
Samskipti án orða. Tengsl óyrtrar hegðunar yfir-
manns og tilfinningalegrar líðan starfsfólks 
Hildur Vilhelmsdóttir og Auður Hermannsdóttir1

Ágrip 
Líðan starfsfólks getur haft rekstrarleg áhrif á fyrirtæki og því er mikilvægt fyrir 
stjórnendur að leggja áherslu á að starfsfólki líði vel. Yfirmenn geta aukið líkur á 
því með því að leggja áherslu á að eiga í góðum samskiptum við það. Markmið 
rannsóknarinnar var að kanna tengsl á milli upplifunar af óyrtum samskiptum yf-
irmanns og tilfinningalegri líðan starfsfólks. Einblínt var á þrjár gerðir tilfinninga-
legrar líðan sem eru mikilvægar þegar kemur að líðan starfsfólks í vinnu; tilfinn-
ingalegan stuðning, tilfinningalega vinnu og tilfinningalegt gildi. Í gegnum rafrænt 
hentugleikaúrtak fengust svör frá 802 einstaklingum á vinnumarkaði. Niðurstöð-
urnar sýndu að upplifun á óyrtum samskiptum yfirmanna hefur jákvæð tengsl 
við tilfinningalegan stuðning sem felst m.a. í því að yfirmenn séu aðgengilegir og 
hlusti á starfsfólk. Upplifun á jákvæðum óyrtum samskiptum yfirmanna reyndist 
jafnframt draga úr skynjun starfsfólks á tilfinningalegri vinnu en slík vinna getur 
verið óæskileg og haft neikvæð áhrif á starfsfólk. Að auki sýndu niðurstöðurnar að 
skynjun starfsfólks á tilfinningalegu gildi er jákvæðara ef það upplifir jákvæð óyrt 
samskipti frá yfirmanni sínum, en fyrri rannsóknir hafa sýnt að jákvætt tilfinninga-
legt gildi hefur jákvæð áhrif á starfsánægju og leiðir til jákvæðrar hegðunar inni á 
vinnistöðum. Miðað við niðurstöður rannsóknarinnar eru það fyrst og fremst óyrt 
samskipti sem snúa að andlitstjáningu og líkamstjáningu sem skýra tilfinningalega 
líðan starfsfólks. Yfirmenn ættu því að leggja áherslu á að halda augnsambandi 
við starfsfólk sitt þegar samskipti eiga sér stað og sýna jákvæð svipbrigði eins og 
bros. Jafnframt ætti að leggja áherslu á afslappaða en líflega líkamsstöðu, t.d. með 
því að nota hendurnar þegar talað er. Rannsóknin styrkir fræðilegar undirstöður 
varðandi samskipti á vinnustað og veitir innsýn í lítið rannsakað viðfangsefni á 
sviði stjórnunar.

Abstract 
Employees’ well-being can influence companies’ perfomance and therefore it is 
important for managers to do what they can so their employees are feeling well 
at work. Supervisors can increase the likelihood of their employees well-being by 
putting an emphasis on engaging in good communication with them. The purpose 
of the study was to investigate the relationship between how employees perceive 
their supervisors’ nonverbal communication and the emotional well-being of em-
ployees. The focus was on three types of emotional well-being when it comes to 
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employees well-being at work; emotional support, emotional work, and emotion-
al valence. Through an online convenience sample answers were collected from 
802 individuals in the labor market. The results show a positive relationship be-
tween how employees perceive their supervisors’ nonverbal communication and 
percieved emotional support which involves supervisors being accessible and lis-
ten to their employees. Furthermore, if supervisors’ nonverbal communication is 
perceived positive it diminishes employees emotional work, but emotional work 
can be disadvantageous and have negative effect on employees. Additionally, the 
results show that employees emotional valence is higer if they perceive their su-
pervisors’ nonverbal communication as positive, but previous studies have shown 
that emotional valence has a positive effect on job satisfaction and positivly effects 
behaviour within the workplace. According to the findings, it is first and foremost 
nonverbal communication related to bodily and facial expression that explains em-
ployees emotional well-being. Emphasis should therefore be put on keeping eye 
contact and on showing positive facial expression like smiling when communi-
cating with employees. Likewise, supervisors should pay attention to their body 
position and try to be relaxed but spirited, for example by using their hands and 
arms to gesture while talking to others. The study offers an empirical contribution 
to strenghten the theoretical foundation regarding communication in the work-
place and offers an insight into a field of mangement that has not been empirically 
studied to much extend.

JEL flokkun: M12, M54, D9

Lykilorð: Óyrt samskipti, starfsfólk tilfinningaleg líðan, tilfinningalegur stuðningur, 
tilfinningaleg vinna, tilfinningalegt gildi.

Keywords: Nonverbal communication, employees, emotional well-being, emotional 
support, emotional work, emotional valence.

Communicating without words. The relationship between supervisors’ 
nonverbal communication and employees’ emotional well-being

1 Inngangur 
Það eru ekki bara persónulegir hagsmunir starfsfólks að þeim líði vel í vinnunni heldur 
getur líðan þeirra beinlínis haft rekstrarleg áhrif á fyrirtæki. Starfsfólk sem líður vel í 
vinnunni sýnir betri afköst, minni streitu, er ólíklegra til að verða fyrir kulnun og tekur 
færri veikindadaga heldur en það starfsfólk sem ekki líður vel, auk þess sem vellíðan 
starfsfólks dregur úr starfsmannaveltu (Decker og Borgen, 1993; Landy og Conte, 2013). 
Það er því ljóst að það eru hagsmunir fyrirtækja að starfsfólki þeirra líði vel og því ætti 
vellíðan að vera áhersluatriði stjórnenda.

Líðan starfsfólks getur í grófum dráttum annars vegar tengst líkamlegri heilsu og hins 
vegar andlegri heilsu, en hvort um sig getur falið í sér fjölda undirþátta (sjá t.d. Arnold, 
Turner, Barling, Kelloway og McKee, 2007; Grebner, Semmer og Elfering, 2005; Keyes, 
Shmothkin og Ryff, 2002; Schimmack, Radhakrishnan, Oishi, Dzokoto og Ahadi, 2002). 
Einn þáttur sálfræðilegrar heilsu er tilfinningaleg líðan (emotional well-being) starfsfólks. 
Slík líðan vísar til tilfinningalegra viðbragða við aðstæðum í vinnuumhverfinu (Mottet, 
Frymier og Beebe, 2006; Parkinson, Totterdell, Briner og Reynolds, 1996), til dæmis upp-
lifun á stuðningi frá yfirmanni (Beehr o.fl., 2003; Jia o.fl., 2017; Miceli, 2009) og mat á bæði 
vinnuumhverfinu í heild eða einstaklingum innan þess (Nixon, 2009). 

Samskipti á vinnustaðnum er einn af þeim grundvallarþáttum sem hafa áhrif á hvernig 
fólki líður í vinnunni, bæði samskipti starfsfólks í milli en ekki síður samskipti starfs-
fólks við yfirmann sinn (Nohe, Michaelis, Menges, Zhang og Sonntag, 2013; Yukl, 2002). 
Samskipti fela í grunninn í sér að skilaboð eru mótuð af sendanda og í kjölfarið send til 
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móttakanda sem túlkar þau, en þessi skilaboð geta bæði verið mótuð með orðum en geta 
jafnframt verið án orða (Gillard og Johansen, 2004), þ.e.a.s. skilaboðin geta ýmist verið yrt 
eða óyrt.

Þó svo að rannsóknir hafa sýnt hversu veigamikill þáttur óyrt samskipti eru í daglegu 
lífi er skortur á slíkum rannsóknum í tengslum við vinnuumhverfið í heild (Bonaccio, 
O’Reilly, O’Sullivan og Chiocchio, 2016; Darioly og Schmidt, 2014; Fuller o.fl., 2011; Gko-
rezis, Bellou og Skemperis, 2015; Jia, Cheng og Hale, 2017). Aðeins nokkrar rannsóknir 
hafa snúið að viðhorfi starfsmanna í tengslum við óyrta hegðun yfirmanns (Teven, 2007) 
en þar má nefna, ánægju með yfirmann (Riggio, Salinas, Riggio og Cole, 2003), upplifun 
á frammistöðu yfirmanns (Riggio o.fl., 2003) og áhrif töfrandi forystu yfirmanns (Awam-
leh og Gardner, 1999; Gardner, 2003). Í nýbirtri rannsókn Jia o.fl. (2017) komu fram sterk 
tengsl milli óyrtra samskipta yfirmanns og tilfinningalegrar líðan starfsfólk. Í ljósi þess 
hversu fáar rannsóknir hafa verið birtar sem snúa að óyrtri hegðun yfirmanna og í ljósi 
vísindalegs mikilvægis þess að endurtaka rannsóknir til að auka alhæfingargildi niður-
staðna þeirra og styrkja fræðilegar undirstöður er þörf á fleiri rannsóknum á viðfangsefn-
inu. Markmið rannsóknarinnar er að kanna tengsl milli upplifunar á óyrtum samskiptum 
yfirmanns og tilfinningalegrar líðan starfsfólk. Rannsókninni svipar því að miklu leiti til 
rannsóknar Jia o.fl. (2017) en þó er í þessari rannsókn farið dýpra í skoðun á tengslum við 
tilfinningalega líðan starfsfókls. Í rannsókn Jia o.fl. (2017) voru tvær víddir tilfinninga-
legrar líðan skoðaðar; tilfinningalegur stuðningur og tilfinningaleg vinna. Í þessari rann-
sókn er hins vegar farið dýpra í tilfinningalega líðan með því að bæta við þriðju víddinni; 
tilfinningalegu gildi.

Rannsókninni er ætlað að styrkja fræðilegar undirstöður varðandi samskipti á vinnu-
stað og veita innsýn í lítið rannsakað viðfangsefni á sviði stjórnunar. Auk hins fræðilega 
framlags er hagnýtt framlag rannsóknarinnar mikilvægt. Rannsóknin gefur stjórnendum 
upplýsingar um hvort og hversu mikið óyrt samskipti þeirra skýra af tilfinningalegri líðan 
starfsmanna. Í ljósi þess að líðan starfsfólks getur haft bein áhrif á rekstrarlegan árangur 
fyrirtækja er vitneskja um með hvaða hætti sé hægt að aðlaga hegðun til að auka líkur á að 
hafa jákvæð áhrif á líðan gagnleg stjórnendum.

2 Óyrt samskipti yfirmanna
Samskipti eru órjúfanlegur  hluti af því að vera mannlegur þar sem við sendum stöðugt 
frá okkur bein eða óbein skilaboð til annars fólks, ýmist meðvitað eða ómeðvitað (Moss, 
2008). Ef starfsfólk upplifir yfirmann sinn sýna jákvæða hegðun í samskiptum telja þeir 
sig almennt við betri andlega heilsu (Gilbreath og Benson, 2004) á meðan neikvæð hegðun 
yfirmanna getur leitt til neikvæðrar upplifunar og jafnvel örmögnunar starfsfólks (Fitness, 
2000; Fox og Stallworth, 2005; Frone, 2000; Glomb, 2002; LeBlanc og Kelloway, 2002) ásamt 
því að hafa neikvæð áhrif á frammistöðu þeirra (Rayner, Hoel og Cooper, 2002; Robertson 
og Flint-Taylor, 2008)

Óyrt samskipti eru öll þau skilaboð sem við sendum frá okkur fyrir utan tungumálið 
sjálft, t.d. í gegnum svipbrigði, augnsamband, raddblæ, tónhæð, handahreyfingar og 
snertingu (Ambady og Weisbuch, 2010; Burgoon, Guerrero, og Manusov, 2011), en talið 
er að slík samskipti séu allt að 90% af öllum samskiptum (Birdwhistell,1970). Þegar um 
óyrt samskipti er að ræða er ekki endilega til staðar ætlun um að senda ákveðin skilaboð 
(Burgoon o.fl., 2011) heldur er stór hluti óyrtrar hegðunar ómeðvituð (Dimberg, Thun-
berg og Elmehed, 2000) sem gerir það að verkum að erfitt getur verið að stjórna henni 
(DePaulo 1992; Ekman og Friesen, 1969, 1974). Að því sögðu er ekki þar með sagt að öll 
óyrt hegðun sé ómeðvituð og óstjórnanleg. Hægt er að stjórna ákveðinni líkamshegðun 
eða svipbrigðum meðvitað, líkt og brosi í ákveðinn tíma eða í ákveðnum aðstæðum en sú 
stjórnun er ekki stöðug yfir tíma né aðstæður (Porter, Brinke og Wallace, 2012).

Hið óyrta leikur lykilhlutverk í félagslegum samskiptum (Burgoon, Buller og Woodall, 
1996) og er talið að fólk reiði sig almennt frekar á það sem það sér heldur en talað mál 
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þegar það myndar sér skoðanir á öðru fólki (Burgoon, Blair og Strom, 2008). Darioly og 
Schmid (2014) staðhæfa að óyrt samskipti séu mikilvægari heldur en yrt mál þegar kemur 
að starfi stjórnandans. Í gegnum ýmiss konar óyrt samskipti getur stjórnandi þannig haft 
áhrif á starfsfólk. Til að mynda getur óyrt hegðun líkt og nánd og viðeigandi snerting 
styrkt tengsl yfirmanns við undirmenn sína (Bonaccio o.fl., 2016) og haft jákvæð áhrif á 
upplifaðan stuðning þeirra (Fuller o.fl., 2011; Marler, Cox, Simmering, Bennett og Fuller, 
2011). Einnig getur slík nánd haft jákvæð áhrif á starfsánægju (Richmond og McCroskey, 
2000) og viðhorf undirmanna til síns yfirmanns (Hinkle, 2001; Teven, 2007, 2010).

3 Tilfinningaleg líðan starfsfólks
Tilfinningar eru viðbragð við aðstæðum eða áreiti í umhverfinu, til að mynda hegðun 
annarra (Mottet o.fl., 2006; Parkinson o.fl., 1996) og snúa fyrst og fremst að upplifun á 
tilteknum aðstæðum eða áreiti (Andersen, 1979). Það er því upplifunin á aðstæðunum 
eða áreitinu sem kallar fram tilfinningar hjá einstaklingum og þeirra tilfinningalegu líðan. 
Þegar um tilfinningalega líðan starfsfólk er að ræða snýr slík líðan fyrst og fremst að til-
finningalegum viðbrögðum við aðstæðum í vinnuumhverfinu (Mottet, Frymier og Beebe, 
2006; Parkinson o.fl., 1996). Slíkar aðstæður geta til dæmis snúið að upplifun á stuðningi 
frá yfirmanni (Beehr o.fl., 2003; Jia o.fl., 2017; Miceli, 2009) eða heildrænu mati á vinnu-
umhverfinu eða einstaklingum innan þess (Nixon, 2009). Það eru því ýmsir þættir sem 
geta fallið undir tilfinningalega líðan starfsfólks en í þessari rannsókn er einblínt á þrjár 
gerðir; tilfinningalegan stuðning (e. emotional support), tilfinningalega vinnu (e. emotio-
nal work) og tilfinningalegt gildi (e. emotional valence).

Tilfinningalegur stuðningur felur í sér að einstaklingi er sýnd væntumþykja, áhugi, 
skilningur og samkennd (Miller, 2009). Slíkur stuðningur hefur oftast verið tengdur við 
fjölskyldumeðlimi eða nána vini (Miller, 2009), hins vegar hafa rannsóknir sýnt fram á 
mikilvægi slíks stuðnings innan vinnustaða (Colquitt og LePine, 2000; Jia og Soham, 2012), 
sér í lagi frá valdameiri einstaklingum líkt og yfirmönnum (Beehr o.fl., 2003; Jia o.fl., 2017; 
Miceli, 2009). Tilfinningalegur stuðningur frá yfirmanni snýr að því að hann sé aðgengi-
legur, hlusti, gefi ráð og veiti almennan stuðning, hvort sem það er varðandi málefni sem 
eru með beinum eða óbeinum hætti tengd vinnunni (Miceli, 2009). Stuðningurinn getur 
því falist í orðum en miðað við niðurstöður Jia o.fl. (2017) geta yfirmenn jafnframt veitt 
stuðning í gegnum óyrt samskipti. Stuðningur frá yfirmanni hefur áhrif á upplifun starfs-
fólks á því hvort skipulagsheildin sem það starfar hjá metur framlag þess og er annt um 
velferð þess ásamt því að hafa víðtæk áhrif á frammistöðu, almenna líðan, starfsánægju 
og streitu (Beehr o.fl., 2003; Galletta o.fl., 2011; Gibson o.fl., 2009; Jenkins og Elliott, 2004; 
Nagami o.fl., 2010; Rhoades og Eisenberger, 2002; Selvarajan o.fl., 2013; Willemse, Jonge, 
Smit, Depla og Pot, 2012). Lítill stuðningur frá yfirmanni getur aftur á móti leitt til and-
legra heilsufarsvandamála eins og þunglyndis (Rugulies, Bültmann, Aust og Burr, 2006), 
sálræns álags og kvíða (Beehr o.fl.,2003; Sinokki o.fl., 2009) og kulnunar (Gibson o.fl., 
2009). Að auki er lítill stuðningur frá yfirmanni talinn auka starfsmannaveltu (Galletta 
o.fl., 2011; Willemse o.fl., 2012) og getur þar með verið kostnaðarsamur fyrir fyrirtæki. Í 
ljósi framangreindrar umfjöllunar er tilgáta 1 sett fram:

T1: Jákvæð tengsl eru á milli upplifunar á óyrtum samskiptum yfirmanns 
og skynjunar starfsfólks á tilfinningalegum stuðningi

Tilfinningaleg vinna snýr að því að stjórna meðvitað þeim tilfinningum sem sýndar eru 
innan vinnustaðar (Buzzanell og Turner, 2003; Kruml og Geddes, 2000; Miller, 2007) og 
getur slíkt krafist mikillar andlegrar orku (Grandey, 2000; Kruml og Geddes, 2000). Með 
tilfinningalegri vinnu getur starfsfólk ýmist bælt niður eða þvingað fram ákveðna hegðun 
og tilfinningar (Buzzanell og Turner, 2003; Kruml og Geddes, 2000; Miller, 2007), t.d. fé-
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lagslega samþykkta hegðun líkt og bros þegar slík tilfinning er ekki til staðar (Grandey, 
2000; Pugh, Groth, og Hennig-Thurau, 2011). Ef mikil tilfinningaleg vinna á sér stað í dag-
legum samskiptum innan vinnustaðar getur slíkt verið streituvaldandi og aukið líkur á 
óánægju, andlegu álagi og kulnun (Kruml og Geddes, 2000; Jia o.fl., 2017; Nixon, 2009; 
Pugh o.fl., 2011; Zapf, 2002). Slíkt getur einnig leitt til neikvæðra tilfinninga gagnvart 
vinnustaðnum (Nixon, 2009) og jafnvel leitt til þess að starfsfólk ákveði að yfirgefa vinnu-
staðinn (Grandey, 2000; Jia o.fl.. 2017; Pugh o.fl., 2011). Í gegnum jákvæð óyrt samskipti 
virðast yfirmenn þó geta dregið úr upplifun starfsfólks á tilfinningalegri vinnu (Jia o.fl., 
2017). Því er tilgáta 2 sett fram:

T2: Neikvæð tengsl eru á milli upplifunar á óyrtum samskiptum yfirmanns 
og skynjunar starfsfólks á tilfinningalegri vinnu

Tilfinningalegt gildi er jákvætt eða neikvætt mat einstaklings á umhverfi sínu eða ein-
staklingum innan þess (Nixon, 2009). Eðli máls samkvæmt er starfsánægja fólks almennt 
meiri ef tilfinningalegt gildi er jákvætt og því er tilfinningalegt gildi talið hafa áhrif á bæði 
hegðun og viðhorf fólks til vinnunar (Brockner og Higgins, 2001). Hegðun annarra í til-
teknu umhverfi getur haft áhrif á tilfinningalegt gildi til umhverfisins sjálfs. Rannsókn 
Teven (2007) sýndi að ef yfirmaður sýnir jákvæða óyrta hegðun í samskiptum þá leiði það 
til jákvæðrar upplifunar starfsfólks af vinnunni og viðkomandi yfirmanni. Í svipuðum 
dúr sýndu niðurstöður Titsworth, Mckenna, Mazer og Quinlan (2013) að hegðun kenn-
ara geti leitt til þess að nemendur upplifi neikvætt tilfinningalegt gildi gagnvart námi. 
Gera má ráð fyrir að samband kennara og nemenda annars vegar og samband yfirmanns 
og undirmanna hins vegar geti að mörgu leiti verið sambærilegt að því leiti að ákveðið 
valdaójafnvægi er oft til staðar þar sem kennarar og yfirmenn eru í valdameiri stöðu gagn-
vart nemendum og undimönnum. Í ljósi framangreindrar umræðu um niðurstöður fyrri 
rannsókna má leiða líkur að því að hegðun yfirmanns geti leitt til neikvæðs tilfinningalegs 
gildis starfsfólks gagnvart vinnunni. Í ljósi framangreinds er tilgáta 3 sett fram:

T3: Jákvæð tengsl eru á milli upplifunar á óyrtum samskiptum yfirmanns 
og skynjunar starfsfólks á tilfinningalegu gildi

4 Aðferð
Markmið rannsóknarinnar var að kanna hvort tengsl væru á milli upplifunar starfsfólks 
á óyrtum samskiptum yfirmanns og þriggja tegunda tilfinningalegrar líðan, þ.e. tilfinn-
ingalegum stuðningi, tilfinningalegri vinnu og tilfinningalegu gildi. Settar voru fram þrjár 
tilgátur sem snúa að þessum tengslum. Fjallað verður um þátttakendur rannsóknarinnar, 
mælitækið ásamt því að framkvæmdinni verður lýst.

4.1 Þátttakendur
Notast var við rafrænt hentugleikaúrtak og lögð áhersla á að ná til sem fjölbreyttasta hóps 
þátttakenda. Alls tóku 802 einstaklingar þátt í rannsókninni. Töluverður meirihluti þátt-
takenda voru konur eða 70,9%, hins vegar var aldursdreifing nokkuð góð. Kyn yfirmanna 
þátttakanda skiptist nokkuð jafnt, karlkyns yfirmenn voru 46,9% og kvenkyns yfirmenn 
53,1%. Frekari upplýsingar um þátttakendur er að finna í töflu 1.
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Tafla 1. Aldur, menntun og mánaðartekjur þátttakenda.

Aldur Menntun Mánaðartekjur

25 ára og yngri 7,8% Grunnskólapróf 10,5% 200.000 eða lægri 5,7%

26 til 30 ára 22,7% Stúdentspróf 12,9% 200.001 til 400.000 14,3%

31 til 35 ára 15,3% Iðnpróf 9,0% 400.001 til 600.000 35,2%

36 til 40 ára 12,6% Háskólapróf á grunnstigi 32,9% 600.001 til 800.000 27,3%

41 til 45 ára 10,0% Háskólapróf á framhaldsstigi 32,4% 800.001 til 1.000.000 11,6%

46 til 50 ára 11,1% Annað 2,3% 1.000.001 eða hærri 5,9%

51 til 60 ára 15,0%

61 árs og eldri 5,5%

4.2 Mælitæki
Mælitækið skiptist í tvo hluta. Í fyrri hlutanum var upplifun á óyrtri hegðun yfirmanns 
mæld og í seinni hlutanum var tilfinningaleg líðan starfsmannsins mæld. Í upphafi birtust 
þátttakendum þó tvær síuspurningar. Annars vegar spurning sem snéri að því hvort við-
komandi væri í starfi eða ekki og hins vegar spurning sem snéri að því hvort viðkomandi 
væri með yfirmann. Í ljósi markmiða rannsóknarinnar var nauðsynlegt að einstaklingar 
svöruðu báðum spurningum játandi til að geta tekið þátt.

	 Upplifun á óyrtri hegðu  yfirmanns var mæld með kvarðanum Nonverbal Immedi-
acy Scale (NIS), þróuðum af Richmond, McCroskey og Johnson (2003). Áreiðanleiki eldri 
kvarða sem notaðir hafa verið við mælingar á óyrtri hegðun var talinn of lítill sem var 
hvatinn á bak við að Richmond o.fl. (2003) þróuðu NIS. 

Kvarðinn sem samanstendur af 26 atriðum; 13 jákvæðum fullyrðingum og 13 neikvæð-
um fullyrðingum tekur til ýmissa þátta sem fyrri rannsóknir hafa sýnt að séu mikilvægir 
þegar kemur að óytri hegðun á vinnustöðum, þ.e. líkamlegri tjáningu (7 atriði), nánd (8 
atriði), raddblæs (4 atriði) og andlitstjáningu (7 atriði). Í töflu 2 má sjá atriði kvarðans en 
tekið skal fram að röð atriða í töflunni er ekki sú sama og birtist þátttakendum heldur var 
lögð áhersla á að dreifa atriðum sem snéru að sambærilegum þáttum til að draga úr líkum 
á að svör þátttakenda yrðu fyrir of miklum áhrifum af nærstandandi atriðum í mælitæk-
inu. Þátttakendur tóku afstöðu til fullyrðinganna á 5 punkta Likert kvarða þar sem allir 
svarkostir voru merktir með orðgildum til að auka áreiðanleika. Svarkostirnir voru (1) 
mjög sjaldan, (2) sjaldan, (3) stundum, (4) oft og (5) mjög oft.

Við mat á tilfinningalegri líðan starfsmanna var notast við kvarðann Classroom Emo-
tional Scale (CES) þróuðum af Titsworth, Quinlan og Mazer (2010), en einu atriði bætt við 
kvarðann til að ná betur utan um víddina tilfinningalegt gildi. Auk tilfinningalegs gildis 
(3 atriði), mælir kvarðinn tilfinningalegan stuðning (8 atriði) og tilfinningalega vinnu (4 
atriði). Þátttakendur tóku afstöðu til fullyrðinganna 15 á 5 punkta Likert kvarða þar sem 
allir svarkostir voru merktir með orðgildum til að auka áreiðanleika. Svarkostirnir voru 
(1) mjög ósammála, (2) ósammála, (3) hvorki né, (4) sammála og (5) mjög sammála. Í töflu 
3 má sjá atriði kvarðans en líkt og í tilfelli NIS í töflu 1 er röð atriða í töflunni ekki sú 
sama og birtist þátttakendum heldur var lögð áhersla á að dreifa atriðum sem snéru að 
sambærilegum þáttum til að draga úr líkum á að svör þátttakenda yrðu fyrir of miklum 
áhrifum vegna nástöðu annarra atriða.

Báðir kvarðarnir voru þýddir af höfundum yfir á íslensku. Sex einstaklingar voru 
fengnir til að forprófa mælitækið með tilliti til orðalags og skilnings. Smávægilegar at-
hugsemdir komu fram í forprófun sem tekið var tillit til. 
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4.3 Framkvæmd
Spurningalistanum var dreift rafrænt á samfélagsmiðlinum Facebook og var lögð áhersla 
á að ná til fjölbeytts hóps þátttakenda. Samfélagsmiðillinn Facebook er í síauknum mæli 
notaður við gagnaöflun, m.a. vegna vinsælda og mikillar útbreiðslu miðilsins. Rannsóknir 
hafa leitt í ljós að notkun miðilsins við gagnaöflun sé ákjósanleg og jafnvel fýsilegri en 
aðrar aðferðir við öflun hentugleikaúrtaks (Casler, Bickel og Hackett, 2013; Rife, Cate, 
Kosinski og Stillwell, 2016; Thorntorn o.fl., 2016).

Áður en þátttakendur gátu hafist handa við að svara könnuninni birtust þeim upp-
lýsingar um markmið rannsóknarinnar ásamt því að þeir voru upplýstir um að svör yrðu 
ekki rakin til þeirra. 

5 Niðurstöður
Við greiningu á niðurstöðum rannsóknarinnar verður byrjað á að greina frá lýsandi nið-
urstöðum sem snúa að upplifun á óyrtri hegðun yfirmanns. Í kjölfarið verður greint frá 
lýsandi niðurstöðum sem snúa að tilfinningalegri líðan. Að lokum verða tilgátur rann-
sóknarinnar kannaðar þar sem tengsl á milli upplifunar á óyrtri hegðun yfirmanns og til-
finningalegri líðan starfsfólks verða greind.

5.1 Upplifun á óyrtri hegðun yfirmanns
Í töflu 2 má sjá lýsandi tölfræði hvers atriðis sem notað var til að mæla upplifun á óytri 
hegðun yfirmanns. Í töflunni er atriðum kvarðans raðað saman eftir tegundum óyrtrar 
hegðunar. Áreiðanleiki þáttanna fjögurra; líkamleg tjáning (α = ,712), nánd (α = ,705), radd-
blær (α = ,832) og andlitsjáning (α = ,828), mældum með Chronbach’s Alpha (α) reyndist 
í öllum tilvikum ásættanlegur. Áreiðanleiki kvarðans í heild reyndis góður (α = ,903). Við 
sameiningu atriða hvers þáttar var neikvætt orðuðu fullyrðingunum snúið við og eru þær 
stjörnumerktar í töflunni. Í töflu 2 er lýsandi tölfræði þeirra atriða þó birt eins og hún var 
fyrir snúning.



98  |	Tímarit um viðskipti og efnahagsmál 

Tafla 2. Lýsandi niðurstöður um upplifun starfsfólks af óyrtri hegðun yfirmann

M sf n

Líkamleg tjáning 3,68 0,66 767

Yfirmaður minn notar hendurnar til þess að leggja áherslu á orð sín á meðan hann/hún talar 
við fólk

2,89 1,18 801

Yfirmaður minn notar hreyfingar til þess að leggja áherslu á orð sín þegar hann/hún talar við 
fólk

2,91 1,16 796

Yfirmaður minn forðast að nota hreyfingar til þess að leggja áherslu á orð sín þegar hann/hún 
talar við fólk*

1,97 0,98 789

Yfirmaður minn er lífleg/ur þegar hann/hún talar við fólk 3,82 1,08 786

Yfirmaður minn er stíf/stífur þegar hann/hún talar við fólk* 1,97 1,07 791

Yfirmaður minn er með afslappaða líkamsstöðu á meðan hann/hún talar við fólk 3,87 1,09 795

Yfirmaður minn er með spennta/stífa líkamsstöðu á meðan hann/hún talar við fólk* 1,84 1,08 795

Nánd 3,24 0,61 743

Yfirmaður minn snertir aðra á öxlina eða handlegginn á meðan hann/hún talar við viðkomandi 1,71 1,01 798

Yfirmaður minn forðast að snerta fólk á meðan hann/hún talar við það* 2,97 1,31 779

Yfirmaður minn færir sig frá fólki þegar það snertir hann/hana á meðan viðkomandi talar* 1,61 0,91 783

Yfirmaður minn situr eða stendur nálægt fólki á meðan hann/hún talar við viðkomandi 3,15 1,21 793

Yfirmaður minn færir sig nær fólki á meðan hann/hún talar við það 2,86 1,09 792

Yfirmaður minn hallar sér nær fólki sem hann/hún talar við 2,67 1,06 787

Yfirmaður minn reynir að vera ekki mjög nálægt fólki þegar hann/hún talar við viðkomandi* 2,18 1,01 786

Yfirmaður minn hallar sér frá fólki á meðan hann/hún talar við það* 1,82 0,93 789

Raddblær 3,88 0,90 774

Yfirmaður minn notar einhæfan og daufan tón á meðan hann/hún talar við fólk* 1,77 1,02 795

Rödd yfirmanns míns er einhæf og dauf þegar hann/hún talar við fólk* 1,70 1,03 798

Yfirmaður minn notar fjölbreyttan talanda þegar hann/hún talar við fólk 3,43 1,19 793

Yfirmaður minn notar fjölbreyttan raddblæ þegar hann/hún talar við fólk 3,52 1,20 787

Andlitstjáning 4,13 0,68 770

Yfirmaður minn lítur framhjá eða burtu frá fólki á meðan hann/hún talar við viðkomandi* 1,73 1,01 798

Yfirmaður minn forðast augnsamband á meðan hann/hún talar við fólk* 1,57 0,94 796

Yfirmaður minn horfir beint á fólk á meðan hann/hún talar við það 4,01 0,89 795

Yfirmaður minn heldur augnsambandi við fólk á meðan hann/hún talar við það 4,01 0,94 784

Yfirmaður minn sýnir lítil sem engin svipbrigði þegar hann/hún talar við fólk* 1,98 0,99 796

Yfirmaður minn grettir sig þegar hann/hún talar við fólk* 1,70 0,99 799

Yfirmaður minn brosir þegar hann/hún talar við fólk 3,83 1,03 785

* Atriði snúið við þegar atriðin voru sameinuð í viðeigandi þátt

Við mat á styrkleika tengsla var horft til viðmiða Field (2005). Sterk jákvæð fylgni reyndist 
vera á milli upplifunar þátttakenda á þáttum óyrtrar hegðunar yfirmanns. Ef upplifun á 
líkamlegri tjáningu var jákvæð, var upplifun á nánd nokkuð mikil, r(728) = ,547; p < 0,001, 
ásamt því að bæði raddblær, r(751) = ,650; p < 0,001, og andlitstjáning, r(748) = ,658; p < 
0,001, voru metin á jákvæðan hátt. Ef nánd var metin mikil var jafnframt jákvæð upplifun 
á raddblæ, r(727) = ,464; p < 0,001 og andlitstjáningu, r(748) = ,658; p < 0,001. Einnig reyndist 
andlitstjáning vera metin á jákvæðan hátt ef raddblærinn var metinn jákvæður, r(753) = 
,672; p < 0,001.
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5.2 Tilfinningaleg líðan
Í töflu 3 má sjá lýsandi tölfræði hvers atriðis sem notað var til að mæla tilfinningalega 
líðan. Áreiðanleiki þáttanna þriggja; tilfinningalegs stuðnings (α = ,911), tilfinningalegri 
vinnu (α = ,789) og tilfinningalegs gildis (α = ,846), mældum með Chronbach’s Alpha (α), 
reyndist í öllum tilvikum ásættanlegur;. Tveimur atriðum sem tilheyra tilfinningalegum 
stuðningi var snúið við þegar atriðin voru sameinuð en í töflu 3 eru lýsandi niðurstöður 
þeirra birtar fyrir snúning. 

Tafla 3. Lýsandi niðurstöður um tilfinningalega líðan starfsfólks
M sf n

Tilfinningalegur stuðningur 3,72 0,92 783

Ég fæ þá andlegu hjálp og stuðning sem ég þarf frá yfirmanni mínum 3,54 1,21 798

Yfirmaður minn er reiðubúinn til þess að hjálpa mér að taka ákvarðanir tengdar vinnu 4,01 1,05 796

Yfirmaður minn er reiðubúinn að ræða um tilfinningar mínar og líðan gagnvart vinnunni 3,71 1,17 794

Ég get stólað á yfirmann minn þegar upp koma erfiðleikar í mínu persónulega lífi 3,76 1,21 789

Ég get talað við yfirmann minn um mín persónulegu vandamál 3,50 1,22 791

Yfirmaður minn er ekki móttækilegur fyrir áhyggjum mínum og líðan* 2,25 1,21 793

Ég get treyst á yfirmann minn þegar eitthvað fer úrskeiðis í tengslum við vinnuna 3,97 1,09 793

Ég get ekki talað um mín persónulegu vandamál við yfirmann minn* 2,46 1,26 792

Tilfinningaleg vinna 2,58 0,99 784

Að eiga samskipti við yfirmann minn krefst mikillar andlegrar orku 2,44 1,28 795

Þegar ég tala við yfirmann minn verð ég að leyna tilfinningum mínum eða gera mér upp líðan 2,09 1,16 793

Ég vildi að ég gæti tjáð líðan mína betur við yfirmann minn 2,60 1,24 791

Að vera á þessum vinnustað krefst mikillar andlegrar orku 3,17 1,38 792

Tilfinningalegt gildi 3,98 0,91 780

Á heildina litið myndi ég lýsa tilfinningum mínum gagnvart yfirmanni mínum sem jákvæðum 3,94 1,14 790

Á heildina litið myndi ég lýsa tilfinningum mínum gagnvart vinnustaðnum sem jákvæðum 3,99 0,96 793

Á heildina litið líður mér vel í vinnunni 4,00 1,02 791

* Atriði snúið við þegar atriðin voru sameinuð í viðeigandi þátt

Sterk fylgni reyndist vera á milli allra þátta tilfinningalegrar líðan. Þátttakendur sem upp-
lifa tilfinningalegan stuðning eru afar ólíklegir til að upplifa tilfinningalega vinnu, r(775) 
= -,726; p < 0,001, en eru mjög líklegir til að upplifa tilfinningalegt gildi, r(769) = ,747; p < 
0,001. Að sama skapi eru þeir sem upplifa mikla tilfinningalega vinnu ólíklegir til að upp-
lifa tilfinningalegt gildi, r(769) = -,655; p < 0,001.

5.3 Tengsl upplifunar á óyrtri hegðun yfirmanns og tilfinningalegri 
líðan starfsfólks
Þrjár tilgátur voru settar fram sem snéru að því að upplifun starfsfólks af óyrtum sam-
skiptum yfirmanns hefðu jákvæð tengsl við tilfinningalegan stuðning (tilgáta 1), neikvæð 
tengsl við tilfinningalega vinnu (tilgáta 2) og jákvæð tengsl við tilfinningalegt gildi (tilgáta 
3). Niðurstöðurnar sýndu sterk tengsl á milli óyrtrar hegðunar í heild og allra þriggja þátta 
tilfinningalegrar líðan (sjá töflu 4). Eftir því sem upplifun á óyrtri hegðun yfirmanns er já-
kvæðari, því meiri tilfinningalegan stuðning, r(691) = ,603; p < 0,001, og hærra tilfinninga-
legt gildi, r(686) = ,519; p < 0,001, upplifir starfsfólk. Að sama skapi dregur jákvæð upplifun 
á óyrtri hegðun yfirmanns úr tilfinningalegri vinnu starfsfólks, r(691) = -,490; p < 0,001. 
Niðurstöðurnar styðja því allar tilgáturnar sem settar voru fram.
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Tafla 4. Tengsl milli allra mældra þátta

Þættir 1 2 3 4 5 6 7

1. Líkamleg tjáning 1

2. Nánd ,547*** 1

3. Raddblær ,650*** ,464*** 1

4. Andlitstjáning ,658*** ,494*** ,672*** 1

5. Tilfinningalegur stuðningur ,558*** ,330*** ,498*** ,619*** 1

6. Tilfinningaleg vinna -,441*** -,236*** -,409*** -,564*** -,726*** 1

7. Tilfinningalegt gildi ,464*** ,270*** ,400*** ,560*** ,747*** -,655*** 1

***p < 0,001

Til að kanna þessi sambönd betur og fá þannig nákvæmari upplýsingar um hvers konar 
óyrt hegðun er líkleg til að skýra tilfinningalega líðan starfsfólks voru framkvæmdar marg-
víðar aðhvarfsgreiningar þar sem óháðu breyturnar voru fjórir þættir óyrtrar hegðunar, 
þ.e. líkamleg tjáning, nánd, raddblær og andlitstjáning. Forsendur aðhvarfsgreininganna 
voru kannaðar. Hvorki reyndist vera sjálffylgni né marglínuleiki í gögnunum, frávikin í 
fylgibreytunum voru normaldreifð og punktaritin sýndu enga misdreifni. Því stóðust for-
sendur aðhvarfsgreiningar í öllum tilvikum. Við framkvæmd aðhvarfsgreininganna var 
leiðrétt fyrir kyni þátttakenda, aldri þeirra, menntun og tekjum ásamt kyni yfirmanns.

Upplifun á óyrtri hegðun yfirmanns skýrði í öllum tilvikum nokkurn hluta tilfinninga-
legrar líðan eða frá R2 = ,328 upp í R2 = ,417 og voru heildaráhrif líkananna í öllum tilvikum 
marktæk, p < 0,001 (sjá töflu 4).

Tafla 5. Niðurstöður aðhvarfsgreininga

Líkamleg tjáning Nánd Raddblær Andlitstjáning

β β β β R2

Tilfinningalegur stuðningur ,250*** -,048 ,073 ,420*** ,417

Tilfinningaleg vinna -,123** ,063 -,036 -,487*** ,328

Tilfinningalegt gildi -,190*** -,053 ,006 ,464*** ,352

*p < 0,05; **p < 0,01; ***p < 0,001

Upplifun af óyrtri hegðun yfirmanns í gegnum andlitstjáningu reyndist í öllum tilvik-
um hafa sterkastan skýringarmátt á tilfinningalega líðan þátttakenda. Líkamleg tjáning 
reyndist jafnframt skýra alla þrjá þætti tilfinningalegrar líðan en hvorki nánd né raddblær 
reyndust skýra tilfinningalega líðan starfsfólks.

6 Umræða
Það eru rekstrarlegir hagsmunir fólgnir í því fyrir fyrirtæki að starfsfólki líði vel í vinnunni. 
Afköst verða meiri, það dregur úr streitu, ólíklegra er að fólk verði fyrir kulnun í starfi 
auk þess sem vellíðan starfsfólks dregur úr starfsmannaveltu (Decker og Borgen, 1993; 
Landy og Conte, 2013). Yfirmenn geta aukið líkur á að starfsfólki líði vel með því að leggja 
áherslu á að eiga í góðum samskiptum við það, en þar sem aðeins í kringum 10% sam-
skipta felast í því sem sagt er (Birdwhistell,1970) skiptir máli að huga að hinu ósagða, þ.e. 
óyrtum samskiptum, og mögulegum áhrifum þess á líðan starfsfólks.

Markmið rannsóknarinnar var að kanna tengsl upplifunar á óyrtum samskiptum yfir-
manna og tilfinningalegri líðan starfsfólks. Settar voru fram þrjár tilgátur sem snúa að 
þessum tengslum og voru þær allar studdar. Niðurstöðurnar sýndu að upplifun á óyrtum 
samskiptum yfirmanna hefur jákvæð tengsl við tilfinningalegan stuðning og er það í sam-
ræmi við niðurstöður Jia o.fl. (2017). Tilfinningalegur stuðningur frá yfirmönnum felst 
m.a. í því að þeir séu aðgengilegir, hlusti á starfsfólk og gefi því ráð, hvort sem það er 
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varðandi málefni sem eru með beinum eða óbeinum hætti tengd vinnunni (Miceli, 2009). 
Slíkur stuðningur er mikilvægur innan fyrirtækja (Colquitt og LePine, 2000; Jia og Soham, 
2012) og hefur víðtæk áhrif á frammistöðu starfsfólks (Beehr o.fl., 2003; Galletta o.fl., 2011; 
Gibson o.fl., 2009; Jenkins og Elliott, 2004; Nagami o.fl., 2010; Rhoades og Eisenberger, 
2002; Selvarajan o.fl., 2013; Willemse, Jonge, Smit, Depla og Pot, 2012) og miðað við niður-
stöður rannsóknarinnar jafnframt á líðan þeirra. 

Upplifun á jákvæðum óyrtum samskiptum yfirmanna getur, miðað við niðurstöðurnar, 
dregið úr skynjun starfsfólks á tilfinningalegri vinnu. Það er í samræmi við niðurstöður 
rannsóknar Jia o.fl. (2017). Mikil tilfinningaleg vinna starfsfólks getur krafist mikillar and-
legrar orku (Grandey, 2000; Kruml og Geddes, 2000) sem getur leitt til streitu og óánægju 
(Kruml og Geddes, 2000; Jia o.fl., 2017; Nixon, 2009; Zapf, 2002; Pugh, Groth, og Hennig-
Thurau, 2011). Því er ávinningur í því fyrir bæði starfsfólk og ekki síður fyrirtæki í heild 
að reynt sé að draga úr tilfinningalegri vinnu með jákvæðum samskiptum.

Miðað við niðurstöður rannsóknarinnar er skynjun starfsfólks á tilfinningalegu gildi 
jákvæðara ef það upplifir jákvæð óyrt samskipti frá yfirmanni sínum. Jákvætt tilfinninga-
legt gildi eykur líkur á starfsánægju og almennri jákvæðri hegðun í vinnunni (Brockner og 
Higgins, 2001). Því er ástæða til og æskilegt að yfirmenn leggi sig fram um að hafa áhrif á 
það í gegnum jákvæð óyrt samskipti. 

Miðað við niðurstöður rannsóknarinnar eru það fyrst og fremst óyrt samskipti sem fela 
í sér annars vegar andlitstjáningu og hins vegar líkamstjáningu sem skýra tilfinningalega 
líðan starfsfólks. Sé tekið mið af þessu ættu yfirmenn að leggja áherslu á að halda augn-
sambandi við starfsfólk sitt þegar samskipti eiga sér stað og sýna jákvæð svipbrigði eins 
og bros. Jafnframt ætti að leggja áherslu á afslappaða en líflega líkamsstöðu, t.d. með því 
að nota hendurnar þegar talað er. Stór hluti óyrtrar hegðunar á sér stað ómeðvitað (Dim-
berg, Thunberg og Elmehed, 2000) og því getur verið erfitt að stjórna henni (DePaulo 1992; 
Ekman og Friesen 1969, 1974). En í ljósi þeirra áhrifa sem þessi tegund samskipta getur 
haft á starfsfólk er mikilvægt að yfirmenn hugi að og séu meðvitaðir um skilaboðin sem 
þeir senda frá sér í gegnum andlitstjáningu og líkamlega tjáningu og að þau séu jákvæð. 
Sé það gert er það líklegt til að hafa jákvæð áhrif á tilfinningalega líðan starfsfólks og um 
leið jákvæð áhrif á rekstur fyrirtækisins. 

Þrátt fyrir að áreiðanleiki mælitækisins hafi reynst góður kann að vera ástæða til að í 
frekari rannsóknum verði hugað að þróun á staðbundnu mælitæki þar sem tekið er mið 
af þeirri menningu sem ríkir. Merking og skilningur á óyrtum samskiptum getur verið 
ólíkur á milli menningarheima (Floyd, 2006) auk þess sem hegðun sem er viðeigandi á 
einum stað kann að þykja óviðeigandi annars staðar (Addis, 2008). Að auki er vert að hafa 
í huga að kynjaskipting í úrtakinu var nokkuð ójöfn þrátt fyrir að lögð hafi verið áhersla 
á að reyna að jafna hlutfallið. Í frekari rannsóknum á efninu væri vert að leggja áherslu á 
jafnara hlutfall kynjanna og mögulega kanna hvort mögulega sé að finna kynjamun þegar 
kemur að upplifun á óyrtum samskiptum.

Það kann að vera ákveðin takmörkun að í rannsókninni var ekki mæld eiginleg hegðun 
þegar kemur að óyrtum samskiptum heldur upplifun þátttakenda á óyrtri hegðun yfir-
manns. Slíkt mat kann að vera skekkt og er hugsanlega ekki að mæla raunverulega óyrta 
hegðun yfirmanns. Á móti kemur að tilfinningar, og þar með tilfinningaleg líðan eins 
og einblínt var á í rannsókninni, snúa fyrst og fremst að upplifun á tilteknum aðstæðum 
(Andersen, 1979) og eru viðbragð við þeirri upplifun (Mottet, Frymier og Beebe, 2006; 
Parkinson, Totterdell, Briner og Reynolds, 1996). Það er því upplifun einstaklinga af að-
stæðunum, þar með upplifun starfsfólks af óyrtri hegðun yfirmanna, sem kallar fram til-
teknar tilfinningar og tilfinningalega líðan. Engu að síður væri gagnlegt í frekari rann-
sóknum á efninu að mæla áhrif raunverulegrar óyrtrar hegðunar yfirmanna á starfsfólk, 
til að mynda með tilraunasniði.

Rannsóknin er mikilvægt framlag til stjórnunarfræðanna þar sem skortur hefur verið 
á rannsóknun sem snúa að upplifun starfsfólks á óyrtri hegðun yfirmanna. Hagnýtt gildi 
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rannsóknarinnar er ekki síður mikilvægt þar sem niðurstöðurnar sýna fram á mikilvægi 
þess að yfirmenn séu meðvitaðir um þau skilaboð sem þeir senda frá sér með óyrtum sam-
skiptum, sér í lagi með andlitstjáningu og líkamlegri tjáningu. 
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