið. Að starfsmönnum hafi gengið svo vel að vinna úr áfallinu er jákvæð niðurstaða og 

bendir til þess að starfsfólkið hafi til að bera seiglu og að samheldni einkenni jafnvel 

fyrirtækjamenninguna.  

Hversu vel eða illa telja bankastarfsmenn bankann vera viðbúinn gagnvart áföllum? 

Það er ljóst eftir að hafa lesið og greint viðtölin að þátttakendur eru tilbúnir að horfa 

til framtíðar. Þeir leggja áherslu á að mikilvægt sé að læra af fortíðinni, en nú sé tími til að 

byggja upp og sjá hvert framhaldið verði. Einnig kunna báðir viðmælendur að meta þá 

reynslu sem þeir telja að safnast hafi saman í kjölfar bankahrunsins og telja að 

lærdómstímabili sé lokið eða við það ljúka. En benda má á að tæplega 54% 

framlínustarfsfólks telja að viðbrögð við áföllum séu í mjög góðum eða frekar góðum farvegi 

eins og staðan er í dag en aftur á móti telja rúmlega 12% þátttakenda að viðbrögðin séu í 

frekar slæmum farvegi. Rúmlega 24% starfsfólksins halda samt sem áður að viðbrögðin séu 

hvorki í góðum né slæmum farvegi í bankanum eins og staðan er í dag. Að rétt tæplega 

fjórðungur hafi þá skoðun, sem teljast verður hlutlaus, það er að áfallastjórnun sé hvorki í 

góðum né slæmum farvegi, verður að teljast hátt hlutfall og má þá leiða líkum að því að auka 

mætti umræðu um áföll og áfallastjórnun meðal starfsmanna bankanna og leitast um leið við 

að hafa samskiptin gagnvirk.  
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Niðurstöður benda eindregið til þess að nauðsynlegt sé að fylgjast með líðan 

starfsfólks í bönkum þar sem vinnuumhverfið er viðkvæmt og bataferli stendur enn yfir. 

Stjórnendur bankanna ættu einnig að upplýsa starfsmenn um hvernig áfallastjórnun er háttað 

og jafnvel gefa þeim tækifæri á að taka þátt í þeirri vinnu með einhverjum hætti.  

Erfitt er að alhæfa út frá þessum niðurstöðum þar sem rannsóknin hefði mátt vera 

stærri í sniðum en hér var hægt að framkvæma. Bæði er það vegna þess að bankar voru tregir 

til þátttöku og einnig er eingöngu um að ræða útskriftarverkefni en þó benda niðurstöður til 

þess að skoða megi nánar ýmsa þá þætti er lúta að áfallahjálp innan bankaumhverfisins, svo 

sem hvaða úrræði henta og af hverju starfsmenn sjá sér ekki fært að þiggja þau úrræði sem 

boðið var upp á.  
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7. Viðaukar 

Viðauki A – Spurningalistakönnun 

Upplifun bankastarfsmanna á efnahagshruninu - áföll og líðan 

Kæri þátttakandi.  

Takk fyrir að opna slóðina á þessa spurningakönnun og ég vonast til þess að þú sjáir þér fært 

að svara henni. Ég veit að margir bankastarfsmenn eru kannski orðnir leiðir á umræðu um 

bankahrunið og áföll þeim tengd en samt sem áður mæti ég það mikils ef þú tækir þér tíma til 

þess að svara þessari stuttu könnun. Spurningakönnun þessi er samin af mér, Helgu Dagnýju 

Jónasdóttur, nemenda í Viðskiptafræði í Háskólanum í Reykjavík. Hún er einn hluti af BS-

lokaritgerð minni þar sem markmið rannsóknarinnar er að kanna hvort áfallaáætlanir voru til 

staðar í bankaumhverfinu og hvort þær voru nýttar sem skyldi þegar efnahagshrunið skall á í 

október 2008, með sérstakri áherslu á kanna hvernig starfsmenn innan bankans upplifðu 

efnahagshrunið. 

Hér á eftir eru settar fram 22 spurningar, merktu við þann valmöguleika sem þú telur 

að best eigi við þig og merktu aðeins við einn valmöguleika við hverja spurningu.  

Könnun þessi er nafnlaus, órekjanleg og farið verður með öll svör sem trúnaðarmál. 

Besta kveðja,  

Helga Dagný Jónasdóttir 

Bakgrunnsupplýsingar 

1. Á hvaða aldri ert þú? 

 25 ára eða yngri 

 26-35 ára 

 36-45 ára 

 46-55 ára 

 56 ára eða eldri 

2. Hvort ert þú karl eða kona? 

 Karl 

 Kona 
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3. Hvaða menntun hefur þú? Merktu við hæsta stig menntunar. 

 Grunnskólapróf 

 Framhaldsskólapróf 

 Háskólapróf 

4. Hvort starfar þú á höfuðborgarsvæðinu eða á landsbyggðinni? 

 Á höfuðborgarsvæðinu 

 Á landsbyggðinni 

5. Varst þú bankastarfsmaður þegar efnahagshrunið skall á árið 2008? 

 Já 

 Nei 

Ef þú varst ekki bankastarfsmaður þegar efnahagshrunið skall á árið 2008 þá lýkur 

spurningakönnunina hér fyrir þig. Takk fyrir. 

6. Hversu lengi hefur þú starfað í bankaumhverfinu á Íslandi? 

 5 ár eða minna 

 6-10 ár 

 11-15 ár 

 16-20 ár 

 21-25 ár 

 26 ár eða lengur 

Fyrir efnahagshrunið 

7. Hversu vel eða illa leið þér í vinnunni áður en efnahagshrunið skall á?  

 Mjög vel 

 Frekar vel 

 Hvorki né 

 Frekar illa 

 Mjög illa 

 Kýs að svara ekki 

8. Telur þú að til staðar hafi verið áfallaáætlun (áætlun sem hægt er að nota til að 

bregðast rétt við áfalli sem dynur yfir) í bankanum fyrir efnahagshrunið sem skall á 

árið 2008? 

 Já, ég tel að áfallaáætlun hafi verið til staðar í bankanum 

 Nei, ég tel að það hafi ekki verið til staðar áfallaáætlun í bankanum 

 Veit ekki til þess að áfallaáætlun hafi verið til staðar í bankanum 
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9. Telur þú að formlegt áfallateymi hafi verið starfandi í bankanum fyrir efnahagshrunið, 

til að takast á við þau áföll sem upp komu? 

 Já, ég tel að formlegt áfallateymi hafi verið starfandi í bankanum 

 Nei, ég tel að það hafi ekki verið formlegt áfallateymi starfandi í bankanum 

 Veit ekki til þess að formlegt áfallateymi hafi verið starfandi í bankanum 

10. Ef þú svarar spurning 9 játandi: Vissir þú hvert hlutverk áfallateymisins var? 

 Já 

 Nei 

 Á ekki við 

Í efnahagshruninu 

11. Hversu litlu eða miklu tilfinningalegu áfalli varðst þú fyrir þegar efnahagshrunið skall 

á árið 2008? 

 Mjög litlu 

 Frekar litlu 

 Hvorki né 

 Frekar miklu 

 Mjög miklu 

 Varð ekki fyrir tilfinningalegu áfalli 

 Kýs að svara ekki 

12. Hversu mikilvægt fannst þér að bankinn brygðist við því tilfinningalega áfalli sem þú 

varðst fyrir? 

 Mjög mikilvægt 

 Frekar mikilvægt 

 Hvorki né 

 Ekki frekar mikilvægt 

 Ekki mjög mikilvægt 

 Varð ekki fyrir tilfinningalegu áfalli 

 Kýs að svara ekki 

13. Ef þú varðst fyrir tilfinningalegu áfalli (sbr. spurning 11): Hversu vel eða illa fannst 

þér bankinn bregðast við því áfalli sem þú varðst fyrir? 

 Mjög vel 

 Frekar vel 

 Hvorki né 

 Frekar illa 

 Mjög illa 

 Á ekki við 
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14. Var þér boðið upp á einhverja áfallahjálp eða úrræði (til dæmis eins og 

aðstoð/stuðning/viðtöl/vinnustofur o.s.frv.) á vegum bankans vegna áfallsins í kjölfar 

efnahagshrunsins og því sem á eftir fór? 

 Já 

 Nei 

 Varð ekki fyrir áfalli 

15. Ef þú svarar spurningu 14 játandi: Nýttir þú þér eitthvað af þeim úrræðum sem í boði 

voru? 

 Já  

 Nei 

 Á ekki við 

16. Ef þú svaraðir spurningu 15 játandi: Hversu vel eða illa mættu þessi úrræði þínum 

þörfum? 

 Mjög vel 

 Frekar vel 

 Hvorki né 

 Frekar illa 

 Mjög illa 

 Á ekki við 

17. Ef þú svarar spurningu 14 neitandi: Hefðir þú viljað fá boð um einhverja áfallahjálp 

eða úrræði (til dæmis eins og aðstoð/stuðning/viðtöl/vinnustofur o.s.frv.)? 

 Já, hefði viljað fá boð um úrræði 

 Nei, hefði ekki viljað fá nein boð um úrræði 

 Á ekki við 

18. Hversu vel eða illa tókst þér að takast tilfinningalega á við efnahagshrunið sem skall á 

árið 2008? 

 Mjög vel 

 Frekar vel 

 Hvorki né 

 Frekar illa 

 Mjög illa 

 Kýs að svara ekki 
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19. Þegar efnahagshrunið skall á, hversu örugg(ur) eða óörugg(ur) varst þú um starfið 

þitt? 

 Mjög örugg(ur) 

 Frekar örugg(ur) 

 Hvorki né 

 Frekar  óörugg(ur) 

 Mjög óörugg(ur) 

 Kýs að svara ekki 

Eftir efnahagshrunið – staðan í dag 

20. Hversu vel eða illa líður þér í vinnunni eins og staðan er í dag? 

 Mjög vel 

 Frekar vel 

 Hvorki né 

 Frekar illa 

 Mjög illa 

 Kýs að svara ekki 

21. Hversu örugg(ur) eða óörugg(ur) ert þú um starfið þitt eins og staðan er í dag? 

 Mjög örugg(ur) 

 Frekar örugg(ur) 

 Hvorki né 

 Frekar  óörugg(ur) 

 Mjög óörugg(ur) 

 Kýs að svara ekki 

22. Telur þú að viðbrögð við áföllum séu í góðum eða slæmum farvegi í bankanum í dag? 

 Mjög góðum 

 Frekar góðum 

 Hvorki né 

 Frekar slæmum 

 Mjög slæmum 

 Veit ekki 
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Viðauki B – Tíðnitöflur 

Spurning 1 

Á hvaða aldri ert þú? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 25 ára eða yngri 4 6,3 6,3 6,3 

26 - 35 ára 12 18,8 18,8 25,0 

36 - 45 ára 15 23,4 23,4 48,4 

46 - 55 ára 13 20,3 20,3 68,8 

56 ára eða eldri 20 31,3 31,3 100,0 

Total 64 100,0 100,0  

Spurning 2 

Hvort ert þú karla eða kona? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Karl 7 10,9 10,9 10,9 

Kona 57 89,1 89,1 100,0 

Total 64 100,0 100,0  

Spurning 3 

Hvaða menntun hefur þú? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Grunnskólapróf 16 25,0 25,0 25,0 

Framhaldsskólapróf 32 50,0 50,0 75,0 

Háskólapróf 16 25,0 25,0 100,0 

Total 64 100,0 100,0  

Spurning 4 

Hvort starfar þú á? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Höfuðborgarsvæðinu 41 64,1 64,1 64,1 

Landsbyggðinni 23 35,9 35,9 100,0 

Total 64 100,0 100,0  
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Spurning 5 

Varst þú bankastarfsmaður þegar efnahagshrunið skall á? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Já 58 90,6 90,6 90,6 

Nei 6 9,4 9,4 100,0 

Total 64 100,0 100,0  

Spurning 6 

Hversu lengi hefur þú starfað í bankaumhverfinu á Íslandi? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5 ár eða minna 9 14,1 15,8 15,8 

6 - 10 ár 8 12,5 14,0 29,8 

11 - 15 ár 8 12,5 14,0 43,9 

16 - 20 ár 2 3,1 3,5 47,4 

21 - 25 ár 6 9,4 10,5 57,9 

26 ár eða lengur 24 37,5 42,1 100,0 

Total 57 89,1 100,0  

Missing System 7 10,9   

Total 64 100,0   

Spurning 7 

Hversu vel eða illa leið þér í vinnunni áður en efnahagshrunið skall á? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Mjög vel 30 46,9 51,7 51,7 

Frekar vel 23 35,9 39,7 91,4 

Hvorki né 1 1,6 1,7 93,1 

Frekar illa 3 4,7 5,2 98,3 

Mjög illa 1 1,6 1,7 100,0 

Total 58 90,6 100,0  

Missing System 6 9,4   

Total 64 100,0   
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Spurning 8 

Telur þú að til staðar hafi verið áfallaáætlun í bankanum fyrir efnahagshrunið? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Já, ég tel að áfallaáætlun 

hafi verið til staðar í 

bankanum 

9 14,1 15,5 15,5 

Nei, ég tel að það hafi ekki 

verið til staðar áfalláætlun í 

bankanum 

25 39,1 43,1 58,6 

Veit ekki til þess að 

áfallaáætlun hafi verið til 

staðar í bankanum 

24 37,5 41,4 100,0 

Total 58 90,6 100,0  

Missing System 6 9,4   

Total 64 100,0   

Spurning 9 

Telur þú að formlegt áfallateymi hafi verið starfandi í bankanum fyrir efnahagshrunið? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Já, ég tel að formlegt 

áfallateymi hafi verið 

starfandi í bankanum 

3 4,7 5,4 5,4 

Nei, ég tel að það hafi ekki 

verið starfandi formlegt 

áfallateymi í bankanum 

28 43,8 50,0 55,4 

Veit ekki til þess að formlegt 

áfallateymi hafi verið 

starfandi í bankanum 

25 39,1 44,6 100,0 

Total 56 87,5 100,0  

Missing System 8 12,5   

Total 64 100,0   
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Spurning 10 

Ef þú svaraðir spurningu 9 játandi: Vissir þú hvert hlutverk áfallateymisins var? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Já 2 3,1 5,3 5,3 

Nei 8 12,5 21,1 26,3 

Á ekki við 28 43,8 73,7 100,0 

Total 38 59,4 100,0  

Missing System 26 40,6   

Total 64 100,0   

Spurning 11 

Hversu litlu eða miklu tilfinningalegu áfalli varðst þú fyrir þegar efnahagshrunið skall á? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Frekr litlu 10 15,6 17,2 17,2 

Hvorki né 10 15,6 17,2 34,5 

Frekar miklu 23 35,9 39,7 74,1 

Mjög miklu 13 20,3 22,4 96,6 

Varð ekki fyrir tilfinningalegu 

áfalli 

2 3,1 3,4 100,0 

Total 58 90,6 100,0  

Missing System 6 9,4   

Total 64 100,0   

Spurning 12 

Hversu mikilvægt fannst þér að bankinn brygðist við því tilfinningalega áfalli sem þú varðst 

fyrir? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Mjög mikilvægt 20 31,3 34,5 34,5 

Frekar mikilvægt 21 32,8 36,2 70,7 

Hvorki né 7 10,9 12,1 82,8 

Ekki frekar mikilvægt 3 4,7 5,2 87,9 

Varð ekki fyrir tilfinningalegu 

áfalli 

6 9,4 10,3 98,3 

Kýs að svara ekki 1 1,6 1,7 100,0 

Total 58 90,6 100,0  

Missing System 6 9,4   

Total 64 100,0   
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Spurning 13 

Ef þú varðst fyrir tilfinningalegu áfalli (sbr. spurning 11): Hversu vel eða illa 

fannst þér bankinn bregðast við því áfalli sem þú varðst fyrir? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Mjög vel 2 3,1 3,5 3,5 

Frekar vel 19 29,7 33,3 36,8 

Hvorki né 20 31,3 35,1 71,9 

Frekar illa 7 10,9 12,3 84,2 

Mjög illa 2 3,1 3,5 87,7 

Á ekki við 7 10,9 12,3 100,0 

Total 57 89,1 100,0  

Missing System 7 10,9   

Total 64 100,0   

Spurning 14 

Var þér boðið upp á einhverja áfallahjálp eða úrræði á vegum bankans vegna áfallsins 

sem þú varðst fyrir í kjölfar efnahagshrunsins? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Já 39 60,9 67,2 67,2 

Nei 11 17,2 19,0 86,2 

Varð ekki fyrir áfalli 8 12,5 13,8 100,0 

Total 58 90,6 100,0  

Missing System 6 9,4   

Total 64 100,0   

Spurning 15 

Ef þú svaraðir spurningu 14 játandi: Nýttir þú þér eitthvað af þeim úrræðum sem 

í boði voru? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Já 13 20,3 25,0 25,0 

Nei 30 46,9 57,7 82,7 

Á ekki við 9 14,1 17,3 100,0 

Total 52 81,3 100,0  

Missing System 12 18,8   

Total 64 100,0   
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Spurning 16 

Ef þú svaraðir spurningu 15 játandi: Hversu vel eða illa mættu þessi úrræði 

þínum þörfum? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Mjög vel 4 6,3 10,0 10,0 

Frekar vel 6 9,4 15,0 25,0 

Hvorki né 6 9,4 15,0 40,0 

Mjög illa 1 1,6 2,5 42,5 

Á ekki við 23 35,9 57,5 100,0 

Total 40 62,5 100,0  

Missing System 24 37,5   

Total 64 100,0   

Spurning 17 

Ef þú svaraðir spurningu 14 neitandi: Hefðir þú viljað fá boð um einhverja áfallahjálp eða 

úrræði? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Já, ég hefði viljað fá boð um 

úrræði 

15 23,4 38,5 38,5 

Nei, ég hefði ekki viljað fá 

nein boð um úrræði 

6 9,4 15,4 53,8 

Á ekki við 18 28,1 46,2 100,0 

Total 39 60,9 100,0  

Missing System 25 39,1   

Total 64 100,0   

Spurning 18 

Hvesru vel eða illa tókst þér að takast tilfinningalega á við efnahagshrunið sem 

skall á árið 2008? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Mjög vel 6 9,4 10,7 10,7 

Frekar vel 32 50,0 57,1 67,9 

Hvorki né 10 15,6 17,9 85,7 

Frekar illa 8 12,5 14,3 100,0 

Total 56 87,5 100,0  

Missing System 8 12,5   

Total 64 100,0   
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Spurning 19 

Þegar efnahagshrunið skall á, hversu örugg(ur) eða óörugg(ur) varst þú um starfið þitt? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Mjög örugg(ur) 8 12,5 14,0 14,0 

Frekar örugg(ur) 16 25,0 28,1 42,1 

Hvorki né 7 10,9 12,3 54,4 

Frekar óörugg(ur) 15 23,4 26,3 80,7 

Mjög óörugg(ur) 11 17,2 19,3 100,0 

Total 57 89,1 100,0  

Missing System 7 10,9   

Total 64 100,0   

Spurning 20 

Hversu vel eða illa líður þér í vinnunni eins og staðan er í dag? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Mjög vel 12 18,8 21,1 21,1 

Frekar vel 25 39,1 43,9 64,9 

Hvorki né 12 18,8 21,1 86,0 

Frekar illa 8 12,5 14,0 100,0 

Total 57 89,1 100,0  

Missing System 7 10,9   

Total 64 100,0   

Spurning 21 

Hversu örugg(ur) eða óöruggur(ur) ert þú ums starfið þitt eins og staðan er í dag? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Mjög örugg(ur) 6 9,4 10,3 10,3 

Frekar örugg(ur) 29 45,3 50,0 60,3 

Hvorki né 9 14,1 15,5 75,9 

Frekar óörugg(ur) 12 18,8 20,7 96,6 

Mjög óörugg(ur) 2 3,1 3,4 100,0 

Total 58 90,6 100,0  

Missing System 6 9,4   

Total 64 100,0   
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Spurning 22 

Telur þú að viðbrögð við áföllum séu í góðum eða slæmum farvegi í bankanum í dag? 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Mjög góðum 3 4,7 5,2 5,2 

Frekar góðum 28 43,8 48,3 53,4 

Hvorki né 14 21,9 24,1 77,6 

Frekar slæmum 7 10,9 12,1 89,7 

Veit ekki 6 9,4 10,3 100,0 

Total 58 90,6 100,0  

Missing System 6 9,4   

Total 64 100,0   
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Viðauki C – Krosstafla 

Spurning 11 * Spurning 12 

Hversu litlu eða miklu tilfinningalegu áfalli varðst þú fyrir þegar efnahagshrunið skall á árið 

2008? * Hversu mikilvægt fannst þér að bankinn brygðist við því tilfinningalega áfalli sem þú 

varðst fyrir? 

 

 

 


