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Formáli 

Lokaverkefni þetta er unnið til MS prófs við Háskóla Íslands og fjallar um 

straumlínustjórnun og möguleg áhrif á innleiðingu þess í íslenskar fjármálastofnanir. 

Fræðisvið verkefnisins er stjórnun með áherslu á breytingarstjórnun.  

Við val á lokaverkefni nýtti höfundur sér það tækifæri að fjármálafyrirtæki sem hann 

þekkir til hóf innleiðingu á straumlínustjórnun. Þar sem höfundur hefur áður skrifað 

lokaverkefni um straumlínustjórnun var þetta verkefni tilvalið til að dýpka skilninginn 

enn frekar. Höfundur hafði samband við Eðvald Möller, aðjúnkt við Viðskiptafræðideild 

Háskóla Íslands og samþykkti hann að vera leiðbeinandi verkefnisins. 

Verkefnið hófst mánudaginn 11. júní 2012 og endaði með skilum þann 11. janúar 

2013. 

Fyrirtækið sem höfundur gerði rannsókn á vill ekki láta nafn síns getið svo ekki er 

hægt að þakka þeim starfsmönnum sérstaklega sem að komu, en þeirra aðstoð var 

ómetanleg. Þar á meðal eru almennir starfsmenn, meðlimir innleiðingarteymisins og 

stjórnendur sem rætt var við. Án aðstoðar þeirra hefði ekki verið hægt að kafa eins 

djúpt og raun bar vitni í heim straumlínustjórnunar. 

Ég vill þakka leiðbeinanda mínum fyrir ómetanlega aðstoð við gerð þessarar 

rannsóknar og að lokum vill ég þakka konunni minni, Sigrúnu Ámundadóttur, en hún 

studdi við bakið á mér allan tímann og sá um yfirlestur.  
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Útdráttur 

Viðfangsefni þessarar rannsóknarritgerðar er straumlínustjórnun í íslensku fjármálakerfi. 

Leitast var við að svara því hvort straumlínustjórnun sé aðferð til árangurs í 

fjármálafyrirtækjum á Íslandi. 

Í fyrri hluta hennar er fræðileg umfjöllun en þar er straumlínustjórnun og helstu 

verkfærum hennar gerð skil. Fræðilegur grunnur þessarar ritgerðar er byggður á helstu 

kenningum innan stjórnunar- og leiðtogafræðanna. Rannsóknin fór fram með eigindlegri 

og megindlegri rannsóknaraðferð en stærsti hluti hennar byggir á niðurstöðum úr 

megindlega hlutanum.  

Í seinni hlutanum er yfirlit yfir rannsóknina. Rannsóknin var gerð meðal starfsmanna 

fjármálafyrirtækis sem hefur hafist handa við að innleiða straumlínustjórnun. 

Niðurstöður benda til þess að hægt sé að ná árangri en rannsókn þessa þarf að 

endurtaka til þess að fá haldbærari svör sökum þess hversu stutt innleiðingarferlið var 

komið á veg þegar rannsóknin var gerð.  
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1 Inngangur 

Hvort sem verið er að leita eftir gæðum á vörum, góðri þjónustu eða sérhæfðri þekkingu 

og kunnáttu þá er ljóst að árangur næst ekki nema með góðu starfsfólki. Eitt af 

markmiðum stjórnunar er að hlúa að starfsfólki svo það verði ánægt í starfi og að það 

geti notað starfshæfni sína á sem árangursríkastan máta. 

Aðferðir straumlínustjórnunar eru sífellt meira notaðar til að auka skilvirkni og 

minnka kostnað. Aðferðafræðin á rætur sínar að rekja til framleiðslufyrirtækja en 

þjónustufyrirtæki hafa í auknum mæli nýtt sér hana (Rhonda R., Vokurka, & Rodeghiero, 

2006). Lean hugmyndafræðin tekur á og kemur í veg fyrir sóun vinnu sem fyrirfinnst í 

fyrirtækjum og framleiðslu þess  (Arthur, 2007). Reynt er að bæta flæði starfseminnar með 

því að kortleggja ferla, tól og tæki til að ná markmiðum með Lean hugmyndafræðinni, og 

þar með auðvelda alla vinnu við að ná settum markmiðum  (Womack & Jones, 2003). 

Lokaverkefni þetta fjallar um innleiðingu straumlínustjórnunar hjá einu af stóru 

fjármálafyrirtækjum Íslands. Innleiðingin er í framlínu fyrirtækisins og þegar höfundur 

hóf að skoða ferlið þá var búið að innleiða straumlínustjórnun í einni starfseiningu 

(starfsstöð B) af mörgum og byrjað var á innleiðingu hjá annarri starfseiningu (starfsstöð 

A). Fyrir fyrirtæki er nýting á starfskröftum mjög mikilvæg og að mörgu þarf að huga. 

Þegar straumlínustjórnun er innleidd breytist margt í daglegu starfi starfsmannsins. 

Nauðsynlegt er að hlúa bæði að þörfum starfsmannsins ásamt þörfum fyrirtækisins við 

svona stóra innleiðingu. Annars getur það endað í því að báðir aðilar koma illa út og 

erfitt getur verið að bakka með innleiðinguna. Það er því búið að leggja mikið undir og 

eyða miklum fjármunum í þetta ferli, búið er að ráða marga sérfræðinga til að leiða 

ferlið og starfa þeir náið með framlínunni til þess að gæta þess að innleiðingin fari eins 

þægilega í gegn og mögulega gefst kostur á.  

Höfundur gat ekki fylgst með innleiðingunni til enda svo ákveðið var að skoða 

stöðuna eins og hún er í dag. Fjármálafyrirtækið sem skoðað er vill ekki láta nafn síns 

getið en gaf höfundi hinsvegar aðgang að öllum kerfum og mannauði til að hjálpa til við 

rannsókn þessa.  

Uppbygging verkefnisins er á þann máta að í upphafi er fjallað almennt um 

aðferðafræði straumlínustjórnunar og þau verkfæri sem hægt er að nota til að ná 
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settum markmiðum. Því næst er aðferðafræði rannsóknarinnar rædd. Að því loknu er 

rannsóknin sjálf kynnt og niðurstöður dregnar fram.  
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2 Fræðilegur kafli 

2.1 Hvað er straumlínustjórnun.  

Fyrirtæki innleiða straumlínustjórnun til þess að finna og eyða sóun í starfsemi sinni og í 

kjölfarið auka framleiðni, minnka kostnað og auka virði vöru/þjónustu til viðskiptavina 

sinna (Bashin & Burcher, 2006). 

Mörg fyrirtæki reiða sig á stærðarhagkvæmni til að ná fram meiri framleiðni og 

minnka kostnað. En þegar ekki er lengur hægt að reiða sig á stærðarhagkvæmnina, þá 

verður að leita annarskonar leiða til að auka arðsemi. Það sama á við um fyrirtæki sem 

eru ekki stór í sniðum og geta því ekki notað stærðarhagkvæmni til að keppa á opnum 

markaði (Elewaut & Lindenboim, 2012). Hugmyndafræði straumlínustjórnunar er að 

hámarka virði vöru/þjónustu til viðskiptavinarins og lágmarka sóun í framleiðsluferlinu. 

Það þýðir að meira virði er búið til fyrir viðskiptavininn með minna af auðlindum. 

Fyrirtæki sem nota straumlínustjórnun skilja mikilvægi viðskiptavinarins. Endanlegt 

markmið straumlínustjórnunar er að búa til hið fullkomna virði fyrir viðskiptavininn með 

óaðfinnanlegri framleiðsluaðferð sem hefur enga sóun. Til að ná þessu markmiði þarf að 

fókusa á flæði vörunnar/þjónustunnar í gegnum alla virðiskeðjuna og eyða sóun í öllu 

ferlinu en ekki einungis á einangruðum svæðum. Það þarf að búa til ferla sem þurfa 

minna handafl, minna pláss, minna fé, innihalda færri galla og framleiða 

vöruna/þjónustuna á styttri tíma en áður  (Womack J. P., 2012). Hines (2004) skilgreinir 

straumlínustjórnun sem stjórnunarlega aðferðafræði sem eykur virði út frá sjónarhorni 

viðskiptavina með því að bæta við eða auka eiginleika þjónustu/vöru og fjarlægja 

eiginleikana sem ekki bæta virði  (Womack J. P., 2012). 

Það er engin ein leið til að innleiða straumlínustjórnun (Liker & Meir, 2006). Hvert 

fyrirtæki þarf að fara sína eigin leið til að ná árangri (Flinchbaugh & Carlino, 2006). 

Toyota fann upp straumlínustjórnun (Lean production) sem hefur í kjölfarið sett af stað 

miklar breytingar í framleiðslu og þjónustu fyrirtækja um allan heim  (Liker J. K., 2004). 

Árangursrík straumlínustjórnun tekur ekki einungis mið af fyrri reynslu, heldur horfir 

hún fram á við. Mörg fyrirtæki reyna að innleiða straumlínustjórnun en of fáum tekst 

það (Flinchbaugh & Carlino, 2006). 
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Flestir talsmenn straumlínustjórnunar útskýra ferlið á tvo mismunandi vegu. Í fyrsta 

lagi er það trúarlega nálgunin, þar sem straumlínugúrúar segja að stjórnendur fyrirtækja 

þurfi að trúa á mátt straumlínustjórnunar og að raunverulegur skilningur komi eftir á. 

Hinsvegar eru aðrir sem reyna að útskýra straumlínustjórnun fyrst, en hugsa svo ekki út 

fyrir boxið og einbeita sér of mikið að sömu verkfærunum  (Flinchbaugh & Carlino, 

2006). Straumlínustjórnun snýst ekki um sniðug verkfæri heldur um skilning á 

hugmyndafræðinni sjálfri. Þann skilning er svo hægt að nota til að velja það verkfæri 

sem hentar best. Það er blanda af verkfærum, mati á fyrirtækinu, innri tengslum og 

straumlínulagaðri hugsun sem einkenna þau fyrirtæki sem ná árangri með 

straumlínustjórnun  (Flinchbaugh & Carlino, 2006). 

Fjármálastarfsemi inniheldur ferla þar sem hundruðir skrefa koma við sögu, en 

jafnvel flóknustu ferli geta verið straumlínulöguð (Garrigues & Tan, 2012). 

Margir reyna að breyta hegðun starfsmanna sinna með því að breyta verkfærum og 

verkferlum, en það er yfirleitt ekki árangursrík aðferð. Að breyta hegðun fólks er erfitt 

verkefni, meðal annars vegna þess að erfitt reynist að mæla og sjá almenna hegðun. 

Toyota bendir á að hættulegt sé að einfalda straumlínustjórnun niður á nokkur 

meginatriði, það sé ofureinföldun og getur leitt til þess að fyrirtæki skilji ekki lykilatriðin 

(Flinchbaugh & Carlino, 2006). 

Straumlínustjórnun gengur út á þverfaglega samvinnu, stöðugar framfarir, 

gæðavitund allra starfsmanna og aukna þáttöku starfsmanna í lausn vandamála. Einnig 

má segja að straumlínustjórnun marki nýju umbyltingu í rekstarstjórnun fyrirtækja. 

Mörg fyrirtæki eru enn að nota hugmyndafræði Henry Fords frá 1920  (Hannesdóttir, 

2009). 

2.2 Rannsóknir í straumlínustjórnun 

Íslenskar rannsóknir á straumlínustjórnun hafa verið gerðar en flestar þeirra eru 

annaðhvort trúnaðarmál eða lokaðar ritgerðir (Hannesdóttir, 2009). Boyer (1996) sendi 

út rannsókn í gegnum póst á 491 fyrirtæki. Markmið hans var að skoða hvernig fyrirtæki 

standa sig í að nota verkfæri straumlínustjórnunar en öll fyrirtækin höfðu það 

sameiginlegt að hafa notað þau. Hann var með sérstaka áherslu á mannauðinn. Boyer 

vildi kanna tenglsin á milli þess hvort fyrirtækin (sem öll voru framleiðslufyrirtæki í 

málmiðnaði) notuðu verkfæri straumlínustjórnunar ásamt því að skoða hvaða aðgerðir 
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stjórnendur notuðu til að þróa þekkingu og hæfni starfsmanna sinna. Hann fékk svör frá 

202 fyrirtækjum eða 41% af þýðinu. Hann rannsakaði gæði stjórnunar í þessum 

fyrirtækjum, hvernig vandamál voru leyst í hópum, hverskonar þjálfun starfsfólkið fékk 

og hvort starfsmenn fengu umboð til athafna. Rannsóknin var byggð upp sem 

spurningarlistar. Niðurstaða Boyers var sú að þeim fyrirtækum sem höfðu mikla trú á 

fræðum straumlínustjórnunar gékk betur en hinum sem höfðu ekki eins mikla trú. Það 

var því ljóst að það var ekki nóg að eingöngu notast við aðferðafræðina, heldur þarf að 

hafa trú á þeim og virkja starfsmenn og yfirmenn til að nota og þróa verkfæri 

straumlínustjórnunar (Boyer, 1996). 

Wang og Chen (2010) komust að þeirri niðurstöðu að rannsóknir í straumlínustjórnun 

hafa yfirleitt verðir gerðar í tengslum við framleiðslufyrirtæki en ekki hjá 

þjónustufyrirtækjum og þá sérstaklega fáar hjá bankastofnunum. Þeir komst að því að til 

þess að fá straumlínustjórnun til að virka í bankastofnunum þá þurfa allir yfirmenn á 

öllum sviðum að skuldabinda sig til að fjárfesta þeim tíma og auðlindum sem til þarf til 

að styðja við innleiðinguna. Þeir benda á að það er mikilvægt fyrir velgengi 

straumlínustjórnunar að veita starfsmönnun þjálfun, aðgengi að aðföngum og þekkingu 

ásamt valdi til þess að hægt sé að leysa vandamál (Wang & Chen, 2010). 

Swank (2003) rannsakaði tryggingarfyrirtækið Jefferson Pilot Financial. Það var að 

leita leiða til að stækka og aðgreina sig keppinautum. Stjórnendur þessa fyrirtækis 

leituðu til aðferða straumlínustjórnunar. Innleiðingarteymi var sett á laggirnar og byrjað 

var smátt til þess að raska starfsemi fyrirtækisins eins lítið og hægt var. Helstu 

verkfærum straumlínustjórnunar var beitt, m.a. með því að færa háð verkferli nær hvort 

öðru, jafna vinnuálag, mæla og sýna árangur ásamt því að meta árangurinn út frá 

sjónarhorni viðskiptavinarins. Niðurstöðurnar voru svo sláandi góðar að fyrirtækið hóf 

mun stærri innleiðingu en upprunarlega átti að gera  (Swank, 2003) 

Furterer og Elshennawy (2005) skoðuðu áhrif straumlínustjórnunar á fjárhagsdeild 

einnar borgar. Eftir innleiðingu þá minnkaði tími þess að greiða út laun, innkaup og að 

borga reikninga umtalsvert (60%, 40% og 87%) (Furterer & Elshennawy, 2005). 
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2.3 Vegvísir straumlínustjórnunar 

Eftirfarandi fimm meginreglur er hægt að nota sem vegvísi í átt að árangursríkri 

innleiðingu á straumlínustjórnun (sjá mynd 1). 

1. Skoða starfsemi beint og án milliliða. 

2. Kerfisbundin útrýming sóunar. 

3. Koma á sameiginlegum skilningi um hvað á að gera og hvernig. 

4. Leysa vandamál á kerfislegan hátt. 

5. Skapa lærdómsfyrirtæki 

(Flinchbaugh & Carlino, 2006). 

 

Mynd 1 Fimm meginreglur Flinchbaugh og Carlino (Flinchbaugh 2008). (Flincand organisational 

learning, 2008) 

2.3.1 Skoða vinnu beint og milliliðalaust 

Ef þú velur þér stað á vinnustaðnum þínum til að standa á (bókstaflega) í klukkutíma og 

fylgist með vinnuferli sem þú heldur að þú þekkir þá er það nánast öruggt að þú sjáir 

hluti sem þú hefur ekki séð áður. Prófaðu að teikna hring í loftinu með fingri þínum, 

spurðu svo vinnufélaga þinn sem situr á móti þér í hvaða átt þú teiknaðir hann. Þú 
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svarar réttsælis en hann svarar rangsælis. Bæði svörin eru rétt en þetta eru ekki 

fullkomin svör. Hér er nauðsynlegt að fá margar sýnir á sama vinnuferlið til að byggja og 

móta rétt ferli. Verkfæri eins og kortlagning virðisstrauma (e. Value stream mapping, 

VSM) og flæðirit (e. Flow diagrams) eru hönnuð einmitt með þetta markmið að 

leiðarljósi, að tengja saman skoðanir starfsfólks og fókusa á ferlið sjálft en ekki einungis 

á niðurstöðurnar sem ferlið leiðir af sér (Flinchbaugh & Carlino, 2006). Þessi regla hefur 

áhrif á hvernig við sjáum heiminn. Á að sækja skilning í núverandi veruleika með því að 

skoða niðurstöður og mælingar eða á að skoða sjálft ferlið sem bjó til þann árangur sem 

er til staðar. Við sjáum bílinn fyrir framan okkur en sjáum ekki umferðina. Eiginleiki að 

sjá kerfin á bak við atburðina kemur ekki að sjálfu sér, en stjórnendur verða að tileinka 

sér þetta til þess að sjá heiminn í öðru ljósi (Flinchbaugh, 2008). 

2.3.2 Kerfisbundin útrýming sóunar 

Sóun er skilgreind sem allt umfram algjöra lágmarks notkun á fólki, efni og vélum. 

Taiicho Ohno og teymi hans í Toyota skilgreindu upprunarlega sjö þætti sóunar, þeim 

áttundu var bætt við seinna (Flinchbaugh & Carlino, 2006). 

 

Átta þættir sóunar eru: 

1. Offramleiðsla: Framleiðsla umfram eftirspurn. 

2. Óþarfa flutningar: Flutningur á vörum eða upplýsingum umfram lágmark. 

3. Birgðir: Óþarfa birgðahald. 

4. Hreyfing: Öll hreyfing hjá starfsfólki sem ekki má kalla virðisaukandi. 

5. Bið: Óþarfa töf.  

6. Ofvinnsla: Vinnsla umfram væntingar viðskiptavina (væntingar sem auka ekki 

virði viðskiptavinarins). 

7. Gallar: Allt sem talist getur sem galli, ekki einungis þeir gallar sem ná til 

viðskiptavinarsins. 
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8. Ónotuð þekking starfsfólks: Ekki hlustað á starfsfólkið. (Liker J. K., 2004) 

    (Liker J. K., 2004; Flinchbaugh & Carlino, 2006).      

Rannsóknir á sóun í þjónustufyrirtækjum hafa leitt í ljós hvar sóun er mest að finna.  

1. Gallar: Röng gögn, týnd gögn. 

2. Tvíverknaður: Gögn slegin oft inn, óþarfa skýrslur, samskonar fyrirspurnir. 

3. Rangur lager: Tíma eytt í að finna vöruna, varan ekki til, óþarfa fjöldi.  

4. Ekki fókus á viðskiptavinin: Starfsmenn ekki vingjarnlegir eða hafa lítinn áhuga 

á því sem viðskiptavinurinn hefur að segja. 

5. Offramleiðsla: Skýrslur sem engin les. 

6. Óljós samskipti: Vitlaus gögn, gögn ekki samræmd. 

7. Flæði vinnu: Gögn geymd á rangan máta. 

8. Starfsmenn: Starfsmenn hafa ekki verkfæri sem þörf er á, óljóst hver ber 

ábyrgð. 

9. Staðalfrávik: Gögn ekki samræmd sem leiðir til frávika. 

10. Bið: Bið eftir samþykki, Tölvukerfi hægvirk eða biluð, bið eftir birgjum. 

               (Bonaccorsi, Carmignani, & Zammori, 2011) 

2.3.3 Koma á sameiginlegum skilningi um hvað á að gera og hvernig 

Fyrirtæki eyða meirihluta tíma síns í hugtakið ,,hvað á að gera“ en gleyma að hugsa um 

,,hvernig“. ,,Hvað á að gera“ eru hlutir eins og stefna, markmið, verkefni og ráðstafanir 

en ,,hvernig“ eru aðferðirnar sjálfar og reglurnar. Mikilvægt er að átta sig á að þó 

fyrirtæki hafi staðlaða verkferla, þá er ekki víst að allir starfsmenn séu þeim sammála 

eða hafi sameiginlegan skilning á þeim. Sameiginlegur skilningur fæst einfaldlega ekki 

með því að staðla hjá sér ferla (Flinchbaugh & Carlino, 2006). Án sameiginlegra ferla þá 

næst ekki vettfangur sem unnt er að byggja stöðugar framfarir á (Flinchbaugh, 2008). 
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2.3.4 Kerfisbundin lausn vandamála 

Straumlínustjórnun lítur á vandamál sem tækifæri til að gera betur. Kerfisbundin lausn 

vandamála snýst ekki um að leysa vandamál, heldur snýst það um hugsunarháttinn, 

hvernig fyrirtækið skilgreinir vandamálið, gerir það sýnilegt og leysir það svo. Þar sem 

litið er á vandamál sem tækifæri, þá eru öll vandamál leyst, sama hversu stór eða lítil 

þau eru. Fimm S eru gott verkfæri til að nota við kerfisbunda lausn vandamála  

(Flinchbaugh & Carlino, 2006). Sérhver einstaklingur þarf að taka skiplega þátt í því að 

leysa vandamál og finna tækifæri til umbóta. Með því að endurskilgreina hvað er 

vandamál þá eru þau leyst hraðar og áður en þau verða stór og erfið viðureignar 

(Flinchbaugh, 2008). 

2.3.5 Skapa lærdómsfyrirtæki 

Ástæða þess að það er erfitt að skilgreina straumlínustjórnun almennilega er sú að 

breytingar eru henni eðlislægar og þessar breytingar byggja á lærdómi. 

Lærdómsfyrirtækið er límið sem heldur straumlínustjórnuninni saman (Flinchbaugh & 

Carlino, 2006). 

Lærdómsfyrirtæki er stofnun sem stöðugt öðlast nýjar upplýsingar og innsæi frá 

viðskiptavinum sínum, ytra umhverfi og ferlum. Sú þekking er notuð til að bregðast við 

markaðnum með nýjum hugmyndum, vörum, þjónustu og úrbætum  (Pande, Neuman, 

& Cavanagh, 2000). 

Mörg fyrirtæk hafa notað straumlínustjórnun til að betrumbæta rekstur sinn, en 

lenda svo í því að staðna sökum þess að ekki tókst að koma á menningu 

lærdómsfyrirtækis (Flinchbaugh & Carlino, 2006). 

2.4 Verkfæri straumlínustjórnunar 

Dæmi um notkun straumlínustjórnunar í þjónustugeiranum er spítali að nafni 

,,Community Medical Clinic“. Læknar þar voru að leita leiða til þess að auka fjölda 

sjúklinga sem hægt var að afgreiða á dag. Þegar ferlið var skoðað kom það í ljós að 

flöskuhálsinn var biðstofan og flutningur sjúklinga á milli herbergja. Niðurstaða eftir að 

verkfærum straumlínustjórnunar var beitt var sú að með litlum tilkostnaði var hægt að 
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auka afgreiðslu sjúklinga um 25% auk þess að biðtími eftir afgreiðslum minnkaði 

(Rhonda R., Vokurka, & Rodeghiero, 2006). Helstu verkfæri straumlínustjórnunar eru: 

2.4.1 Kaizen 

Japanska hugtakið fyrir stanslausar endurbætur er Kaizen (Liker J. K., 2004). Kaizen 

byggir á stigvaxandi og stöðugum framförum með hagræðingarsjónarmið að leiðarljósi 

(Imai, 1977). Kaizen eru stutt, fókusuð verkefni þar sem starfsfólk með viðeigandi 

þekkingu kemur saman og vinnur í fjóra til fimm daga að endurbótum. Niðurstöður 

slíkra verkefna eru oft mjög góðar, enda mikil pressa frá stjórnendum á hópinn að skila 

góðum niðurstöðum sem oft knýr fram hugvitssamar nýjar leiðir til að framkvæma 

hlutina  (George, 2003). 

Lykillinn að Kaizen er hugvitssemi umfram gróða. Hefbundið Kaizen ferli fer í gegnum 

nokkur stig á þessum dögum sem því er beitt. Stigin eru: 

1. Þjálfun: Kaizen starfsfólkið fær sérstaka þjálfun áður en haldið er af stað. 

2. Uppgötvun: Liðið fer í gegnum vinnuferli þar sem sérfræðingar í núverandi ferli 

útskýra hvert skref fyrir sig. 

3. Greining: Liðið safnar að sér upplýsingum um vinnuferlið, t.d. um fjölda bilana, 

fjölda kvartana o.s.frv. 

4. Mat: Liðið notar þær upplýsingar sem búið er að safna á þessu stigi til að leggja 

mat á þau tækifæri sem eru til staðar til að betrumbæta ferlið. 

5. Íhugun: Liðið íhugar (e. brainstorm) leiðir til að laga ferlið og raðar þeim í 

forgangsröð. Hér eru meðal annars notuð verkfæri eins og 5S (fjallað er um 5S á 

næstu blaðsíðum). 

6. Framkvæmd: Liðið skiptir verkefnum niður á sig og fer að vinna sjálfsætt að 

leysa þau. 

7. Stöðlun: Liðið staðlar ferlin og kemur stöðlun niður á prentvænt form svo hægt 

sé að viðhalda stöðlununni. 
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8. Niðurstöður: Niðurstöður eru skráðar.  

9. Eftirfylgni: Liðið undirbýr aðferðir til að fylgja eftir þeirri vinnu sem búið er að 

gera. 

10. Geymsla: Hugmyndir sem ekki eru nýttar eru settar í geymslu fyrir þau Kaizen 

lið eða stjórnendur sem kunna að koma að ferlinu seinna.  

11. Kynning: Niðurstöður eru kynntar, hér eru opnar umræður. 

        (George, 2002). 

2.4.2 Spagetti diagram 

Mestum tíma í verkferlum er venjulega eytt í sóun. Spagetti skýringarmyndir sýna 

verkferli myndrænt. Besta leiðin til að teikna skýringarmyndina er bæði að ganga sjálfur 

í gegnum ferlið og fylgjast með öllu ferlinu. Í hverju skrefi eru þau ferli sem bæta virði 

vörunnar merkt, hin ferlin eru sóun. Flestir sem hafa notað þetta verkfæri sjá ferlin í 

nýju ljósi og sóunin verður sýnilegri (sjá mynd 3) (Liker J. K., 2004). 

Spagetti graf dregur nafn sitt af útlitinu, því oft lítur ferlið á grafinu út eins og diskur 

með spagetti á. Það er hinsvegar markmiðið að breyta þessum disk þannig að hann liti 

ekki út eins og spagetti. Besta leiðin til að átta sig á hvað þetta þýðir er að skoða 

myndina hér fyrir neðan sem sýnir grafið fyrir og eftir straumlínustjórnun  (Pyzdek, 

2003). 
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Mynd 2 Spagetti graf fyrir og eftir að aðferðum straumlínustjórnunar hefur verið beitt. Mun þægilegra 

er að lesa seinna grafið og ferlið í heild sinni er orðið mun straumlínulagaðra  (Pyzdek, 2003). 

 

Mynd 3 Hægt er að beita spagetti gröfum á marga vegu, hér má sjá hvernig búið er að setja það upp á 

tímaás og virðisaukandi þættir skilgreindir. Það hjálpar mikið við að sjá hvar sóun á sér stað í 

heildarferlinu (Liker & Meir, 2006). 

2.4.3 Fimm S 

Fimm S er verkfæri sem tengist flæði vinnunar. Til að skipuleggja flæði vinnunnar betur 

er gott að nota Fimm S. Það er mikilvægt að byrja ekki á öllu fyrirtækinu í einu nema 

fyrirtækið sé mjög lítið. Byrja þarf á einu ferli í einu (Sayer & Williams, 2007). Aðferðin 

dregur nafn sitt af fimm japönskum orðum (seiri, seiton, seiso, seiketsu og shitsuke) sem 

Fyrir straumlínustjórnun Eftir straumlínustjórnun

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Hráefni Tími Lokaafurð

Skref sem  eykur ekki virði (Sóun)

Skref sem  eykur virði 

• Virðisaukandi skref eru yfirleitt aðeins lítil 

prósenta af heildarferli afurðarinnar

• Straumlínustjórnun einbeitir sér að 

virðiskeðjunni til að eyða sóun.

,,SPAGETTI" SKÝRINGARMYND Á TÍMAÁS
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öll byrja á stafnum ,,s“. Erfitt er að þýða þessi fimm orð á íslensku þannig að þau byrji öll 

á sama stafnum.  

Hvert orð er eitt skref sem þarf að fara eftir í réttri röð.  

1. Skref 1. Flokka. Fara í gegnum ferlið og flokka það sem er nauðsynlegt ferlinu og 

losa sig við það sem er óþarft. 

2. Skref 2. Skipuleggja. Allt sem búið er að flokka sem nauðsynlegt þarf sinn stað. 

Það þarf að skipuleggja hvar þeir staðir eru og fullvissa sig um að allt sé á 

réttum stað.  

3. Skref 3. Þrífa. Vinnusvæðinu er haldið hreinu, þetta ferli uppljóstarar oft um 

galla í ferlinu sem gæti haft áhrif á gæði vörunnar / þjónustunnar.  

4. Skref 4. Staðla. Búa til kerfi sem fylgist með og viðheldur fyrstu þrem 

skrefunum. 

5. Skref 5. Viðhalda. Viðhalda stöðuleika vinnustaðarins. Kynna verklagið og 

tryggja þannig stöðugar framfarir. 

         (Liker J. K., 2004). 

 

2.4.4 Kortlagning virðisstrauma (e. value stream mapping, VSM) 

Virðisstraumur er mengi allra sérstakra aðgerða sem þarf til að koma tiltekinni vöru eða 

þjónustu í gegnum þrjú mikilvægustu verkefni stjórnenda: 

 Að leysa vandamál alveg frá því að hugmyndin að vöru/þjónustu skapast. 

 Að stjórna upplýsingaflæði frá upphafi framleiðslunnar og þangað til 

viðskiptavinurinn er kominn með vöruna/þjónustuna í sínar hendur. 

 Að fylgjast með umbreytingu hráefni til fullunninnar vöru 

        (Womack & Jones, 1996). 
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Hlutverk kortlagningu á virðisstraumum má skipta upp í sjö atriði. 

1. Skilgreina virði vörunnar út frá sjónarhorni viðskiptavinarins.  

2.   Teikna upp núverandi ferli vinnu/þjónustu. 

3. Nota verkfæri straumlínustjórnunar til að bera kennsl á sóun í ferlinu. 

4. Teikna upp framtíðar ferli vinnu/þjónustu. 

5. Þróa aðferðir til að breyta ferlinu.  

6. Nota aðferðir úr lið fimm. 

7. Sannprófa nýju ferlið til að vera fullviss um að það sé í lagi. 

           (Pyzdek, 2003). 

Þegar fyrirtæki skrásetja virðisstraum vöru sinnar eða þjónustu þá kemur fram mikið 

magn af sóun í nánast öllum tilfellum (Womack & Jones, 1996). 

2.4.5 Six Sigma 

Six Sigma er aðferðafræði sem byggir á framförum með því að lágmarka dreifni og 

staðalfrávik (Vais, Miron, Pedersen, & Folke, 2005). Markmið Six Sigma er eyða út öllu 

sem viðskiptavinurinn telur vera galla eða óþörf. Þeir sem eiga verkferlin í 

skipulagsheildum halda oft að þeir viti hvað viðskiptavinurinn vill þegar raunverulega sé 

það ekki endilega satt. Þar með er eitt grundarvallarverkefni Six Sigma að skilgreina 

þarfir viðskiptavina, finna út hvað virkilega skilgreinir gæði vörunnar/þjónustunnar. 

Aðferðafræðin hefur tekið upp beltakerfi sem þekkist betur í bardagaíþróttinni Karate, 

þar sem litir hvers beltis (svarta beltið, græna beltið og gula beltið) skilgreinir þekkingu 

og getu hvers starfsmanns hvað Six Sigma varðar (Carter, 2010). 

2.4.6 Sýnileg stjórnun (e. Visual management system, VMS) 

Innleiðing straumlínustjórnunar notast oft við sýnilega stjórnun. Sýnileg stjórnun tengir 

saman þau verkfæri og aðferðafræði sem notast er við í gerð vöru eða þjónustu og gerir 

þau sýnileg (Rhonda R., Vokurka, & Rodeghiero, 2006). Það er ekki langt síðan 

stjórnendur fóru að nota sýnilega stjórnun (Singh, Garg, & Sharma, 2010). Það sem er 
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mikilvægt varðandi sýnilega stjórnun er að leiðtogar skilji ástæðu þess að nota hana. 

Með því að setja upp vinnu á sýnilegan máta þá eykst fókusinn á sjálft ferlið. Fókusinn 

gefur meira innsæi á hvers er vænst af ferlinu og hvað ferlið raunverulega gerir. Auk 

þess verður auðveldara að greina tækifæri til betrumbóta (Mann, 2010). 

Nauðsynlegt er að hafa tvo gröf, fyrsta sem sýnir stöðuna eins og hún var og seinna 

grafið sýnir stöðuna eins og ákjósanlegt ferli á að líta út (Hines, o.fl., 1998) (Braglia, 

Frosolini, & Zammori., 2009). (Hines, Rich, Bicheno, David Brunt, Butterworth, & Sullivan, 1998) 

Hægt er að nota sýnilega stjórnun til að fylgjast með og stjórna hvaða þætti sem er í 

vinnuferlum. Með sýnilegri stjórnun má nefna t.d. gröf, handskrifuð eða prentuð sem 

uppfylla eftirfarandi skilyrði: 

 Notuð til að fylgjast með og stjórna vinnuferlinu. 

 Eru sett upp mjög nálægt staðnum sem framleiðslan/þjónustan á sér stað. 

 Er reglulega uppfærð með nýjustu niðurstöðum framleiðsluferlins. 

 Benda myndrænt á vandamál sem koma upp. 

 Gefa upplýsingar um af hverju gallar komu fram í ferlinu (af hverju varð munur á 

væntri útkomu og raunverulegri útkomu í ferlinu). 

 Nýliðar ættu að geta skilið grafið í þriggja metra fjarlægð.     

                (Systems2win, 2012). 

2.5 Aðferðafræði breytingarstjórnunar 

Straumlínustjórnun felur í sér mikla breytingar. Því er rétt að staldra aðeins við og skoða  

tvær kenningar. Fyrst verður farið yfir kenningar Kotters sem er einn þekktasti 

talsmaður breytingarstjórnunar í dag og svo verður farið yfir kenningar Flinchbauch og 

Carlino. Það sem þessar kenningar eiga sameiginlegt er að þær eru byggðar upp í 

skrefum sem þarf að fara eftir til að innleiða þær breytingar sem sóst er eftir. 
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2.6 Breytingarstjórnun 

Breytingarstjórnun er samheiti fræða um stjórnunarhætti sem miða að því að innleiða 

breytingar á árangursríkan hátt. Breytingarstjórnun mótar hegðun og viðhorf starfsfólks 

og menningu skipulagsheildar til að styðja þær breytingar sem eru gerðar á hlutverki, 

skipulagi, stefnu, kerfum eða vinnuferlum fyrirtækis til að ná varanlegum og 

mælanlegum bata í árangri þess (Þorkell, 1996). Þátttaka starfsmanna er lykilatriði í 

breytingastjórnun. Starfsmenn þekkja ferlin best auk þess að þeir veita endanlega 

þjónustu. Yfirmenn þurfa að skilja þátttöku starfsmanna, en starfsmenn þurfa að átta sig 

á því að straumlínustjórnun miðast ekki að því að reka fólk til að hagræða í rekstrinum, 

heldur miðar hún að því að fókusa betur starfskrafta starfsmanna í átt að betri rekstri 

(Bonaccorsi, Carmignani, & Zammori, 2011). Kjarni stjórnunar er að stýra breytingum 

sem eiga sér stað í skipulagsheildum. Þetta getur verið bæði skipulagðar og óskipulagðar 

breytingar en hvort sem breytingin er stöðug eða ekki er hún háð umhverfi 

skipulagsheildarinnar. Stöðugar breytingar gera ráð fyrir stigvaxandi breytingum á þeim 

þáttum eins og kröfum neytenda og stjórnun lagasetningar. Þetta gerir 

skipulagsheildinni kleift að skipuleggja og áætla forvarnir með stefnuföstum hætti. 

Óstöðugar breytingar hafa aftur á móti meiri áhrif og geta breytt eðli faggreinar og 

hagkvæmni þeirra (Kitchen & Daly, 2002). 

Lykillinn að árangri í framtíðinni í skipulagsheildum á 21. öldinni er 

breytingarstjórnun. Það er ómögulegt að gera breytingar án þess að skipulagsheildin 

skilji breytingarnar. Breytingarnar geta verið margbreytilegar og það þarf að meta og 

áætla þær til þess að þær skili þeim niðurstöðum sem ætlast var af þeim (Paton & 

McCalman, 2008). Aðeins þær skipulagsheildir sem skilja þetta og tileinka sér 

árangursríka breytingarstjórnun lifa af á tímum hraðra breytinga (Kreitner, 2007). 

Aðgerðarleysi skipulagsheildar er það hættulegasta sem getur gerst í starfsemi 

skiplagsheilda (Kitchen & Daly, 2002). Stjórnun breytinga er talin vera ein sú algengasta 

en jafnframt sú erfiðasta stjórnunaraðferð sem til er. Í Ameríku mistakast í kringum 67% 

til 90% allra breytinga í skipulagsheildum. Innleiðing árangursríkra aðferða 

breytingastjórnunar er háð hæfileikum lykilsstarfsmanna sem leiða vinnuna og þá 

einkum getu þeirra til að auðvelda breytingarferlið (Paton & McCalman, 2008). 
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2.6.1 Kenning Kotters um breytingarstjórnun 

John P. Kotter skrifar um átta stig breytingarstjórnunar í bók sinni ,,Leading change“. 

Það skiptir ekki máli hvort þú ert að reyna að reisa við fyrirtæki sem er á barmi 

gjaldþrots eða að betrumbæta fyrirtæki í fremstu röð. Sú vinna krefst mikillar samvinnu, 

frumkvæðis og vilja til að fórna. Í hundrað manna fyrirtæki þá þarf að fá að minnsta 

kosti 25% starfsmanna, sem tilbúnir eru að ganga alla leið hvað breytingarstjórnun 

varðar, í lið með sér til þess að fá sýnilegar niðurstöður. Í fyrirtæki með þúsundum 

starfsmanna er sú prósenta eitthvað lægri en þó yfir 15% (Kotter, 1996). (Kotter, Lee, 1996) 

2.6.1.1 Fyrsta skref: Skapa krísu 

Það hjálpar mikið við að innleiða breytingar ef að starfsmenn þess langar til að breytast. 

Það þarf að skapa nauðsyn til að breyta. Því er mikilvægt að skapa krísu til að kveikja 

neistann sem þarf til að fá fólk í lið með sér. Það er ekki nóg að sýna fólki slæmar 

sölutölur eða tala um aukna samkeppni heldur þarf að tala opinskátt við hvern og einn 

um stöðu fyrirtækisins á markaðnum. Ef þú færð nógu marga með þér í lið þá getur 

þessi krísa verið eldiviðurinn í breytingarferlinu. Það þarf að greina mögulegar ógnanir 

og búa til atburðarás sem sýnir hvað getur gerst í nánustu framtíð. Skoða þarf þau 

tækifæri sem hægt er að nýta sér og skapa umræður og gefa sannfærandi ástæður fyrir 

breytingum sem fær fólk til að hugsa og ræða saman um kosti og galla breytinga. Gott er 

að fá hjálp frá viðskiptavinunum og hagsmunaaðilum (Kotter, 2012). (Kotter, Kotter's 8-Step Change Model, 2012) 

Til að virkja stuðning fyrir áformuðum breytingum er mikilvægt að útskýra af hverju 

breytingarnar eru nauðsynlegar og hvaða ávinningur felist í þeim (Kotter, 1996).. Gott er 

að nefna dæmi eins og að sýna fram á fyriráætlaðar breytingar leiði til aukins 

starfsöryggis, betri þjónustu, fleiri viðskiptavina og starfa (Eðvarðsson, 2012). 

2.6.1.2 Annað skref: Mynda öflugt bandalag 

Mikilvægt er að sannfæra starfsfólk um að breytingar séu nauðsynlegar. Þetta krefst 

sterkrar leiðtogahæfni og sjáanlegs stuðnings lykilmanna innan fyrirtækisins. Maður 

stjórnar ekki breytingum heldur leiðir þær. Til að leiða breytingar þarf að setja saman 

hóp af öflugu fólki með ólíkan uppruna, hafa mismunandi starfsheiti og ólíka reynslu. 

Þessi hópur þarf svo að vinna saman til að mynda krísu og skriðþunga fyrir frekari 

breytingum. Það þarf að bera kennsl á leiðtogana í fyrirtækinu og fá þá í lið með sér. 
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Nauðsynlegt er að mynda sterkt tenglsanet og vera viss um að sambandið / tengslanetið 

sé samsett úr eins breiðum hóp innan fyrirtækisins og mögulegt er (Kotter, 2012).  

2.6.1.3 Þriðja skref: Framtíðarsýn fyrir breytingar 

Skýr framtíðarsýn hjálpar fólki að skilja af hverju breytinga er þörf. Þegar fólk sér hvað 

stjórnendur eru að reyna að ná fram þá er auðveldara að skilja breytingarþörfina. Það 

þarf að ákvarða gildin sem eru mikilvægust í breytingarferlinu og búa til stutt yfirlit sem 

fangar framtíðarsýnina. Það þarf að búa til stefnu til að framkvæma framtíðarsýnina. 

Nauðsynlegt er að meðlimir í bandalaginu geti útskýrt framtíðarsýnina á undir fimm 

mínútum (Kotter, 2012). 

2.6.1.4  Fjórða skref: Ræða framtíðarsýnina 

Það sem gert er með framtíðarsýnina eftir að hún hefur verið sett fram er mjög 

mikilvægt. Það þarf að ræða hana eins oft og hægt er og setja hana í samhengi við 

starfsemi fyrirtækisins. Einnig er mikilvægt að nota hana þegar ákvarðanir eru teknar og 

vandamál leyst. Ef framtíðarsýnin er ávallt fersk í minni starfsmanna þá munu þeir nota 

hana. Það þarf að ræða framtíðarsýnina reglulega og möglega þær áhyggjur sem koma 

upp hjá starfsmönnum. Nauðsynlegt er að nota framtíðarsýnina í daglegri starfsemi, frá 

þjálfun nýrra starfsmanna til frammistöðusamtala (Kotter, 2012). 

2.6.1.5 Fimmta skref: Fjarlægja hindranir 

Í þessu skrefi er innleiðing á breytingum komin langt á veg. Fólk er farið að ræða 

framtíðarsýnina og notar hana alls staðar innan fyrirtækisins. Hinsvegar gæti það gerst 

að sumar einingar innan fyrirtækisins veiti þessum breytingum viðnám. Það þarf að 

finna þessar einingar og hjálpa þeim í gegnum breytingarferlið. Það þarf að finna eða 

ráða leiðtoga sem hafa það markmið að koma breytingunum í gegn auk þess að skoða 

skipulag fyrirtækisins, árangur þess og samkeppni til að vera fullviss um að það sé í takt 

við framtíðarsýnina. Nauðsynlegt er að verðlauna fólk sem kemur breytingum í gegn en 

jafnframt að finna starfsmenn sem veita breytingum viðnám og hjálpa þeim í gegnum 

þær. Fjarlægja þarf allar hindranir eins hratt og hægt er (Kotter, 2012). 
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2.6.1.6 Sjötta skref: Búa til skammtímasigra 

Það er ekkert sem hvetur starfsfólk meira áfram en sýnilegur árangur. Mikilvægt er að 

geta sýnt starfsfólki góðan árangur fljótlega eftir að breytingar hefjast. Það getur verið 

erfitt að finna verkefni þar sem árangurinn af breytingum er fljótlega sýnilegur, en það 

er hinsvegar mikilægt. Það þarf að finna verkefni þar sem hægt er að sýna fram á 

árangur á innan við ári. Þau verkefni sem valin eru þurfa að vera eins ódýr og hægt er 

auk þess að nauðsynlegt er að greina fyrstu verkefnin mjög ítarlega, það getur skaðað 

breytingarferlið ef ekki er hægt að sýna fram á árangur. Nauðsynlegt er að halda áfram 

að verðlauna fólk sem drífur áfram breytingarferlið (Kotter, 2012). Áfangasigrar 

auðvelda breytingar á marga vegu, þeir eru sönnun þess að allar fórnir starfsfólksins 

borguðu sig auk þess að hjálpa við að fínstílla framtíðarsýnina og stefnumótun (Kotter, 

1996). 

2.6.1.7 Sjöunda skref: Byggja á breytingunum 

Mikilvægt í breytingarferlum er að draga saman þann árangur sem hefur áunninst og 

samgleðjast. Mörgum hættir þó til að gleðjast yfir sigri og telja sig hafa klárað 

breytingarferlið þegar raunverulega er um áfangasigur að ræða (Kotter, 1996). Kotter 

ítrekar að mörg breytingarverkefni mistakist vegna þess að fyrirtækin lýsa yfir sigri of 

snemma. Það þarf að átta sig á því að raunverulegar breytingar mega ekki byggja á fáum 

skammtímasigrum. Það þarf að greina hvað vel var gert og hvað mætti betur fara eftir 

hvern sigur. Setja þarf fram markmið sem byggir á þeim breytingaskriðþunga sem þegar 

er kominn. Að lokum er nauðsynlegt að kynna sér verkfæri straumlínustjórnunar og 

beita þeim í daglegum rekstri (Kotter, 2012). 

2.6.1.8 Áttunda skref: Festa breytingar á menningu í sessi 

Til að láta breytingar geti gengið í gegn þurfa þær að vera partur af kjarnastarfseminni. 

Mikilvægt er að halda áfram að nota breytingarnar á öllum stigum fyrirtæksins. 

Leiðtogar í fyrirtækinu þurfa að halda áfram að styðja breytingar, það getur verið slæmt 

að ráða inn nýjan yfirmann sem er fastur í gömlu aðferðafræðinni. Það er því hægt að 

lenda í sama farinu á stuttum tíma. Það þarf að ræða árangur breytinganna við hvert 

tækifæri sem gefst. Veita þarf þeim starfsmönnum sem drifu breytingarnar áfram 

almenna viðurkenningu svo fólk muni eftir þeim. Huga þarf að starfsmannaveltu og vera 
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með áætlanir um hvernig á að skipta út leiðtogum þegar kemur að því til að detta ekki í 

gamla hugarfarið aftur (Kotter, 2012). 

Mikilvægt er að fara eftir þessum skrefum án þess að stytta sér leið. Fljótfærni eykur 

líkur á mistökum og hægir á innleiðingu breytinga (Kotter, 1996). 

Hægt er að bæta við níunda þrepinu sem er lærdómur. Það skiptir ekki máli hversu 

mikinn árangur hefur náðst í skipulagsaheildinni því það má ávallt gera betur. Það er 

undir stjórnendum komið að tryggja það að þessi lærdómur sé ræddur og gerður 

skriflegur þannig að hægt sé að eiga hjá sér greiningu á hvað fór úrskeiðis og hvað 

virkaði vel  (Friday, 2009). 

2.6.2 Kenning Flinchbauch og Carlino um straumlínustjórnun 

 

 

Mynd 4 Kenning Flinchbauch og Carlino um straumlínustjórnun (Flinchbaugh & Carlino, 2006). 

Flinchbauch og Carlino útbjuggu til vegvísi sem innifelur í sér fimm áfanga. Hver áfangi 

hjálpar fyrirtækjum að átta sig á hvað þarf að gera til að straumlínustjórnun virki. 

Mikilvægt er að átta sig á að línurnar á milli áfangana eru oft í móðu, oft er erfitt að 

skilgreina nákvæmlega hvaða áfanga fyrirtækið er á (Flinchbaugh & Carlino, 2006). 

2.6.2.1 Áfangi 0 – Undirbúningur 

Það er ástæða fyrir því að þessi áfangi er kallaður áfangi núll. Hér eru stjórnendur að 

meta hvort straumlínustjórnun sé rétta leiðin. Kostir og gallar eru metnir og möguleg 

fjárhagsleg áhrif eru rædd. Aðeins örfáir starfsmenn eru að skoða verkfæri 

straumlínustjórnunar en engin raunveruleg notkun þeirra er notuð í þessum áfanga. 
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Mikilvægt er að setja sér tímaramma sem ætti ekki að vara lengur en í sex mánuði áður 

en farið er í fyrsta áfangann (Flinchbaugh & Carlino, 2006). 

2.6.2.2 Áfangi 1 - Grunnurinn 

Í þessum áfanga er unnið að því yfirmenn séu sammála fyrir því að straumlínustjórnun 

sé rétta aðferðin til að gera hlutina. Ef ákveðið hefur verið að innleiða aðferðafræðina 

byrja stjórnendur og nokkrir undirmenn að prófa verkfærin til að sjá núverandi stöðu á 

ferlunum sínum. Við það hefst umbreytingarferlið á menningu. Einangruð svæði sem 

henta fyrirtækinu eru valinn til að prufukeyra einföld verkfæri straumlínustjórnunar á. 

Þessi áfangi er meira hugsaður til lærdóms og breytts hugsunarhátts heldur en að sýna 

rekstrarlegan ágóða. Hér eru líkur á að hindranir eins og mótstaða starfsmanna við 

breytingum komi fram auk þess sem taka þarf ákvarðanir um hvernig best sé að innleiða 

ferlið. Þetta eru ákvarðanir eins og hvort eigi að miðstýra straumlínuferlinu og hvort eigi 

að ráða inn starfsmenn í fulla vinnu til að sjá um innleiðinguna. Tímaramminn sem 

settur er á áfanga eitt er þrír til níu mánuðir (Flinchbaugh & Carlino, 2006). 

2.6.2.3 Áfangi 2 – Dýpka skilning 

Í áföngum núll og eitt var verið að skoða yfirborðið. Hér er aðferðafræði 

straumlínustjórnunar víkkuð út og fókusað er á kjarnastarfsemi en ekki einangruð svæði. 

Verkefnin eru stærri og aðferðafræðin flóknari. Hér er mikilvægt að geta sýnt 

niðurstöður úr fyrri áföngum til að sanna virði straumlínustjórnunar og að 

lykilstarfsmenn hafi fengið þá kennslu og þjálfun sem nauðsynleg er. Mikilvægt er að 

leiðtogar í fyrirtækinu drífi starfsmenn áfram með mótaðri stefnu og framtíðarsýn þar 

sem sífellt fleiri starfsmenn koma að straumlínustjórnuninni. Tímaramminn við áfanga 

tvö eru sex mánuðir til tvo ár (Flinchbaugh & Carlino, 2006). 

2.6.2.4 Áfangi 3 – Samþætta og styrkja innleiðingu 

Í þriðja áfanga er straumlínustjórnun innleidd í allt fyrirtækið. Straumlínustjórnun á að 

verða sjálfsagður hlutur í daglegri starfsemi. Innleiðingin á að vera kominn það langt á 

veg að hægt sé að leysa öll vandamál sem koma upp. Mikilvægt er að starfsmenn séu 

drifnir áfram af öflugum leiðtogum, leiðtogum sem þurfa ekki endilega að vera í 

stjórnendastöðum. Allir starfsmenn ættu að vera komnir með grunnskilning á 

aðferðafræðinni og sameiginlegt tungumál straumlínustjórnunar ætti að vera til staðar. 

Búið er að staðla vinnuaðferðir og samskipti milli vinnuteyma aukast. Innleiðingarferlið 
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fer að snúast meira um að samþætta straumlínustjórnunina innan fyrirtækisins í stað 

þess að leiða hana. Árangur ætti að vera sjáanlegur á öllum sviðum fyrirtækisins og 

fyrirtækið farið að aðgreina sig frá keppinautum sínum (Flinchbaugh & Carlino, 2006). 

2.6.2.5 Áfangi 4 - Áframhaldandi breytingar 

Mikilvægt er að átta sig á að straumlínustjórnun er ekki verkefni sem hefur upphaf og 

enda. Straumlínustjórnun er hugsunarháttur og aðferðafræði sem er háð breytingum og 

hana þarf sífellt að nota til að ná árangri. Það verða mistök á leiðinni og það koma upp 

fleiri mistök. En lærdómur er dregin af þessum mistökum og sömu mistökin verða því 

ekki endurtekin. Mikilvægt er að halda áfram að bjóða upp á kennslu og halda námskeið 

um straumlínustjórnun. Skipuleg og innviðir eru algjörlega straumlínulagaðir og 

stjórnendur hugsa sjálfvirkt í anda straumlínustjórnunar. Búið er að breyta menningu 

fyrirtækisins algjörlega (Flinchbaugh & Carlino, 2006). 
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3 Rannsókn 

Við ritun þessa lokaverkefnis leitar höfundur svara við eftirfarandi spurningum: 

6. Er hægt að nota straumlínustjórnun til að ná betri árangri í íslensku 

fjármálakerfi? 

7. Hvaða lærdóm má draga af innleiðingarferlinu? 

8. Er fyrirtækið sem skoðað er á réttri braut með að innleiða straumlínustjórnun? 

Rannsókn þessi er gerð í samvinnu við fjármálafyrirtæki sem vill ekki láta nafn síns 

getið. Innleiðingarferlið hófst árið 2012 og mun taka nokkur ár.  

3.1 Aðferðafræði 

Sú rannsóknaraðferð sem notuð var við þessa rannsókn var bæði megindleg 

(quantitative research) og eigindleg (qualitative research).  

Megindlegar rannsóknir byggja á mælingum á ákveðnu viðfangsefni. Markmiðið með 

slíkum rannsóknum er yfirleitt að útskýra eða lýsa einhverju, eins og skoðunum eða 

viðhorfum fólks, og er það gert með tölfræðilegri úrvinnslu (Cooper & Schindler, 2006). 

Megindlegar aðferðir byggja aðallega á því að rannsakendur leggja áherslu á að prófa og 

sanna tilgátur, leggja fram tölulegar upplýsingar og sýna fram á tengsl milli breytna með 

því að nota spurningalista. Gögnin eru mælanleg, hægt er að telja þau og alhæfa um 

heildina út frá úrtaki rannsakanda. Yfirleitt er úrtakið stórt, þátttakendur eru valdir af 

tilviljun og lítil sem engin tengsl eru á milli rannsakanda og þátttakenda (Bogdan & 

Biklen, 1998). Ein aðferð megindlegra rannsókna eru kannanir (surveys) en þær eru 

hentugar til þess að meta viðhorf fólks. Kostur þess að nota kannanir er að þær útskýra 

heildarviðhorf hóps og geta nýst, t.d. stjórnendum, til þess að sjá hvað vel er gert og það 

sem betur mætti fara (Dunham & Smith, 1979). 

Eigindlegar rannsóknir byggja á tilfinningum fólks um hluti eða viðfangsefni. Þær eru 

notaðar þegar rannsakandinn vill dýpka skilning sinn á viðfangsefninu og reyna að 

komast að hlutum sem ekki er hægt er að nota hefðbundin mælitæki á (Cooper & 

Schindler, 2006). Eigindlegar rannsóknaraðferðir eru félagsleg nálgun sem fókusa á það 

hvernig fólk gerir tilgang úr upplifun sinni sem og þeim heimi sem hún tilheyrir. 
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Eigindlegar rannsóknaraðferðir eru mjög gagnlegar þegar verið er að kanna breytingu á 

einhverju eða tengsl einhvers og eiga því vel við þegar verið er að rannsaka breytingar 

og breytingastjórnun (Holloway & Wheeler, 2002). Í eigindlegum rannsóknum er stuðst 

við viðtöl. Viðtöl eru aðal mælitæki eigindlegra rannsókna. Gott er að byggja á 

eigindlegri rannsókn til að styðjast við gerð spurningalista sem notaðar eru í megindlegu 

rannsókninni. Voru viðtölin í þessari rannsókn opin og hálf stöðluð en þá byrjar 

rannsakandinn á því að spyrja nokkurra opinna spurninga og leyfir svo viðmælandanum 

að leiða sig í gegnum viðtalið. Kosturinn við að taka viðtal þar sem rannsakandinn og 

viðmælandinn eru í sama herbergi (ekki t.d. símleiðis eða í gegnum spjallrás á netinu) er 

að það gerir rannsakandanum kleift að lesa á milli línanna, t.d. hvaða svipbrigði 

viðmælandi notar o.s.frv (Cooper & Schindler, 2006). 

Í þessari rannsókn var stuðst við aðrar rannsóknir sem þegar hafa verið gerðar um 

þetta efni. Þegar slíkt er gert kallast það endurtekning (replication). Í endurtekningu 

felst að rannsókn er endurtekin ýmist á öðrum hópi þátttakenda eða við aðrar aðstæður 

til þess að sannreyna eða bæta kenningu sem sett hefur verið fram (Bryman & Bell, 

2003). Þær rannsóknir voru hinsvegar ekki gerðar á sambærilegum starfsstöðvum svo 

ekki var hægt að notast við þær til samanburðar, en svipaðar eða sömu spurningar eru 

notaðar í þessari rannsókn.  

3.1.1 Framkvæmd 

Undirbúningur rannsóknar fór fram í júní 2012 en þá fór höfundur að kanna kosti og 

galla þess að rannsaka straumlínustjórnun. Í framhaldinu var haft samband við Eðvald 

Möller aðjúnkt við Háskóla Íslands sem samþykkti að vera leiðbeinandi í þessari 

rannsókn. Í kjölfarið tók rannsakandi sér frí frá vinnu og hóf að kynna sér fræðilegt efni 

straumlínustjórnunar ásamt því að taka eigindlegt viðtal við innleiðingarstjóra 

straumlínustjórnunar og framkvæmdastjóra í því fjármálafyrirtæki sem skoðað var. 

Fræðilegt efni var tilbúið í ágúst 2012 en listi með rannsóknarspurningum var lagður 

fyrir starfsmenn í byrjun september. Spurningalistinn hafði þá verið kynntur bæði fyrir 

leiðbeinenda og framkvæmdastjóra fjármálafyrirtækisins en áður höfðu tvo eigindleg 

viðtöl verið tekin til þess að rannsakandi fengi meiri tilfinningu fyrir efninu. Viðtölin voru 

tekin í fundarherbergjum og var stuðst við hljóðritunartæki. September þótti 

rannsakanda vera heppilegasti tíminn til að leggja spurningalistann fyrir þar sem mikið 
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er um sumarfrí yfir sumarmánuðina og því langbest að ná í starfsmenn í byrjun 

september. Könnuninni fylgdi stutt kynningarbréf (sjá viðauka) um rannsóknina. Í 

kjölfarið var unnið að úrvinnslu spurninga og ritgerð skilað í janúar 2013. 

3.1.2 Þátttakendur 

Í megindlegum rannsóknum eru úrtök yfirleitt frekar stór en í eigindlegum rannsóknum 

eru það yfirleitt litlir hópar eða einstaklingar  (Cooper & Schindler, 2006). 

Þátttakendur í megindlega hluta rannsóknarinnar voru þeir starfsmenn sem starfa í 

þeim einingum sem verið er að straumlínulaga. Þegar þessi rannsókn var gerð var búið 

að klára innleiðingarferlið í einni starfseiningu og byrjað á þeirri næstu. Ekki var haft 

samband við þá starfsmenn sem starfa í einingum þar sem ekki er byrjað að innleiða 

straumlínustjórnun en tugir starfseininga eru eftir. Í eigindlega hlutanum voru 

starfsmenn sem koma að innleiðingarferlinu, en starfa þó ekki í þeim einingum þar sem 

verið er að innleiða straumlínustjórnun teknir í eigindleg viðtöl. Þeir eiga það allir 

sameiginlegt að vera stjórnendur. Markmiðið var að sjá skoðanir starfsmanna á 

straumlínustjórnun og innleiðingarferlinu. 

Þetta gerir í heildina 63 starfsmenn sem voru í megindlega hlutanum, 48 svöruðu og 

var svarhlutfallið því 76,19%  

Í eigindlega hlutanum voru tekin viðtöl við þrjá stjórnendur. Einnig var rætt við Dr. 

Benedikt Steinar Magnússon, Lektor í stærðfræði við Háskóla Íslands en hann aðstoðaði 

rannsakanda með Likert mælikvarðann. Likert mælikvarðinn er ítarlega ræddur í 

undirkafla 2.1.3 sem ber heitið mælitæki. 

3.1.3 Mælitæki 

Eitt algengasta form kannana eru spurningalistar (self-administered questionnaire). 

Ýmsar aðferðir hafa verið notaðar til þess að leggja spurningalista fyrir fólk, t.d með 

pósti, spyrja fólk á förnum vegi eða í gegnum síma. Í dag eru netkannanir líklegast mest 

notaðar og var sú aðferð notuð við framkvæmd þessarar rannsóknar. Við gerð 

spurningalistans þurfti að hafa í huga að hann væri ekki of langur, en langir 

spurningalistar geta valdið leiða hjá þátttakendum og þá eru meiri líkur á brottfalli, auk 

þess sem huga þurfti að því að spurningarnar væru einfaldar og auðskiljanlegar þar sem 

rannsakandi er fjarverandi á meðan þátttöku stendur. Nokkrir gallar geta verið á notkun 
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spurningalista í rannsóknum og er það tvennt sem helst ber að nefna. Í fyrsta lagi er það 

svörun einstakra spurninga. Þátttakendur geta gleymt að svara spurningum eða ákveða 

að sleppa spurningum sem þeir vilja ekki svara, en við það tapast upplýsingar (missing 

data). Þess var lítið vart í þessari rannsókn þar sem ávallt var yfir 90% svörun. Í öðru lagi 

er ekki hægt að hafa stjórn á því hversu margir svara spurningakönnuninni. Svarhlutfall 

póst- og netspurningalista er oft lægra heldur en fæst með viðtölum. Settir hafa verið 

upp staðlar sem viðmið og telst 60%-70% svarhlutfall viðunandi hlutfall  (Cooper & 

Schindler, 2006). Svarhlutfall þessarar rannsóknar var 76,19%.  

Við gerð þessarar rannsóknar var notast við tvö eigindleg viðtöl áður en farið var í að 

gera megindlega spurningakönnun. Uppkast af spurningunum var svo notað í þriðja 

eigindlega viðtalinu og viðtalið notað til þess að bæta við, breyta eða eyða út 

spurningum.  

Spurningarnar í þessari rannsókn voru 24 (sjá viðauka). Í spurningalistum eru 

spurningar yfirleitt flestar lokaðar en það þýðir að svarmöguleikar eru gefnir sem 

þátttakendur velja úr, oft reynist auðveldara og fljótlegra að svara slíkum spurningum  

(Cooper & Schindler, 2006). 

 Likert aðferðafræðin er algengasta aðferðin sem notuð er til að mæla huglægt mat. 

Likert mælikvarðar gera ráð fyrir því að viðhorf megi mæla sem línulegt fall, þ.e. 

samfella frá mjög sammála til mjög ósammála. Þátttakendum er boðið val á fimm, sjö 

eða jafnvel níu fyrirfram kóðuðum viðbrögðum þar sem núllpunkturinn er þar sem 

þátttakandi er hvorki sammála né ósammála. Likert skalar hafa þann kost að þeir búast 

ekki við einföldu ,,já/nei“ svari frá þátttakanda, heldur eru mörg stig auk kost á hlutleysi  

(McLeod, 2008). 

Í könnuninni var stuðst við Likert kvarða á bilinu 1-5, svarmöguleikunum voru gefin 

gildi á borð við: 

1. Mjög sammála 

2. Frekar sammála 

3. Hvorki né 

4. Frekar ósammála 

5. Mjög ósammála 
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Rannsakandi hefur ákveðið fyrirfram að fjarlægðir á milli svarmöguleikanna liggi 

jafndreifðir á bilinu 0 til 5. 

Fræðimenn hafa gagnrýnt Likert skalann, meðal annars með því að benda á að 

meðaltalið af „Frekar sammála“ og ,,Mjög sammála“ sé ekki ,,Frekar sammála og hálft“ 

(Kuzon, Urbancheck, & McCabe, 1996). Likert kvarðinn fellur í flokk raðkvarða, þ.e. 

möguleikarnir hafa röðun (e. Ordinal). Hins vegar þá er ekki hægt að ákvarða fjarlægð á 

milli möguleikanna, það má því ekki gera ráð fyrir að möguleikarnir séu jafndreifðir yfir 

einhvern kvarða. Tölfræðin ráðleggur að heppilegustu aðferðirnar til þess að draga 

tölfræðilegar ályktanir séu kí-í-öðru-próf, raðfylgnistuðull Spearmans eða Mann-

Whitney U-próf því stikabundin próf krefjast tölulegs kvarða fyrir gögnin (Jamieson, 

2004). Af þessum sökum þá er aðferðafræði og tölfræði sammála um að það eigi að 

nota miðgildi til þess að meta meðal tilhneigingu frekar en meðaltal. Þetta helgast af því 

að til þess að reikna meðaltal (og staðalfrávik) þá þarf að ákvarða fjarlægð á milli 

möguleikanna, þ.e. setja möguleikana á einhvern tölulegan kvarða, sem er ekki hægt því 

möguleikarnir tákna oft munnlegar fullyrðingar og kvarðinn sem liggur að baki því 

persónulegur (Magnússon, 2012). Blaike (2003) komst þó að því að það ríki hefð fyrir því 

að rannsakendur geri ráð fyrir því að Likert kvarðar séu jafndreifðir (Blaike, 2003). 

Almennt séð hafa rannsakendur ekki gert sér grein fyrir að þeir viti af þeirri gagnrýni 

sem á undan var lýst (Jamieson, 2004). 

 Höfundur gerir sér grein fyrir þessari gagnrýni og hefur gefið sér að fjarlægðir á milli 

svarmöguleikanna liggi jafndreifðir eins og fram kom á undan. Þar sem ekki verður 

notast við tölfræðilegar greiningar líkt og ANNOVA eða önnur tól taldi höfundur það 

bestu leiðina að nota meðaltal. Sú fjármálastofnun sem skoðuð var hefur notast við 

meðaltal í Likert skölum. Öll gögn eru þó til staðar í þessari rannsókn til þess að mæla 

miðgildi, bæði hjá starfsstöð A og starfsstöð B. 

Þó svo að flestar spurningarnar séu á Likert kvarða (18 sp.) þá hafa tvær þeirra 

svokallaðan einfaldan mælikvarða (simple catagory scale) þar sem einungis eru gefnir 

tveir valmöguleikar og bara hægt að velja annan þeirra. Auk þess eru tvær opnar 

spurningar sem gáfu þátttakendum færi á að segja skoðun sína, viðhorf eða hugsanir og 

þannig var hægt að fá dýpri skilning heldur ef um lokaðan spurningalista væri að ræða 

(Bryman & Bell, 2003).  
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4 Rannsókn og niðurstöður 

Niðurstöðum þessarar rannsóknar verður gert skil með því að birta fyrst svör við 

spurningunum úr könnuninni. Svörin verða birt með súluritum ásamt því að notast 

verður við stigagjöf frá 0-5 sem reiknað er með því að gefa hverju svari stuðul. 

Stuðullinn 0 er notaður þegar neikvæðasta svar er notað og er stuðullinn stighækkandi 

upp í 5 sem er jákvæðasta svarið. Stuðull þessi er margfaldaður í fjölda svara við hvert 

svar og svo tekið meðaltal. Þetta meðaltal er notað sem einkunn sem hægt er að nota til 

samanburðar. Þar sem þessi rannsókn rannsakaði tvær starfsstöðvar og fjöldi svarenda 

eru ekki jafn margir, er þetta góð leið til að fá tilfinningu fyrir hveru jákvætt eða 

neikvætt fólk er við hverri spurningu  (Magnússon, 2012). Rannsakandi hefur ákveðið 

fyrirfram að fjarlægðir á milli svarmöguleikanna liggi jafndreifðir á bilinu 0 til 5. Myndin 

hér að neðan sýnir hvernig þetta meðaltal er reiknað. 

Tafla 1 Skýringardæmi sem sýnir hvernig meðaltal er notað sem einkunagjöf 

 

4.1 Almennt um þátttakendur.  

Þátttakendur voru ekki spurðir um kyn þar sem lítill hluti starfsmanna er karlkyns og var 

höfundur hræddur um að hægt væri að rekja spurningar til baka ef spurt væri um kyn. 

Aðeins var því spurt um starfsstöð. Báðar starfsstöðvar eru staðsettar á 

höfuðborgarsvæðinu, þær eru svipaðar af stærð en innleiðingarferlið er ekki komið eins 

langt á veg hjá Starfsstöð A. Hjá starfsstöð B telst innleiðingarferli lokið. Þegar þessi orð 

eru skrifuð eru fleiri starfsstöðvar byrjaðar á innleiðingarferlinu en höfundur þótti það 

vera komið allt of stutt á leið tll þess að hægt væri að fá marktækar niðurstöður. 

 

 

Svarmöguleikar Svör Stuðull Stig

Mjög lítið 2 1 2

Frekar lítið 6 2 12

Hvorki né 16 3 48

Frekar mikið 21 4 84

Mjög mikið 3 5 15

Samtals 48 161

Meðaltal 161/48 = 3,35
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4.1.1 Könnunin 

 

4.1.1.1 Spurning 1. Hver er þín starfsstöð? 

 

 

Mynd 5 Súlurit sem sýnir hversu margir svöruðu. 

63 starfsmenn fengu könnun senda í pósti. 48 svöruðu könnuninni að hluta eða í heild 

sinni. Svarhlutfall er því 76,19% sem telst góð svörun. 34 fengu sendan tölvupóst með 

könnun í starfsstöð A og 28 í starfsstöð B. Svarhlutfallið í starfstöð A er því 73,5% en í 

starfsstöð B var hún 82,1%. Þetta þykir sérstaklega góð svörun í ljósi þess að könnunin 

var send í hádeginu 13.09.2012 og lokað var fyrir svörun kl. 16:00 daginn eftir. 
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4.1.1.2 Spurning 2. Hversu mikið eða lítið þekkir þú aðferðir 

straumlínustjórnunar? 

 

 

Mynd 6 Súlurit sem sýnir þekkingu starfsmanna á aðferðafræði straumlínustjórnunar. 

Tafla 2 Útreikningar vegna spurningu 2. 

 

Þó svo að flestir starfsmenn hökuðu við ,,Frekar mikið“ í þessari spurningu má sjá að 

starfsstöð A er með jafnari svörun. Þetta eru eðlilegar niðurstöður þar sem starfsfólk á 

starfsstöð B hefur unnið aðeins lengur með straumlínustjórnun og ætti því að þekkja 

hana betur. Starfsstöð B skorar 3,52 á móti 3,20 hjá Starfsstöð A. Það kemur þó svolítið 

á óvart að enginn í starfsstöð B treystir sér til að svara ,,Mjög mikið“ en 3 starfsmenn í 

starfsstöð A haka þar við. Starfstöð A þarf að fara betur yfir aðferðafræði 

straumlínustjórnunar því að 64% (16/25) haka við ,,Hvorki né“ eða lægra. 100% svörun 

var við þessari spurningu þ.e. engin kaus að svara henni ekki.  
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Hvorki né 16 11 5 3 48

Frekar mikið 21 6 15 4 84

Mjög mikið 3 3 0 5 15

48 3,20 3,52 3,35 161
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4.1.1.3 Spurning 3. Hefur þú fengið fræðslu í straumlínustjórnun ? 

 

 

Mynd 7 Súlurit sem sýnir hvort fólk hefur fengið fræðslu. 

Stór hluti starfsmanna telur sig ekki hafa fengið fræðslu í straumlínustjórnun. Þetta er 

ekki jákvætt þar sem fræðin tala um mikilvægi þess að allir starfsmenn fái fræðslu áður 

en innleiðingarferlið fer af stað. Hlutfallið sem telur sig hafa fengið fræðslu er 52% en 

48% telur sig ekki hafa fengið fræðslu. Í Starfsstöð A er hlutfallið sem telur sig ekki hafa 

fengið fræðslu 52% á móti 35% í starfsstöð B. 100% svörun var við þessari spurningu þ.e. 

engin kaus að svara henni ekki.  
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4.1.1.4 Spurning 4. Finnst þér árangurinn vera sýnilegur af straumlínustjórnun.  

 

 

Mynd 8 Súlurit sem sýnir tilfinningu starfsmanna fyrir árangri straumlínustjórnunar. 

Stór hluti starfsmanna (61%) telur árangurinn vera sýnilegan af straumlínustjórnun. 

Þegar starfsstöð B er skoðuð nánar hækkar hlutfallið upp í 68%. Það er þó sýnilegt að 

starfsmenn í starfsstöð A eru ekki jafn sammála en aðeins 54% starfsmanna finnast 

árangurinn vera sýnilegur.  

Þessar niðurstöður koma þó ekki á óvart þar sem árangur þarf ekki endilega að verða 

sýnilegur strax en starfsstöð B er nokkrum mánuðum á undan og því eðlilegt að 

árangurinn sé sýnilegri. Þriðjungur starfsmanna starfsstöðvar B telur sig þó ekki sjá 

árangur sem er umhugsunarefni, en höfundur hefði viljað sjá lægra hlutfall þar sem 

innleiðingarferlið hjá þeim telst lokið. 

95% svörun var við þessari spurningu, tveir kusu að svara henni ekki.  
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4.1.1.5 Spurning 5. Hversu mikið eða lítið finnst þér vera þörf á breytingum á 

vinnustað þínum? 

 

 

Mynd 9 Súlurit sem sýnir þörf á breytingum. 

Tafla 3 Útreikningar vegna spurningu 5. 

 

Starfsmenn finna fyrir þörf á breytingum á vinnustað sínum. Þetta er mjög jákvætt þar 

sem straumlínustjórnun og breytingarstjórnun eru náskyldar. Auðveldara er að innleiða 

straumlínustjórnun þegar starfsmenn finna fyrir þörf á breytingum. Áhugavert væri að 

spyrja þær starfsstöðvar sem eru ekki byrjaðar á innleiðingarferlinu að þessari spurningu 

fyrir og eftir innleiðingarferlið til að sjá hvort að það sé innleiðingin sjálf sem er að 

breyta hugsunarhætti starfsmanna. 52% starfsmanna svara ,,frekar mikið“ eða hærra 

sem er jákvætt. Mjög svipað skor var hjá báðum starfsstöðvunum eða 3,56 hjá 

starfsstöð A og 3,52 hjá starfsstöð B. 100% svörun var við þessari spurningu þ.e. engin 

kaus að svara henni ekki.  
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Mjög lítið 1 1 0 1 1

Frekar lítið 3 2 1 2 6

Hvorki né 19 8 11 3 57

Frekar mikið 19 10 9 4 76

Mjög mikið 6 4 2 5 30

48 3,56 3,52 3,54 170
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4.1.1.6 Spurning 6. Hefur þú haft mikið eða lítið að segja um ákvarðanir er 

varða vinnuaðferðir þínar frá því að innleiðingarferlið hófst? 

 

 

Mynd 10 Súlurit sem sýnir tilfinningu starfsmanna fyrir þáttöku sinni í ákvarðanatöku. 

Tafla 4 Útreikningar vegna spurningu 6. 

 

Skorið við þessari spurningu er lágt. Báðar starfsstöðvar gefa frekar neikvæða 

niðurstöður. Meðaltalið er 2,96 sem gefur okkur vísbendingu um að starfsfólki finnst 

það vera útundan hvað varðar ákvarðanatökur með vinnuaðferðir. Þó svo að skorið sé 

lágt þá skiptist starfsfólk upp í tvær einingar. 56% starfsmanna svarar ,,hvorki né“ eða 

lægra á móti 44% sem eru jákvæðir og svara ,,frekar mikið“ eða hærra. Það sem dregur 

skorið hér niður er fjöldi þeirra sem svara ,,frekar lítið“ eða lægra. Starfsfólk er því með 

skiptar skoðanir á þessari spurningu. Höfundur hefur ekki rekist á margar rannsóknir eða 

umfjallanir fræðimanna um hversu mikið vægi almennt starfsfólk eigi að hafa við 

breytingar á vinnuaðferðum. 94% svörun var við þessari spurningu þ.e. þrír kusu að 

svara henni ekki. 
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Mjög lítið 8 4 4 1 8

Frekar lítið 8 4 4 2 16

Hvorki né 9 5 4 3 27

Frekar mikið 18 9 9 4 72

Mjög mikið 2 1 1 5 10

45 2,96 2,95 2,96 133
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4.1.1.7 Spurning 7. Hversu jákvæð eða neikvæð áhrif hafa breytingarnar haft á 

störf þín? 

 

 

Mynd 11 Súlurit sem sýnir áhrif breytinga á störf starfsmanna. 

Tafla 5 Útreikningar við spurningu 7. 

 

Þó svo að spurningin sýni frekar jákvæð svör þá sýna niðurstöðurnar einn mesta mun 

sem mældist á milli starfsstöðva í þessari rannsókn. Starfsstöð A mælist með 3,40 á 

meðan starfsstöð B er með 3,80. Ástæðan fyrir þessum mun er að enginn í starfsstöð B 

svarar neikvæðar en ,,Hvorki né“ á meðan 5 starfsmenn svara ,,Frekar neikvætt“ eða 

neðar í starfsstöð A. Það sem kemur svo á óvart er að mun fleiri starfsmenn í starfsstöð 

A svara ,,Mjög jákvæð“. Skoðanir starfsmanna í starfsstöð A skiptast því í ólíka hópa. Það 

væri áhugavert að spyrja þessa spurningu aftur seinna til að sjá hvort skoðanir 

starfsstöðvar A breytist. 94% svörun var við þessari spurningu þ.e. þrír kusu að svara 

henni ekki. 
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Mjög neikvæð 2 2 0 1 2

Frekar neikvæð 3 3 0 2 6

Hvorki né 14 8 6 3 42

Frekar Jákvæð 19 7 12 4 76

Mjög Jákvæð 7 5 2 5 35

45 3,40 3,80 3,58 161
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4.1.1.8 Spurning 8. Hversu mikinn eða lítinn vinnutíma hefur þú getað notað til 

að vinna að breytingum á störfum þínum eftir aðferðum 

straumlínustjórnunar? 

 

 

Mynd 12 Súlurit sem sýnir tíma sem starfsfólk hefur haft til að sinna aðferðafræði 
straumlínustjórnunar. 

Tafla 6 Útreikningar við spurningu 8. 

 

Skorið við þessari spurningu það lægsta sem kom úr þessari rannsókn. Skorið er verra 

hjá Starfsstöð A en skorið þar var 2,67 á móti 2,90 hjá starfsstöð B. Enginn starfsmaður 

gaf þessari spurningu bestu einkunn og aðeins 16% svara jákvætt. Þetta gefur 

vísbendingu um að vinnuálagið sé of mikið til þess að hægt sé að einbeita sér að 

innleiðingarferlinu almennilega. Stór þáttur af straumlínustjórnun er breytingarstjórnun 

og án breytinga verða hlutir ekki straumlínulagaðir. Höfundi finnst mikilvægt að þetta 

verði skoðað við frekari innleiðingu á öðrum starfsstöðum. 92% svörun var við þessari 

spurningu þ.e. fjórir kusu að svara henni ekki. 
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straumlínustjórnunar ? Starfsstöð A Starfsstöð B Stuðull Útreikningur

Mjög lítinn 3 3 0 1 3

Frekar lítinn 11 7 4 2 22

Hvorki né 23 9 14 3 69

Frekar mikinn 7 5 2 4 28

Mjög mikinn 0 0 0 5 0

44 2,67 2,90 2,77 122
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4.1.1.9 Spurning 9. Hversu mikinn eða lítinn ávinning hefur hópur þinn náð 

með breytingunum? 

 

 

Mynd 13 Súlurit sem sýnir tilfinningu starfsmanna fyrir árangri. 

Tafla 7 Útreikningar við spurningu 9. 

 

Í þessari spurningu er mesti munur á skori milli starfsstöðvanna (0,46 munur). Það er 

eðlilegt þar sem innleiðingin hefur náð lengra í starfsstöð B. Það sem kemur þó á óvart 

er að fleiri svara „mjög mikinn“ í starfsstöð A. Engum í starfsstöð B finnst lítill árangur 

hafa náðst sem er mjög jákvætt. Þessi spurning er náskyld spurningu 4 (Finnst þér 

árangurinn vera sýnilegur af straumlínustjórnun?) en einangrast við hóp eða dagleg 

störf starfsmannsins. Hér er mikilvægt að spyrja aftur seinna til að sjá hvort að starfsfólki 

finnist árangurinn vera að aukast. 92% svörun var við þessari spurningu þ.e. fjórir kusu 

að svara henni ekki. 
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Mjög lítinn 1 1 0 1 1

Frekar lítinn 4 4 0 2 8

Hvorki né 15 9 6 3 45

Frekar mikinn 21 9 12 4 84

Mjög mikinn 3 2 1 5 15

44 3,28 3,74 3,48 153



47 

4.1.1.10 Spurning 10. Telur þú að ímynd vinnustaðar þíns hafa batnað eða 

versnað í hugum viðskiptavina eftir að straumlínustjórnun var innleidd? 

 

 

Mynd 14 Súlurit sem sýnir tilfinningu starfsfólks á áhrifum straumlínustjórnunar varðandi ímynd 
vinnustaðarins. 

Athyglisvert er að sjá að aðeins 40% starfsmanna finnst ímynd vinnustaðarins hafa 

batnað. Straumlínustjórnun er ekki bara verkfæri til að spara vinnu, tíma og peninga 

heldur á hún líka að leiða til betri þjónustu. Það er skiljanlegt að hlutfallið sé lágt í 

starfsstöð A (36%) en aðeins munar 9% þar sem 45% í starfsstöð B finnst ímyndin hafa 

skánað. Flestum finnst ástandið vera eins (51%) en mjög hátt hlutfall (16%) starfsstöðvar 

A finnst ímyndin hafa versnað. Þessi spurning er mjög opin og starfsfólk túlkar hana 

líklegast á mismunandi vegu. Höfundi finnst það vera nauðsynlegt að spyrja þessarar 

spurningar aftur til að athuga hvort þessar niðurstöður breytist. Það er mjög slæmt ef að 

innleiðing straumlínustjórnunar feli í sér neikvæðari ímynd. 94% svörun var við þessari 

spurningu þ.e. þrír kusu að svara henni ekki. 
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4.1.1.11 Spurning 11. Telur þú þjónustu vinnustaðar þíns hafa batnað eða 

versnað fyrir viðskiptavini eftir að straumlínustjórnun var innleidd? 

 

 

Mynd 15 Súlurit sem sýnir tilfinningu starfsfólk fyrir áhrifum straumlínustjórnunar á þjónustustig. 

Tafla 8 Útreikningar við spurningu 11. 

 

Þessu spurning snýr að þjónustu en ekki ímynd. 2 í starfsstöð A finnst hún hafa versnað 

en flestir (60%) hökuðu við ,,Batnað“ eða hærra. Þetta eru mjög jákvæðar fréttir þó svo 

að fáir gefi bestu einkunn. Engin munur er á skori milli starfsstöðva. Þetta er spurning 

sem höfundi finnst mikilvægt að spyrja aftur í framtíðinni til að fylgjast með breytingum 

í þjónustustigi.  
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straumlínustjórnun var innleidd? Starfsstöð A Starfsstöð B Stuðull Útreikningur

Versnað mikið 0 0 0 1 0

Versnað 2 2 0 2 4

Hvorki né 16 8 8 3 48

Batnað 25 13 12 4 100

Batnað mikið 2 2 0 5 10

45 3,60 3,60 3,60 162
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4.1.1.12 Spurning 12. Hversu mikinn eða lítinn ávinning telur þú að aðferðir 

straumlínustjórnunar munu leiða af sér fyrir vinnustaðinn að 

innleiðingu lokinni? 

 

 

Mynd 16 Súlurit sem sýnir tilfinningu starfsfólks fyrir ávinningi straumlínustjórnunar. 

Tafla 9 Útreikningar vegna spurningu 12. 

 

Hér er skorið mjög hátt, sérstaklega hjá starfsstöð B. 76% allra starfsmanna haka við 

„Frekar mikinn“ eða hærra. Þetta sýnir að starfsfólk hefur mikla trú á verkefninu. 

Talsverður munur (0,24) mælist milli starfsstöðva. Þetta er mjög jákvæð niðurstaða. 2 

starfsmenn hjá starfsstöð A hafa ekki mikla trú á ávinningnum. 96% svörun var við 

þessari spurningu þ.e. tveir kusu að svara henni ekki. 
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þú að aðferðir straumlínustjórnunar 

munu leiða af sér fyrir vinnustaðinn að 

innleiðingu lokinni? Starfsstöð A Starfsstöð B Stuðull Útreikningur

Frekar lítinn 1 1 0 1 1

Mjög lítinn 1 1 0 2 2

Hvorki né 9 6 3 3 27

Frekar mikinn 27 12 15 4 108

Mjög mikinn 8 5 3 5 40

46 3,76 4,00 3,87 178
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4.1.1.13 Spurning 13. Hversu mikið eða lítið þekkir þú framtíðarsýn 

Bankans? 

 

 

Mynd 17 Súlurit sem sýnir þekkingu starfsmanna á framtíðarsýn bankans. 

Tafla 10 Útreikningar við spurningu 13. 

 

Starfsmenn beggja starfsstöðva þekkja framtíðarsýn bankans vel. Lítill munur er á skori 

starfsstöðvanna en starfsstöð A skorar 3,84 á móti 3,95 hjá starfsstöð B. Höfundur 

kynnti sér ekki framtíðarsýn bankans en langaði að sjá hvort að starfsmenn væru með 

hana á hreinu. En mikilvægt er við innleiðingu á straumlínustjórnun að stefnan sé ljós og 

markmiðin séu á hreinu. 96% svörun var við þessari spurningu þ.e. tveir kusu að svara 

henni ekki. 
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Mjög lítið 0 0 0 1 0

Frekar lítið 1 1 0 2 2

Hvorki né 10 6 4 3 30

Frekar mikið 28 14 14 4 112

Mjög mikið 7 4 3 5 35

46 3,84 3,95 3,89 179
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4.1.1.14 Spurning 14. Ert þú ánægðari eða óánægðari í starfi þínu hjá 

bankanum eftir innleiðingu straumlínustjórnunar?° 

 

 

Mynd 18 Súlurit sem sýnir ánægju starfsmanna eftir innleiðingu straumlínustjórnunar. 

Tafla 11 Útreikningar við spurningu 14. 

 

Starfsmenn eru yfir höfuð ánægðir en þó nokkur munur (0,23) er á milli starfsstöðvanna. 

Starfsstöð A er með 3,20 á móti 3,43 hjá starfsstöð B. 41% allra starfsmanna haka við 

,,Frekar ánægðari“ eða hærra sem er mjög gott. 13% allra starfsmanna eru óánægðari. 

Hlutfallið er hærra í starfsstöð A þar sem 20% starfsmanna eru óánægðari. Stór hópur 

starfsmanna eða 46% eru hvorki ánægðari eða óánægðari. 96% svörun var við þessari 

spurningu þ.e. tveir kusu að svara henni ekki. 
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Ert þú ánægðari eða óánægðari í starfi þínu hjá bankanum eftir 
innleiðingu stramlínustjórnunar?

Starfsstöð A Starfsstöð B

Svar

Ert þú ánægðari eða óánægðari í 

starfi þínu hjá bankanum eftir 

innleiðingu stramlínustjórnunar? Starfsstöð A Starfsstöð B Stuðull Útreikningur

Miklu óánægðari 2 2 0 1 2

Frekar óánægðari 4 3 1 2 8

Hvorki né 21 10 11 3 63

Frekar ánægðari 16 8 8 4 64

Miklu ánægðari 3 2 1 5 15

46 3,20 3,43 3,30 152
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4.1.1.15 Spurning 15. Ég fékk fullnægjandi þjálfun/fræðslu við innleiðingu 

straumlínustjórnunar. 

 

 

Mynd 19 Súlurit sem sýnir hversu mikla fræðslu/þjálfun starfsfólk telur sig hafa fengið. 

Tafla 12 Útreikningar við spurningu 15. 

 

 

Mikil dreifing er á svörum við þessari spurningu. Skorið er ekki hátt (3,11) miðað við 

önnur skor. Mikill munur er á skori milli starfsstöðva (0,38). Starfsstöð A skorar hærra en 

skorið þar er 3,28 á móti 2,90 í starfsstöð B. 26% starfsmanna svara neikvætt, 41% 

starfsmanna svara jákvætt og 33% starfsmanna svara ,,hvorki né“. Enginn í starfsstöð B 

er ,,mjög sammála“. 96% svörun var við þessari spurningu þ.e. tveir kusu að svara henni 

ekki. 
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Ég fékk fullnægjandi þjálfun/fræðslu við innleiðingu 
straumlínustjórnunar´

Starfsstöð A Starfsstöð B

Svar

Ég fékk fullnægjandi 

þjálfun/fræðslu við innleiðingu 

straumlínustjórnunar´ Starfsstöð A Starfsstöð B Stuðull Útreikningur

Mjög ósammála 4 3 1 1 4

Frekar ósammála 8 2 6 2 16

Hvorki né 15 7 8 3 45

Frekar sammála 17 11 6 4 68

Mjög sammála 2 2 0 5 10

46 3,28 2,90 3,11 143
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4.1.1.16 Spurning 16. Ég tel að vinnuaðferðir straumlínustjórnunar muni 

festa sig í sessi. 

 

 

Mynd 20 Súlurit sem sýnir tilfinningu starfsfólks fyrir því hvort að aðferðafræði straumlínustjórnunar sé 
komin til að vera. 

Tafla 13 Útreikningar við spurningu 16. 

 

Skorið við þessari spurningu er 3,70. Starfsstöð A skorar 3,60 en starfsstöð B 3,81. Það 

er því munur upp á 0,21 í skori. 68% allra starfsmanna svara jákvætt en 4% neikvætt. 

28% svara ,,hvorki né“. Enginn starfsmaður starfsstöðvar B svarar neikvætt sem skýrir 

háan mun á skori. 96% svörun var við þessari spurningu þ.e. tveir kusu að svara henni 

ekki. 
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Ég tel að vinnuaðferðir straumlínustjórnunar muni festa sig í sessi

Starfsstöð A Starfsstöð B

Svar

Ég tel að vinnuaðferðir 

straumlínustjórnunar muni festa 

sig í sessi Starfsstöð A Starfsstöð B Stuðull Útreikningur

Mjög ósammála 1 1 0 1 1

Frekar ósammála 1 1 0 2 2

Hvorki né 13 7 6 3 39

Frekar sammála 27 14 13 4 108

Mjög sammála 4 2 2 5 20

46 3,60 3,81 3,70 170
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4.1.1.17  Spurning 17. Ég hef þau tæki og gögn sem nauðsynlegt eru til að 

sinna starfi mínu vel 

 

 

Mynd 21 Súlurit sem sýnir hvort starfsfólk hafi þau verkfæri sem þörf er á til að vinna vinnu sína. 

Tafla 14 Útreikningar við spurningu 17. 

 

Skorið við þessari spurningu er 3,80. Starfsstöð A skorar 3,84 en starfsstöð B 3,76. Það 

er því munur upp á 0,08 í skori. 74% allra starfsmanna svara jákvætt en 9% neikvætt. 

17% svara ,,hvorki né“. 96% svörun var við þessari spurningu þ.e. tveir kusu að svara 

henni ekki. 
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Ég hef þau tæki og gögn sem 

nauðsynlegt eru til að sinna 

starfi mínu vel Starfsstöð A Starfsstöð B Stuðull Útreikningur

Mjög ósammála 1 0 1 1 1

Frekar ósammála 3 3 0 2 6

Hvorki né 8 5 3 3 24

Frekar sammála 26 10 16 4 104

Mjög sammála 8 7 1 5 40

46 3,84 3,76 3,80 175
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4.1.1.18 Spurning 18. Ég hef fengið upplýsingar um árangur sem hlotist 

hefur af innleiðingu straumlínustjórnunar í minni deild 

 

 

Mynd 22 Súlurit sem sýnir hvort starfsfólk hefur verið upplýst um árangur. 

Tafla 15 Útreikningar við spurningu 18. 

 

Skorið við þessari spurningu er 2,89. Starfsstöð A skorar 3,92 en starfsstöð B 2,86. Það 

er því munur upp á 0,06 í skori. 44% allra starfsmanna svara jákvætt en 28% neikvætt. 

28% svara ,,hvorki né“. Áhugavert er að sjá að 24% starfsmanna starfsstöðvar A svarar 

,,Mjög ósammála“. 96% svörun var við þessari spurningu þ.e. tveir kusu að svara henni 

ekki. 
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Ég hef fengið upplýsingar um árangur sem hlotist hefur af innleiðingu 
stramlínustjórnunar í minni deild

Starfsstöð A Starfsstöð B

Svar

Ég hef fengið upplýsingar um 

árangur sem hlotist hefur af 

innleiðingu stramlínustjórnunar í 

minni deild Starfsstöð A Starfsstöð B Stuðull Útreikningur

Mjög ósammála 6 6 0 3 18

Frekar ósammála 7 3 4 1 7

Hvorki né 13 7 6 2 26

Frekar sammála 18 7 11 4 72

Mjög sammála 2 2 0 5 10

46 3,84 2,86 2,50 115
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4.1.1.19 Spurning 19. Upplýsingaflæði innan vinnustaðar míns er gott 

 

 

Mynd 23 Súlurit sem sýnir upplýsingaflæði innan vinnustaðarins. 

Tafla 16 Útreikningar við spurningu 19. 

 

Skorið við þessari spurningu er 3,52. Starfsstöð A skorar 3,40 en starfsstöð B 3,67. Það 

er því munur upp á 0,04 í skori. 61% allra starfsmanna svara jákvætt en 9% neikvætt. 

30% svara ,,hvorki né“. Áhugavert er að sjá að 12% starfsmanna starfsstöðvar A svarar 

,,Mjög ósammála“. 96% svörun var við þessari spurningu þ.e. tveir kusu að svara henni 

ekki. 
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Starfsstöð A Starfsstöð B

Svar

Upplýsingaflæði innan 

vinnustaðar míns er gott Starfsstöð A Starfsstöð B Stuðull Útreikningur

Mjög ósammála 3 3 0 1 3

Frekar ósammála 1 0 1 2 2

Hvorki né 14 8 6 3 42

Frekar sammála 25 12 13 4 100

Mjög sammála 3 2 1 5 15

46 3,40 3,67 3,52 162
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4.1.1.20 Spurning 20. Næsti yfirmaður hvetur mig áfram til að sýna 

frumkvæði og til breytinga 

 

 

Mynd 24 Súlurit sem sýnir hvernig yfirmenn standa sig í að hvetja starfsmenn sína áfram til breytinga. 

Tafla 17 útreikningar við spurningu 20. 

 

Skorið við þessari spurningu er 3,87. Starfsstöð A skorar 3,88 en starfsstöð B 3,86. Það 

er því munur upp á 0,02 í skori. 68% allra starfsmanna svara jákvætt en 4% neikvætt. 

28% svara ,,hvorki né“. Áhugavert er að sjá að 0% starfsmanna svarar ,,Mjög 

ósammála“. 96% svörun var við þessari spurningu þ.e. tveir kusu að svara henni ekki. 
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Næsti yfirmaður hvetur mig 

áfram til að sýna frumkvæði og 

til breytinga Starfsstöð A Starfsstöð B Stuðull Útreikningur

Mjög ósammála 0 0 0 1 0

Frekar ósammála 2 2 0 2 4

Hvorki né 13 7 6 3 39

Frekar sammála 20 8 12 4 80

Mjög sammála 11 8 3 5 55

46 3,88 3,86 3,87 178
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4.1.1.21 Spurning 21. Næsti yfirmaður tekur mark á mínum hugmyndum og 

skoðunum 

 

 

Mynd 25 Súlurit sem sýnir áhugasemi yfirmanna á hugmyndum og skoðunum starfsmanna. 

Tafla 18 Útreikningar við spurningu 21. 

 

Skorið við þessari spurningu er 4,02. Starfsstöð A skorar 3,96 en starfsstöð B 4,10. Það 

er því munur upp á 0,06 í skori. 78% allra starfsmanna svara jákvætt en 2% neikvætt. 

20% svara ,,hvorki né“. Áhugavert er að sjá að 0% starfsmanna svarar ,,Mjög 

ósammála“. 96% svörun var við þessari spurningu þ.e. tveir kusu að svara henni ekki. 
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Næsti yfirmaður tekur mark á 

mínum hugmyndum og 

skoðunum Starfsstöð A Starfsstöð B Stuðull Útreikningur

Mjög ósammála 0 0 0 1 0

Frekar ósammála 1 1 0 2 2

Hvorki né 9 7 2 3 27

Frekar sammála 24 9 15 4 96

Mjög sammála 12 8 4 5 60

46 3,96 4,10 4,02 185
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4.1.1.22 Spurning 22. Mér finnst innleiðingarteymi straumlínustjórnunar 

vera að vinna gott starf 

 

 

Mynd 26 Súlurit sem sýnir tilfinningu starfsfólks við árangri innleiðingarteymisins. 

Tafla 19 Útreikningar við spurningu 22. 

 

Skorið við þessari spurningu er 3,70. Starfsstöð A skorar 3,68 en starfsstöð B 3,71. Það 

er því munur upp á 0,03 í skori. 65% allra starfsmanna svara jákvætt en 11% neikvætt. 

24% svara ,,hvorki né.“. 96% svörun var við þessari spurningu þ.e. tveir kusu að svara 

henni ekki. 
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Mér finnst innleiðingarteymi 

straumlínustjórnunar vera að 

vinna gott starf Starfsstöð A Starfsstöð B Stuðull Útreikningur

Mjög ósammála 1 1 0 1 1

Frekar ósammála 4 3 1 2 8

Hvorki né 11 6 5 3 33

Frekar sammála 22 8 14 4 88

Mjög sammála 8 7 1 5 40

46 3,68 3,71 3,70 170
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4.1.1.23 Spurning 23. Hverjar telur þú vera helstu ástæður / markmið með 

innleiðingu á straumlínustjórnun?  

 

Tafla 20 Taflan sýnir svör starfsmanna við spurningu 23 eins og starfsfólk skrifaði það inn. 

 

Spurning 23 er opin spurning. Starfsfólk hafði valmöguleika á að senda inn allt að þrjár 

textalínur. 62 svör bárust. Höfundur fór yfir allar spurningar og flokkaði svörin í fjóra 

mismunandi flokka. (Ánægðari starfsmenn, Ánægðari viðskiptavinir, Betri stjórnun og 

Annað) 

Á næstu blaðsíðu má sjá súlurit sem sýnir niðurstöður svaranna.  

Hverjar te lur þú vera helstu 

ástæður / m arkm ið m eð 

innle ið ingu á 

straum l ínustjórnun?

Flokkun 

höfundar

Hverjar te lur þú vera helstu ástæður / 

m arkm ið m eð innle ið ingu á 

straum l ínustjórnun?

Flokkun 

höfundar

Allir vita hvað ætlast er til af þeim. Ánægðari s.m. Nýta tí ma starfsfólks betur Betri stjórnun

Auka ánægju viðskiptavina Ánægðari v.v. Samræmd vinnubrögð/ verklýsingar Betri stjórnun

aukið eftirlit og sjórnun á launþegum Betri stjórnun skipuleggja verkefni Betri stjórnun

Ánægja viðskiptavina Ánægðari v.v. skýrari verkferlar Betri stjórnun

betri nýting á vinnuframlagi starfsfólks Betri stjórnun Stjórnendur verða meira var við álagið og verkefnastöðu. Betri stjórnun

Bæta tengsl við v.v. Ánægðari v.v. Stytta vinnuferla Betri stjórnun

Bæta upplifun viðskiptavina Ánægðari v.v. Styttri afgreiðslutí mi verkefna til hagsbóta fyrir viðskiptavin Ánægðari v.v.

bætt þjónusta Ánægðari v.v. Tryggð viðskiptavina Betri stjórnun

Jafna vinnuálag Betri stjórnun útrí ma sóun Betri stjórnun

Marka skýra stefnu Betri stjórnun Yfirsýn Betri stjórnun

Nýta tí ma okkar betur Betri stjórnun Að starfsfólk fái fjölbreyttari verkefni Ánægðari s.m.

Nýta tí ma starfsfólks til fulls Betri stjórnun Allir taki þátt í  mótun vinnustaðar Ánægðari s.m.

Nýta þekkingu og tí ma starfsfólks betur Betri stjórnun Auka ánægju v.v. Ánægðari v.v.

Skipulagning vinnutí mans Betri stjórnun Ánægðari viðskiptavinir Ánægðari v.v.

Skipuleggja verkefnin betur Betri stjórnun Betri lí ðan í  vinnunni Ánægðari s.m.

stytta boðleiðir Betri stjórnun betri þjónusta Ánægðari v.v.

Tí mastjórnun Betri stjórnun Bæta samskipti milli starfsmanna og deilda Ánægðari s.m.

Veita v.v. faglegri og hraðari þjónustu Ánægðari s.m. Einbeita sér að einu verkefni í  einu, nota vinnutí mann vel Betri stjórnun

Auka ánægju starfsmanna Ánægðari s.m. Eyða sóun Betri stjórnun

Ánægðara starfsfólk Ánægðari s.m. Markmiðasetning Betri stjórnun

betra og hagkvæmara innra skipulag Betri stjórnun Markvissari markmiðasetning og sýnilegra álag og árangur. Betri stjórnun

Betri heildar sýn á daglega starfsemi Betri stjórnun meiri sérhæfing Betri stjórnun

jafnari dreifing á vinnuálagi Betri stjórnun Minnka sóun í  starfi Betri stjórnun

Meiri tengsl við viðskiptavini. Ánægðari v.v. Samhæfing starfsstöðva Betri stjórnun

samræma vinnubrögð innan bankans Betri stjórnun Stytta biðtí ma viðskiptavina Ánægðari v.v.

Annað

Betri stjórnun

Betri stjórnun

Betri stjórnun

Betri stjórnun

Ánægðari v.v.

Ánægðari s.m.

Ánægðari v.v.

Betri stjórnun

Betri stjórnun

Betri stjórnun

Betri stjórnun

Búa til tí ma til að hafa samband við viðskiptavininn , sí mtöl og heimsóknir

Eyða sóun, það er flytja verkefni sem ekki eiga heima hér annað og jafna út álagið

Stytta viðbragðstí ma við vandamálum, boðleiðir verða virkari og umhverfið tilbúið fyrir litla, örar breytingar

Tekur samt ansi langan tí ma á hverjum morgni að fára yfir mál sem koma kannski ekki viðkomandi við

Álag sýnilegra og meiri dreifing álags á milli starfsmanna

bæta þjónustuna, og tengsl við viðskiptavini bankans

Fólk veit aðeins meira hvað er að gerast í  kringum það

Bæta frumkvæði, hafa meira samband við viðskiptav.

Stjórna betur sjálf hvernig við vinnum í  stað þess að svara áreiti

Dreifa álagi / verkefnum milli starfsmanna( hefur ekki tekist nægilega vel)

Stytta viðbragðstí ma við vandamálum, boðleiðir verða virkari og umhverfið tilbúið fyrir litla, örar breytingar

Betra skipulag sem leiðir til þess að hægt verði fækka starfsfólki
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Mynd 27 Súlurit sem sýnir flokkaskiptingu á svörun starfsmanna við spurningu 23. 

Flestir starfsmenn telja að helsta ástæða innleiðingar straumlínustjórnunar sé ,,betri 

stjórnun“ en 62% innsendra svara flokkuðust þannig. 23% svara flokkuðust undir 

,,ánægðari viðskiptavinir“, 13% flokkuðust undir ,,ánægðari starfsmenn“ og 2% svara var 

flokkað undir ,,annað“. 
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4.1.1.24 Spurning 24. Ef þú hefðir fengið að stýra innleiðingarferlinu, 

hverju hefðir þú vilja breyta í ferlinu (gefið að þú fengið að byrja aftur á 

byrjunarreit) 

Tafla 21 Svör starfsmanna við spurningu 24. Mörgum spurningum var breytt lítilega til að fela uppruna 
fjármálafyrirtækisins . 

 

Ef þú hefð i r fengið  að stýra inn le ið ingarferl inu, hverju  hefð i r þú vi l ja  breyta í  ferl inu (gefið  að þú 

fengið  að byrja  a ftur á  byrjunarre i t) Flokkun höfundar

 Innleiðingarteymi verði skipað fólki sem þekkir til starfssemi starfsstöðvarinnar jafnvel starfsfólki úr hverrideild. M eiri þekking í innleiðingarteymi

Að þeir sem stýrðu innleiðingunni , hefðu þekkingu á bankastörfum, hvað væri unnið í hverri deild. M eiri þekking í innleiðingarteymi

Byrjað á að greina verkferla svæða/starfsstöðva (þeir eru mismunandi), ath öll svæði/starfsstöðvar þurfa að greina 

sína verkferla og svo fundin besta lausnin sem allir eiga að nota
Betri undirbúningur

Ég hefði tekið þetta í smærri skrefum, ekki bara skellt þessu á einn daginn og byrja að vinna strax eftir þessari 

hugmyndafræði frá A-Ö. En á móti, þá er líka gott að rekast á veggi og hindranir til að læra af mistökunum.
Smærri skref

farið með meiri fókus í verkið Betri undirbúningur

Fá að fara fyrr í ferlinu á annan vinnustað þar sem þetta er nú þegar innleitt og sjá hvernig þetta er þar Betri undirbúningur

Fá starfsfólk í innleyðingarteymi sem hefði unnið í starfsstöðvunum og vitað hvernig verkefnin eru innanhús. M eiri þekking í innleiðingarteymi

Ferlið rétt byrjað svo að margar af þessum spurningum eiga jafnvel ekki við þar sem ekki er komin nein 

niðurstaða
Annað

Fleiri fundi með starfsfólki um hvernig þetta virkaði Betri fræðsla

Fræða starfsfólkið meira og betur um það sem verið var að fara út í. Betri fræðsla

hefði ekki hafið það á sumarleyfistíma Önnur tímasetning

hlusta betur á starfsmenn og hvað þeir hafa að segja Hlusta betur á starfsmenn

Innleiða, skref fyrir skref en ekki allt í einu. Smærri skref

Innleitt kerfið skref fyrir skref Smærri skref

Leyfa starfsmönnum að koma með hugmyndir. Hlusta betur á starfsmenn

meira samráð með starfsfólkinu Hlusta betur á starfsmenn

Meira upplýsingaflæði til starfsmanna í starfsstöðvunum og yfirmenn hefðu skýrt betur af hverju ákveðnir hlutir 

ættu sér stað. Skýra betur nauðsynina fyrir starfsmönnum.
Betri fræðsla

Mér finnst kynningin í byrjun vera neikvæð, þ.e.a.s. hafi haft neikvæð áhrif á starfsfólkið. Þetta var kynnst sem svo 

stórvægilegar breytingar, þetta er í rauninni bara tímastjórnun og vinnuskipulag.
Betri fræðsla

Taka aðeins lengri tíma í þetta - fór oft mikill tími í þetta í staðinn fyrir að sinna v.v. Smærri skref

Undirbúið starfsfólk betur undir þær breytingar sem voru í vændum Betri fræðsla

Innleiðingarteymið hefði mátt kynna sér betur framlínustörf M eiri þekking í innleiðingarteymi

Ég hefði líka byrjað í smærri skrefum varðandi frumkvæðin, byrja á fáum tímum í senn og auka það svo með tíð 

og tíma.
Smærri skref

Fannst tíminn ekki nógu heppilegur, sumarfrí, margir í burtu og síðan breytingar með stjórnendur Önnur tímasetning

Fannst við ekki fá nægilega mikið að segja í byrjun Hlusta betur á starfsmenn

Fundur fyrir alla um breytingarstjórnun Betri fræðsla

hlusta betur á starfsfólkið Hlusta betur á starfsmenn

Oft margir starfsmenn fjarverandi í einu vegna innleiðingarverkefna. Önnur tímasetning

sama og í eitt :) Annað

Samhæfa verkferla, samhæfa töflur til að stytta tíma innleiðingar  á hvert svæði Annað

Skýrari framsetningu á hlutverki a) stjórnenda, b)Innleiðingarhópsins og c) erlendra ráðgjafa, samskiptin þar á 

milli hefðu mátt vera betri.
Betri framsetning

tryggt þàtttòku lykilmanna strax Betri framsetning

Upplýst starfsfólk um verðandi breytingar og ábata þess Betri fræðsla

En jákvæð fyrir þessu, spennandi Annað

Góðir hlutir gerast hægt Smærri skref

Kynningar eiga að vera meira lifandi nota video Betri framsetning

kynnt tilgang þess og aðferðir betur Betri fræðsla

og hafa í huga að það sem gengur upp á starfsstöð B þarf ekki endilega að ganga hér, ólíkir staðir, ólík húsnæði M eiri þekking í innleiðingarteymi

Skipuleggja heimsóknir á þá staði sem búið var að innleiða þetta. Betri fræðsla

Þjálfun innleiðingarteymis hefði mátt vera miklu betri og þekking þeirra á vinnuferlum starfsstöðvarinnar talsvert 

meiri en raun bara vitni.
M eiri þekking í innleiðingarteymi
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Spurning 24 er opin spurning. Starfsfólk hafði valmöguleika á að senda inn allt að þrjár 

textalínur. 39 svör bárust. Höfundur fór yfir allar spurningarnar og flokkaði svörin í átta 

mismunandi flokka. (Annað, Betri framsetning, Betri fræðsla, Betri undirbúningur, 

Hlusta betur á starfsmenn, Meiri þekking í innleiðingarteymi, Smærri skref og Önnur 

tímasetning). 

 

Mynd 28 Súlurit sem sýnir niðurstöður flokkunar við spurningu 24. 

Tafla 22 Útreikningar við flokkun á spurningu 24. 

 

Flestir starfsmenn nefna ,,Betri fræðslu“ í svörum sínum. 54% af svörum flokkast í 

þrjá flokka, þeir flokkar eru ,,Betri fræðslu“, „Meiri þekking í innleiðingarteymi“ og 

,,Smærri skref“. 
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Ef þú hefðir fengið að stýra innleiðingarferlinu, hverju hefðir þú vilja 
breyta í ferlinu (gefið að þú fengið að byrja aftur á byrjunarreit)

Flokkun höfundar

Flokkun Svör Prósenta
Annað 4 10%

Betri framsetning 3 8%

Betri fræðsla 9 23%

Betri undirbúningur 3 8%

Hlusta betur á starfsmenn 5 13%

Meiri þekking í innleiðingarteymi 6 15%

Smærri skref 6 15%

Önnur tímasetning 3 8%

Samtals 39 100%
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4.2 Niðurstöður 

 

Við upphaf rannsóknar þessarar var leitast við að svara eftirfarandi spurningum: 

1. Er hægt að nota straumlínustjórnun til að ná betri árangri í íslensku 

fjármálakerfi? 

2. Hvaða lærdóm má draga af innleiðingarferlinu? 

3. Er fyrirtækið sem skoðað var á réttri braut með að innleiða straumlínustjórnun? 

Innleiðingarferlið er komið stutt á leið. Rannsókn þessi er því meira hugsuð sem 

upphafspunktur á þann máta að nauðsynlegt er að endurtaka rannsóknina nokkrum 

sinnum svo hægt sé að meta og mæla árangur og framþróun. Til að svara fyrstu 

rannsóknarspurningunni er nauðsynlegt að skoða meðalskor (meðaltalið) við 

spurningunum, en það er á bilinu 2,50 – 4,02 og er meðaltal af öllum svörum sem eru 

með Likert kvarða 3,48. Meðaltalið af öllum svörum er því gott en nokkrar spurningar 

skora þó lágt. Það er því ljóst að innleiðingarteymið er að gera margt gott en eitthvað 

má samt betur fara. Þar sem innleiðingin er komin mjög stutt á veg er erfitt að finna 

mælanleg gögn sem sýna árangur, t.d. eins og aukinn hagnað eða meiri skilvirkni. En 

tilfinning starfsmanna fyrir árangri skiptir miklu máli. Þess vegna þarf að rýna ofan í þær 

spurningar sem skoða árangur. Spurningar 4, 9, 10, 11 og 12 skoða allar árangur á 

mismunandi hátt. Allar eiga þær það sameiginlegt að skora meira jákvætt en neikvætt. 

Hinsvegar er ennþá stór hluti starfsmanna (þó mun meiri í starfsstöð A) sem finnst 

árangurinn ekki vera sýnilegur. Það er eðlilegt að starfsstöð A sé með lægra skor hvað 

þetta varðar þar sem innleiðingin hjá þeim var ekki búin þegar þessi rannsókn var gerð. 

En það skiptir ekki máli hvort spurt var um árangur (sp. 4 og 9), ímynd (sp. 10) eða  

þjónustu (sp. 11 og 12) því allar benda þær að jafnaði til árangurs þó svo að einhverjar 

neikvæðisraddir megi sjá í niðurstöðunum. Rannsóknin bendir því til þess að hægt er að 

nota straumlínustjórnun til þess að ná betri árangri í íslensku fjármálakerfi þar sem 

heildarskor rannsóknarspurninga er hátt auk þess sem þær spurningar sem skoðuðu 

árangur beint komu vel út. Niðurstaðan er sú að starfsmenn eru að jafnaði að upplifa 

árangur með aðferðum straumlínustjórnunar. Það er þó nauðsynlegt að gera 
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samanburðarrannsóknir þegar innleiðingarferlið er komið lengra á veg og fleiri 

starfsstöðvar eru farnar að taka þátt til þess að fá betri svör við þessari spurningu. 

Mjög góð svörun var við rannsókninni og aðeins tók nokkra klukkutíma að ná yfir 60% 

svörun. Eftir tvo daga var lokað fyrir svör við könnun og 76,19% svarhlutfalli var náð á 

þessum skamma tíma. Tilfinning höfundar úr eigindlegum viðtölum, léttu spjalli við 

starfsfólk starfsstöðva og jafnframt starfsmanna sem ekki voru partur af rannsókninni er 

sú að flestir hafa skoðanir á straumlínustjórnun. Það er kannski ein ástæða þess hversu 

góð þátttakan var í rannsókninni. Góð svörun var við opnum spurningum sem bendir 

einnig til þess að starfsfólk vildi tjá skoðanir sínar um straumlínustjórnun. Þegar rýnt er 

ofan í spurningarnar þá sýnir spurning 5 að starfsfólki fannst yfir höfuð vera þörf á 

breytingum. Spurning 7 gefur svo til kynna að fólk er jákvætt fyrir þessum breytingum 

en spurning 14 sýnir jafnframt að fólk skipast í tvo hópa hversu ánægt það er með 

straumlínustjórnun. Það sést líka með því að skoða vel allar spurningarnar að í flestum 

tilfellum er starfsfólk í starfsstöð A (sú sem stutt er komin með innleiðinguna) ekki 

sammála í svörum sínum. Mun meiri dreifing er á svörum og hæstu og lægstu 

svarmöguleikarnir eru meira notaðir þar. Hvort þetta sé vegna þess að starfsfólk er 

svartsýnna í byrjun innleiðingarferlisins, það skilji ekki hugmyndafræði 

straumlínustjórnunar og viti því ekki hvers það má vænta eða það að einfaldlega fleira 

starfsfólk í starfsstöð A sé á móti straumlínustjórnun þarf samanburðarrannsókn til að 

svara. Tilfinning höfundar er þó sú að það taki tíma fyrir starfsfólk að jafna sig á 

breytingum og ná áttum og því sé það ástæða þess að starfsfólk starfsstöðvar A virðist 

minna móttækilegt við breytingum. Það má því margt læra af innleiðingarferlinu. 

Fyrirtækið virðist vera á réttri braut með að innleiða straumlínustjórnun, mikið af 

starfsfólkinu finnur fyrir þörf á breytingum og niðurstöður spurninga í rannsókninni eru 

yfir höfuð frekar jákvæðar. Það er þó margt sem þarf að skoða sérstaklega. Starfsfólk 

finnst það ekki hafa fengið að vera mikið með í ráðum þegar vinnuaðferðir eru 

skoðaðar. Það sést greinilega í lélegu skori úr spurningu 6. Mikilvægt er að fá góðar 

hugmyndir frá starfsmönnunum sjálfum, en það eru sérfræðingarnir sem þekkja ferlin 

best. Að fræða starfsfólkið virðist ekki hafa tekist nægjanlega vel þar sem spurningar 

sem rannsökuðu fræðslumálin koma ekkert sérstaklega vel út (sp. 2, 8 og 15). 

Innleiðingarteymið þarf því að leggja meiri áherslu á fræðslu til starfsmanna áður en lagt 
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er af stað með frekari innleiðingu. Rannsóknin bendir þó til þess að innleiðingarteymið 

sé farið að passa sig betur á þessu þar sem stór munur var á skori á spurningu 15 sem 

spurði um fræðslu en þar kom starfsstöð A mun betur út, en straumlínustjórnun var 

innleidd þar á eftir starfsstöð B. Þó má gera mun betur þar sem starfsmenn töluðu mest 

um að fræðslu til starfsmanna væri ábótavant í opnum spurningum en 23% allra 

starfsmanna sem tjáðu sig töluðu neikvætt um það.  

Innleiðingarteymið fær á sig gagnrýni í þessari rannsókn. Þó svo að starfsmönnum 

finnist innleiðingarteymið vera að jafnaði að standa sig vel (sbr. spurning 22) þá er 

þekking þeirra á starfsemi starfsstöðvanna gagnrýnd. Starfsmenn benda á að það vanti 

starfsmenn sem hafa starfað í framlínu í teymið og er það eitthvað sem höfundi finnst 

vert að skoða því mikilvægt er að hafa starfsmenn úr sem flestum starfsstöðvum í 

innleiðingarteyminu (Kotter, 2012). 15% allra innsendra svara í spurningu 24 gagnrýna 

þekkingarleysið á framlínustörfum á einhvern máta. Það sem kom höfundi á óvart er að 

starfsstöð B skorar aðeins hærra hvað varðar hæfni innleiðingarteymisins en það mætti 

halda að fyrsta innleiðingartilraun myndi ávallt takast verr en hinar þar sem líklegast 

hafa margar hindranir komið upp sem ekki var hægt að sjá fyrirfram, en ætti að vera 

hægt að koma í veg fyrir í seinni innleiðingum. Þetta er þó ekki markverður munur.  

Spurningar sem kanna tengsl yfirmanna og undirmanna koma mjög vel út. 

Breytingarstjórnun fjallar mikið um mikilvægi þess að yfirmenn þurfi að taka fullan þátt í 

breytingum og án þeirra sé erfitt að fá starfsfólkið með sér í lið (Kotter, 2012). Spurning 

20 og 21 rannsaka tengsl yfirmanna við undirmenn sína og koma þær mjög vel út. Þetta 

eru mikilvægar niðurstöður þar sem jákvæð þátttaka stjórnenda hjálpar 

innleiðingarteyminu mjög mikið.  

Spurning 16 spyr um hvort starfsmönnum finnist að aðferðir straumlínustjórnunar 

eigi eftir að festa sig í sessi. Þetta er mjög mikilvæg spurning þar sem verið er að skoða 

trú starfsmanna á aðferðafræðinni. Eins og kom fram í kafla 3.2 þá var það niðurstaða 

Boyers (1996) að þau fyrirtæki sem höfðu trú á aðferðafræði straumlínustjórnunar gekk 

betur en öðrum fyrirtækjum við innleiðingarferlið (Boyer, 1996). Rannsóknir Boyers auk 

rannsókna Wang og Chen (2010) benda á mikilvægi þess að yfirmenn hafi trú á þeim 

breytingum sem innleiðingin muni hafa í för með sér og eykur það líkurnar á því að 

fyrirtækið sé á réttri braut með innleiðingarferlið. Hinsvegar benda Wang og Chen líka á 
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það hversu mikilvægt það er að veita starfsmönnum þjálfun og fræðslu en þar er 

fyrirtækið ekki að skora nógu hátt og má það bæta sig verulega í þeim efnum (Wang & 

Chen, 2010).. Rannsóknir Swank (2010) og Furterer og Elshennawy (2005) sýna að 

fyrirtæki og stofnanir hafa notað straumlínustjórnun til þess að ná miklum árangri. Það 

er því eftir miklu að sækjast (Swank 2010; Furterer og Elshennawy 2005). 

Að lokum vill höfundur taka fram að rannsókn þessi er gerð með það í huga að hana 

þurfi að endurtaka oftar en einu sinni. Best væri að endurtaka hana 2-3 á ári fyrstu árin 

því gott er að nota niðurstöðurnar til að fylgjast með bæði væntingum og breytingum á 

hugarfari starfsmanna. Innleiðingin virðiast vera að ganga að jafnaði vel en ávallt má 

gera betur (og þá sérstaklega hvað varðar fræðslu til starfsmanna) og er það von 

höfundar að rannsókn þessi geti hjálpað innleiðingarteyminu og stjórnendum við að ná 

enn betri árangri.  
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5 Lokaorð 

Starfsumhverfi fjármálafyrirtækja á Íslandi hefur tekið miklum breytingum síðastliðna 

áratugi. Í þessari rannsóknarritgerð var farið yfir stöðu fjármálafyrirtækis sem er stutt á 

veg komið með innleiðingu á straumlínustjórnun. Markmiðið er að auka auka árangur á 

sem flestum sviðum innan fyrirtækisins. Langt er í land þar sem innleiðingarferlið á að 

taka mörg ár og aðeins er búið að innleiða lítinn part af starfseiningum þess fyrirtækis 

sem skoðað var. Niðurstöður þessarar rannsóknar benda til þess að árangur hefur náðst 

og var hann mældur út frá tilfinningu starfsfólksins sem vinnur í þeim starfseiningum þar 

sem byrjað var eða búið er að innleiða straumlínustjórnun. Stjórnendur 

fjármálafyrirtækisins þurfa að gera svipaða eða sömu rannsókn aftur til þess að fá betri 

yfirsýn yfir innleiðinguna eftir því sem lengra er haldið.  
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7 Viðauki 1. Könnun á innleiðingu straumlínustjórnunar 
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